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RESUMEN

El presente documento corresponde a un estudio de mercado realizado con el fin de
crear una empresa de asesoria y consultoria en servicio al cliente para Pymes en la ciudad de
Neiva mediante el anélisis de los diferentes factores, recoleccion de datos estadisticos,
analisis de la oferta y la demanda y la aplicacion de encuesta en las pymes de la ciudad con el
fin de interpretar la informacion recolectada y obtener argumentos sélidos para la toma de

decisiones.



ABSTRACT

This document corresponds to a market study carried out with the purpose of creating
a consultancy and consulting company in customer service for SMEs in the city of Neiva by
analyzing the different factors, collecting statistical data, analyzing the offer and the demand
and the application of survey in the SMEs of the city in order to interpret the information

collected and obtain solid arguments for decision making.
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INTRODUCCION

En el mundo, las pequefias y medianas empresas toman gran protagonismo en la
economia, no precisamente porque sean responsables de las grandes transacciones
financieras, o las ventas mas altas, sino porque responden a la mayor fuente de generacion de
empleo. De acuerdo a la legislacion colombiana las empresas se clasifican segun su tamafio
en micro, pequefias, medianas y grandes, las Pymes corresponden al 35% del PIB,
representan el 80% del empleo del pais y el 90% del sector productivo nacional, segun el
DANE,2016.

Hasta el 8 de agosto 2016 estaban registradas en las Camaras de Comercio 2°518.120
pequefias y medianas empresas, de las cuales 39,9% corresponden a sociedades Yy el restante
60,1% son personas naturales. - Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MinCIT,2016).
Para Maria Claudia Lacouture, ministra de Comercio, “las Pymes son parte fundamental de la
economia en la Colombia moderna que estamos consolidando, por el peso que tienen en la
generacion de empleo y por lo que representan en téerminos del P1B, de alli que fortalecer su
competitividad con la Politica de Desarrollo Productivo les permitira crecer por medio de la
internacionalizacion” (DINERO, 2016).

De la importancia que tienen las pymes para la economia del mundo y en especial de
nuestro pais, se genera una preocupacion por educar lideres de servicio al cliente, para que
cada persona que hace parte de las empresas se comprometa con ellas y esto se pueda traducir

en ganancias para las empresas y con ello contribuir al desarrollo economico del pais.
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1. OBJETIVOS

1.1 Objetivo general

Elaborar un estudio de mercado para crear una empresa de asesoria y consultoria en

servicio al cliente para pymes en la ciudad de Neiva

1.2 Objetivos Especificos

» Analizar las causas por las cuales el servicio y atencion al cliente deficiente en las
PYMES del departamento del Huila.

> Realizar un analisis del mercado para determinar la viabilidad de la empresa de
consultoria en servicio al cliente para pymes en la ciudad de Neiva.

> Disefiar un plan estratégico para identificar las oportunidades de consultorias y
asesorias de las pymes en la ciudad de Neiva.

> ldentificar falencias en el talento humano que impiden brindar un adecuado servicio y

atencion al cliente en las empresas de la ciudad de Neiva
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2. JUSTIFICACION

“Uno de los paradigmas que normalmente encontramos cuando hablamos de servicio
al cliente tiene que ver con una concepcion reduccionista que consiste en pensar que el éxito

de un buen servicio al cliente se circunscribe al prestador del servicio.” (VECINO, 2007)

Esta reflexion pretende abordar los diferentes elementos que componen el SERVICIO
AL CLIENTE y a partir de alli proponer una alternativa que nos permita pensar en una

cultura empresarial orientada al cliente.

“En tiempos antiguos hablar de servicio se asociaba con labores menores e indignas,
sin embargo, después de la década de los cincuenta y especialmente durante los setenta, se
posiciono la idea afortunada de que el servicio al cliente era definitivamente no sélo un valor
agregado sino también el factor que podia marcar la diferencia en relacion al producto o

servicio que se entregaba al cliente final.” (VECINO, 2007)

Finalmente, crear una cultura de servicio al cliente implica una estrategia corporativa
donde participen todos los niveles de la organizacion y se inicie con un diagndéstico profundo
sobre el cual exista la determinacion por parte de la administracion y la gerencia de intervenir
con el fin de establecer claros indicadores de mejoramiento que tendran su impacto y su
recompensa cuando sean los mismos clientes los que perciban y manifiesten con su
comportamiento econémico mayores niveles de satisfaccion, fidelidad e incluso compromiso
con un modelo gerencial capaz de crear un diferenciador significativo en la prestacion del

SERVICIO AL CLIENTE.

Para este estudio se utilizd la base de datos de la cAmara de comercio de Neiva, en
donde encontramos 8.770 unidades productivas (sociedades + personas naturales) sector

comercio con (3.827), seguido por Alojamiento y servicio de comidas (1.616), Industrias



manufactureras (726), Otras actividades de servicios (435), Actividades profesionales,
cientificas y técnicas (339), Artes, entretenimiento y recreacion (310) y Construccion (296),

incursionaremos en las PYMES de mayor reconocimiento en la region.

14
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3. MARCO DE REFERENCIA

Independientemente de que la empresa sea publica, privada, multinacional, gran
empresa, mediana o pequefia, con actividades industriales o de servicios, y sea cual sea la
tarea que se desarrolle en ella, todos los miembros de la empresa estan implicados en el

servicio al cliente.

El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento imprescindible para
la existencia de la empresa y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito
o fracaso. El servicio al cliente es algo que todos los dias se puede mejorar si se desea

hacerlo.

La comunicacion tiene un papel fundamental en el servicio al cliente. Considerando
que los clientes constituyen la razon de ser de la empresa ya que toda empresa que desee
permanecer en el mercado necesita tener clientes fieles, es en la empresa donde la

comunicacion adquiere especial relevancia.

La via mas importante que la empresa utiliza para comunicarse con sus clientes es a
través de su personal, cuando la empresa se comunica con sus clientes en persona, no solo
transmite informacion concreta relativa a la situacion y producto especifico, sino, ademas,
todos los valores y creencias que constituyen la cultura de la misma. El aspecto fisico de la
persona que atiende, es decir su forma de vestir, su actitud, compromiso y motivacion, es
informacion valiosa que recibe el cliente y es alli donde este percibe los valores corporativos

de la organizacién en que él se encuentra. (www.GoogleAcadémico.com, s.f.)

Es de tener en cuenta que las personas o el talento humano de una organizacion en la
ejecucidn de cualquier actividad necesitaran ciertas restricciones y limites para asegurar la

eficiencia y la eficacia, pero esas restricciones se deben mantener en el nivel minimo
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indispensable. Las personas deben ejercer naturalmente sus habilidades y la libertad de
convertirse en el elemento fundamental para que esto pueda ocurrir. En resumen, la
supervivencia de las empresas sera posible, en la medida en que sepan utilizar su patrimonio
humano en aquello que tienen como mas sofisticado e importante: su capital intelectual. La
inversion del futuro deberd ser el capital intelectual porque éste representa el retorno mayor

de la inversion.
A continuacion, se definen conceptos claves para llevar a cabo esta idea de negocio:

Definicion de Asesoria

Se conoce como asesoria al trabajo y el despacho de un asesor, que es una persona
dedicada a brindar recomendaciones, sugerencias y consejos en su ambito de especializacion.
Empresas de todos los rubros contratan servicios de asesoria para optimizar su
funcionamiento. La asesoria laboral ofrece a sus clientes una larga lista de servicios que
tienen que ver precisamente con el &mbito laboral. Asi, por ejemplo, se encargan de aspectos

tales como los siguientes:

e Enfrentar las altas y bajas de los trabajadores de la empresa que los contrate.

e Laelaboracion de nominas.

e Lareduccion de los contratos, prorrogas e incluso cartas de despido.

e La creacion de los finiquitos.

e Laelaboracion de los presupuestos del personal.

e Crear mejores ambientes laborales.

Muchas son las empresas y los autbnomos que se ven en la necesidad de contar con

una asesoria para que se les de asesoramiento, apoyo, servicios y prestaciones. Para conseguir
el mejor resultado, es importante, por tanto, que elijan muy bien la entidad o persona perfecta

y para hacerlo deben tener en cuenta los siguientes aspectos: Deben inclinarse por una
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asesoria con experiencia y profesionalidad, que cuente con buenas referencias. Es necesario
que se informen de los servicios que brinda para que asi les quede claro que es lo que

necesitan. (Julian Pérez Porto y Maria Merino, 2017)

Capacitacion y modalidades
Capacitacion, o desarrollo de personal, es toda actividad realizada en una
organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento,

habilidades o conductas de su personal.

Qué busca la capacitacion:

v Busca perfeccionar al colaborador en su puesto de trabajo, en funcién de las
necesidades de la empresa, en un proceso estructurado con metas bien definidas.
Cuando se necesita capacitacion
La necesidad de capacitacion surge cuando hay diferencia entre lo que una persona
deberia saber para desempefiar una tarea, y lo que sabe realmente. Estas diferencias suelen ser
descubiertas al hacer evaluaciones de desempefio, o descripciones de perfil de puesto.

Dados los cambios continuos en la actividad de las organizaciones, practicamente ya
no existen puestos de trabajo estaticos. Cada persona debe estar preparado para ocupar las
funciones que requiera la empresa. EI cambio influye sobre lo que cada persona debe saber, y

también sobre la forma de llevar a cabo las tareas.

Una de las principales responsabilidades de la supervision es adelantarse a los cambios
previendo demandas futuras de capacitacion, y hacerlo segun las aptitudes y el potencial de

cada persona.

Los campos de aplicacion de la capacitacion son muchos, pero en general entran en una de

las cuatro areas siguientes:
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a) Induccion: Es la informacion que se brinda a los empleados recién ingresados.
Generalmente lo hacen los supervisores del ingresante. El departamento de RRHH establece

por escrito las pautas, de modo de que la accion sea uniforme y planificada.

b) Entrenamiento: Se aplica al personal operativo. En general se da en el mismo
puesto de trabajo. La capacitacion se hace necesaria cuando hay novedades que afectan tareas
o funciones, o cuando se hace necesario elevar el nivel general de conocimientos del personal

operativo. Las instrucciones para cada puesto de trabajo deberian ser puestas por escrito.

¢) Formacion bésica: Se desarrolla en organizaciones de cierta envergadura; procura
personal especialmente preparado, con un conocimiento general de toda la organizacion. Se
toma en general profesionales jévenes, que reciben instruccion completa sobre la empresa, y

luego reciben destino. Son los "oficiales"” del futuro.

d) Desarrollo de Jefes: Suele ser lo més dificil, porque se trata de desarrollar mas
bien actitudes que conocimientos y habilidades concretas. En todas las demas acciones de
capacitacion, es necesario el compromiso de la gerencia. Aqui, es primordial el compromiso
de la gerencia general, y de los m&ximos niveles de la organizacion. El estilo gerencial de una
empresa se logra no solo trabajando en comun, sino sobre todo con reflexion comdn sobre los
problemas de la gerencia. Deberian difundirse temas como la administracion del tiempo,

conduccion de reuniones, andlisis y toma de decisiones, y otros.

En cualquiera de los casos, debe planificarse adecuadamente tanto la secuencia como

el contenido de las actividades, de modo de obtener un maximo alineamiento.

La capacitacion como inversién

La organizacion invierte recursos con cada colaborador al seleccionarlo, incorporarlo,

y capacitarlo. Para proteger esta inversion, la organizacion deberia conocer el potencial de
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sus hombres. Esto permite saber si cada persona ha llegado a su techo laboral, o puede
alcanzar posiciones mas elevadas. También permite ver si hay otras tareas de nivel similar
que puede realizar, desarrollando sus aptitudes y mejorando el desempefio de la empresa.
Otra forma importante en que la organizacién protege su inversion en recursos humanos es
por medio del planeamiento de carrera. Estimula las posibilidades de crecimiento personal de

cada colaborador, y permite contar con cuadros de reemplazo.

Capacitacion y comunidad: Los efectos sociales de la capacitacion

La capacitacion, aunque esta pensada para mejorar la productividad de la
organizacion, tiene importantes efectos sociales. Los conocimientos, destrezas y aptitudes
adquiridos por cada persona no solo lo perfeccionan para trabajar, sino también para su vida.
Son la forma maés eficaz de proteccion del trabajador, en primer lugar, porque si se produce
una vacante en la organizacion, puede ser cubierta internamente por promocion; y si un
trabajador se desvincula, mientras mas entrenado esté, méas facilmente volvera a conseguir un
nuevo empleo. Las promociones, traslados y actividades de capacitacion son un importante
factor de motivacion y retencidn de personal. Demuestran a la gente que en esa empresa
pueden desarrollar una carrera, o alcanzar un grado de conocimientos que les permita su

"empleabilidad" permanente.

Beneficios de capacitar. La capacitacién permite evitar la obsolescencia de los
conocimientos del personal, que ocurre generalmente entre los empleados més antiguos si no
han sido reentrenados. También permite adaptarse a los rapidos cambios sociales, como la
situacion de las mujeres que trabajan, el aumento de la poblacion con titulos universitarios, la
mayor esperanza de vida, los continuos cambios de productos y servicios, el avance de la

informatica en todas las areas, y las crecientes y diversas demandas del mercado. Disminuye
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la tasa de rotacion de personal, y permite entrenar sustitutos que puedan ocupar nuevas
funciones répida y eficazmente.

Por ello, las inversiones en capacitacion redundan en beneficios tanto para la persona
entrenada como para la empresa que la entrena. Y las empresas que mayores esfuerzos
realizan en este sentido, son las que més se beneficiaran en los mercados hiper competitivos

que llegaron para quedarse. (Edgardo Frigo, 2011))

Concepto de consultoria. La consultoria es, en esencia, un servicio externo al que
recurren las empresas con el fin de encontrar soluciones a uno o mas de sus problemas.

Ribeiro (1998), citando a otros autores, expone que la consultoria es: La ayuda que
presta un experto para resolver un problema empresarial, basandose en su experiencia,
habilidad y oficio. La intervencidn planificada en una empresa con el objetivo de identificar
los problemas existentes en su organizacion y de implantar las medidas que se consideren

convenientes y adecuadas para su solucion.

El servicio prestado por una persona o personas independientes y calificadas en la
identificacion e investigacion de problemas relacionados con politicas, organizacion,
procedimientos y métodos; recomendacion de medidas apropiadas y prestacion de asistencia
en la aplicacion de dichas recomendaciones. Por su parte, Quijano (2006) indica que la
consultoria es un tipo de relacion de ayuda establecida entre diferentes actores -el consultor y
la organizacion- basada por un lado sobre los conocimientos, las habilidades y las acciones
del consultor, y por otro sobre el conocimiento, la colaboracion y la necesidad de la empresa-

cliente.

Objetivo. Block (1994) afirma que la meta o producto final de cualquier actividad de

consultoria se denomina intervencion y que esta se produce en dos variantes:
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v" Enun nivel, una intervencién es cualquier cambio de indole estructural, politica o de
procedimiento en la linea de organizacion: un nuevo conjunto de medidas
remunerativas, un nuevo proceso de informacion, un nuevo programa de seguridad.

v El segundo tipo de intervencidn es el resultado final por el cual una o muchas

personas en la linea de organizacion han aprendido algo nuevo.

Quizéas hayan aprendido qué normas dominan las reuniones de su staff, qué hacer para
mantener a personal de un nivel méas bajo en una posicion altamente dependiente en la torna
de decisiones, cbmo comprometer a las personas de un modo mas directo para fijar metas o
cdémo proceder para mejorar las evaluaciones del desemperio.

(http://www.forodeseguridad.com, s.f.)

4. ANTECEDENTES

Para John Tschohl (2009), autoridad en estrategias de servicio al cliente “no tener una
excelente atencién al cliente es salir del negocio. Por el contrario, tenerla es la herramienta
maés poderosa y menos costosa para alcanzar el éxito”. “Se tiene que educar a cada persona
que haga parte de la empresa y cada uno debe dar resultados y, por supuesto, se requiere de
lideres de servicio al cliente. Esto se traducira en ganancias para las compaiiias”, enfatiza
Tschohl. Segun el mas reciente estudio realizado por la consultora Cifras & Conceptos y el
exministro de Ambiente, Gabriel Vallejo, en Colombia el servicio que prestan las empresas
tanto privadas como publicas es deficiente y para demostrarlo, citamos las cifras arrojadas
por los instrumentos que utilizaron: el sector mejor evaluado, restaurantes, solo obtuvo una

calificacién de 68 sobre 100; las cadenas de supermercados, 66; y el transporte aéreo, 61.
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En la otra orilla, la que registraron las peores percepciones, estan transporte urbano
(41), salud (47) y las entidades publicas (51).

Figura 2. estudio satisfaccion del cliente en Colombia.

RANKING DE SATISFACCION DE SERVICIOS

Restaurantes

Cadenas de supermercados
Transporte aéreo

Servicios de internet y television
Cajas de compensacion

Telefonia mowvil

Entidades bancarias

Entidades publicas

Salud

Transporte urbano

Maximo puntaje: 100
Fuente cifras & conceptos.

Asi mismo destaca este estudio, que muchas veces los empresarios piensan que las
cosas las estan haciendo bien cuando la realidad difiere de este pensamiento. Ejemplo de esto
es que en las compafiias de telefonia celular los directivos calificaron el servicio en 78/100
mientras que los usuarios lo calificaron en 57/100.

Figura 2. estudio satisfaccion del cliente en Colombia.

ENTREVISTAS A EMPRESARIOS

Calificacion promedio de 1 a 100

LR del servicio

Empresario del Empresario de
sector su compaidiia

Restaurantes 2 75 75
Cadenas de supermercados (=15 67 56
Transporte aéreo 61 67| &7
Servicios de internet y television B0 67 75
Cajas de compensacion 59 67| &7
Telefonia mdwvil 57| &7 75
Entidades bancarias 57 45| 51
Entidades phniblicas 51] 56| 73]
Salud 47 5] 78
Transporte urbano 41 23 3&@

CIFRAS & CONCEPTOS
AEARUACION A TG

Fuente cifras & conceptos
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Por su parte Alejandra Rodriguez Medina (2016), directora de Gestion de Clientes de
Eforcers, considera que:

“la competencia es cada vez mayor y una empresa que no cuide a sus clientes estara
destinada a fracasar”.

El disefio de estrategias que permitan retener a nuestros clientes es méas rentable que
salir a la conquista de unos nuevos en un mercado cada vez mas competitivo, en el que se
ponen en juego productos sustitutos e innovadoras promociones para clientes”.

De igual forma, Ernesto Cabrera, presidente de Service Quality Institute Colombia,
anota que un punto a destacar es que mas que tener un departamento de atencion al cliente
especializado, lo ideal es que el presidente, el gerente, todos y cada uno de los empleados de
las organizaciones, en todas las dependencias, se impregnen y sean capacitados
constantemente para crear una cultura del servicio, para que ese compromiso se vea reflejado
en los ingresos”.

5. METODOLOGIA

Mediante la aplicacion de una encuesta se recolectd informacion, la cual
posteriormente se tabuld y analiz6 proporcionando informacion estadistica relevante para el
estudio. La investigacion ha sido descriptiva y exploratoria, con fundamentacion tedrica en la
investigacion del servicio y su demanda.

Se busco establecer nuevas alternativas en el servicio de asesorias y consultorias en
servicio al cliente para pymes donde se involucraron las estrategias de marketing, que
ayudaran a los consumidores en tener alternativas de consumo, al sostenimiento de las
empresas. Como fuentes de recoleccion de informacion se consulté en la Confederacion
Colombiana de Camaras de Comercio, camara de comercio de Neiva, Dane, publicaciones y

articulos en la revista Dinero, empresas de consultorias, agencias de asesores, el Sena,
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Fenalco Huila, porque estan directamente relacionados con la actividad de las asesorias, por

lo cual la informacion recolectada fue esencial para la elaboracion del estudio.
Adicionalmente se realizaron entrevistas verbales al personal de algunos

establecimientos de comercio reconocidos en la ciudad de Neiva, con el fin investigar si en la

actualidad las empresas realizan capacitaciones sobre servicio al cliente.

Con los datos siniestrados por la camara de comercio de Neiva se determind una muestra de

48 empresas a las cuales aleatoriamente se aplico una encuesta clara y de facil comprension.

Se realiz6 un estudio poblacional para saber cuantas empresas estan vigentes en la en
la capital huilense de todos los tipos de empresas y de todos los servicios; para asi mismo saber
y tener un promedio de cuantas empresas posiblemente podran adquirir nuestros servicios. Se
aplicaron estas encuestas dirigidas a empresas de categorias pymes y se captaron sus
comentarios con el fin de conocer si nuestro producto tiene acogida en el mercado de la capital

huilense.

La encuesta fue realizada en el Municipio de Neiva; Ver Anexol.

5.1. Andlisis, Tabulacion De La Encuesta

1. ¢A qué se dedica la empresa?

Figura 3. A gué se dedica la empresa

10

E Comercio
® Alimentos
[ Servicio

Industrial
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¢A qué se dedica la empresa? Frecuencia Porcentaje
Comercio 14 30%
Alimentos 10 20%
Servicio 14 30%
Industrial 10 20%

Fuente autores del proyecto.

De la encuesta realizada podemos decir que las pymes de servicio y comercio son las

de mayor porcentaje las cuales seran nuestro punto de partida y nicho de mercado, las pymes

de alimentos e industrial las siguen en proporcion.

2. ¢Ensu organizacion el servicio de atencion al cliente esta ligado a la parte esencial de

la empresa?

Figura 4. Su organizacion, realiza eventos para la promocion o lanzamiento de sus

productos o servicios.

m S|
ENO
¢En su organizacion el servicio de atencion al cliente | Frecuencia Porcentaje
esta ligado a la parte esencial de la empresa
Si 38 80%
No 10 20%

Fuente autores del proyecto.
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El resultado de la pregunta N.° 2 de la encuesta nos muestra que para 38 de las pymes
el servicio al cliente esté ligado a la parte esencial de la empresa, con este dato observamos

una gran oportunidad para desarrollar nuestro proyecto.

3. ¢El servicio de atencidn al cliente es parte fundamental de la empresa?

Figura 5. El servicio de atencion al cliente es parte fundamental de la empresa.

m Sl
®NO

Frecuencia Porcentaje

¢El servicio de atencion al cliente es parte

fundamental de la empresa?

SI 29 60%

NO 19 40%

Fuente autores del proyecto.
Encontramos que 29 pymes encuestadas tienen como parte fundamental en su
organizacion el servicio al cliente, con esta informacion podemos analizar planes estratégicos

para incursionar en estas empresas.

4. ¢Realiza asesorias o consultorias comerciales especializados enfatizado al servicio de

atencion al cliente?
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Figura 6. Realiza asesorias o consultorias comerciales especializados enfatizado al

servicio de atencion al cliente

mSI mNO
34

¢Realiza asesorias 0 consultorias comerciales Ftsalel Porcentaje
especializados enfatizado al servicio de atencién al

cliente?

Si 34 70%

No 14 30%

Fuente autores del proyecto.

El 70% de las pymes encuestas que son un total de 34 empresas, afirman que realizan

asesorias y consultorias enfatizadas al servicio al cliente para sus colaboradores con el

objetivo de lograr mejorar el clima laboral, lo cual se vera reflejado en el aumento de la

productividad de los empleados de las pymes.

5. ¢ Cuales son las principales falencias que se han presentado al momento de realizar

las actividades antes mencionadas?
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Figurea 7. Cuales son las principales falencias que se han presentado al momento de

realizar las actividades antes mencionadas

B GRUPOS DE 25 PERSONAS

B ALTA INTESIDAD HORARIA

 FALTA DE CONSULTORES
CAPACITADOS
¢Cuales son las principales falencias que se | Frecuencia Porcentaje
han presentado al momento de realizar las
actividades antes mencionadas?
Grupos de 25 personas para realizar 19 40%
capacitaciones
Falta de consultores capacitados 10 20%
Alta intensidad horaria 19 40%

Fuente autores del proyecto.

Las empresas encuestadas tienen como principales falencias al momento de contratar

los servicios de asesorias y consultorias de servicio al cliente, la alta intensidad horaria y los

grupos minimos de 25 personas para realizar las capacitaciones en sus empresas.

6. ¢ Cual es el presupuesto anual que su organizacién destina para asesorias y

consultorias comerciales para pymes con énfasis en atencién al cliente?
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Figura 8. ¢Cual es el presupuesto anual que su organizacion destina para asesorias y

consultorias comerciales para pymes con énfasis en atencion al cliente?

H 1, MILLON

m 1,5 MILLONES

2, MILLONES
2,5 MILLONES

¢ Cudl es el presupuesto anual que su organizacion destina para Frecuencia | Porcentaje
asesorias y consultorias comerciales para pymes con énfasis en

atencion al cliente?

Un millon 10 20%

1.5 millones 10 20%

2. millones 14 30%

2.5 millones 14 30%

Fuente autores del proyecto.

Las pymes encuestadas tienen como presupuesto destinado para asesorias y

consultorias comerciales para sus empleados un promedio de 2. Millones y 2.5 millones de

pesos anuales.

Con esta informacion nuestra empresa tendra como precio de 2.5 millones de pesos

por las asesorias y consultorias comerciales con énfasis de servicio al cliente anules para

nuestros clientes.
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7. ¢Cuantos empleados tiene su empresa?

Figura 9. Cuantos empleados tiene su empresa

m1lal0
m1l1a50
m51a200

. . Frecuencia | Porcentaje
Cuantos empleados tiene su empresa

1a10 17 35,4%
11a50 24 50%
51 a 200 7 14,5%

Fuente autores del proyecto.

Al realizar esta pregunta de la encuesta encontramos que la mayoria de las pymes son
pequefias empresas con un total de 24 empresas seguidas de las microempresas con 17

empresas, asi encontramos el nicho a cual incursionar.

Como somos una empresa nueva en el mercado las pymes no tienen el conocimiento
ni el reconocimiento de nuestra marca, esto es una oportunidad de darnos a conocer en el

mercado y expandir nuestra MARCA en las pymes de la ciudad de Neiva.

8. ¢Qué piensa usted cuando le hablamos de servicio al cliente?



Figura 10. Qué piensa usted cuando le hablamos de servicio al cliente.
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B OPORTUNIDAD

® INNOVACION
m CAPACITACION
EXPERIENCIA

¢ Qué piensa usted cuando le hablamos de servicio al cliente? Frecuencia | Porcentaje
Experiencia 10 20%
Innovacion 14 30%
Capacitacion 14 30%
Oportunidad 10 20%

Fuente autores del proyecto.

Los empresarios encuestados ven las capacitaciones como innovacion y oportunidad

de capacitacion para sus organizaciones, nuestra empresa tiene la oportunidad de incursionar

en estas empresas aplicando estas caracteristicas que descubrimos en este trabajo.

1. ¢Si esté iniciativa se hiciera realidad, usted contrataria a esa nueva empresa?

Figura 11. Si estd iniciativa se hiciera realidad, usted contrataria a esa nueva empresa

m Sl
B NO
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¢Si esta iniciativa se hiciera realidad, usted contrataria a esa | Frecuencia | Porcentaje

nueva empresa?

Si 38 80%

No 10 20%

Fuente autores del proyecto.

La mayoria de las empresas encuestadas estan dispuestas a contratar los servicios de
asesoria y consultoria comercial con énfasis en atencion al cliente en la ciudad de Neiva si

este proyecto se llevara a cabo.

6. DESCRIPCION DEL PRODUCTO

La empresa se encargara de darle la solucion a los problemas de gestion
administrativa con capacitaciones de atencion al cliente, charlas de motivacion empresarial o
como el cliente lo prefiera, para ello se tienen asesores profesionales y completamente
equipados con todo el material que se requiera para ofrecer un servicio completo en materia

de asesorias y consultorias comerciales con énfasis en atencion al cliente.

Capacitaciones y talleres ludicos al personal administrativo y comercial de pequefias y
medianas empresas del departamento del Huila, los temas estan enfocados a mejorar en las

siguientes areas:

Vida Empresarial — Fuerza Comercial

v" Formacion comercial.
v’ Servicio y atencién al cliente.
v Técnicas y cierres de ventas.

v Marketing y herramientas comerciales (tendencias modernas de mercadeo)
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v Gerencia del servicio (Para jefes y directivos).

Desarrollo personal

v Motivacion y liderazgo.

v’ Trabajo en equipo.

v' Comunicacion efectiva y asertiva.

v' Estrés Laboral.

v" Inteligencia emocional en el trabajo.

v Adicciones, tabaquismo, alcoholismo y drogadiccion.

La base fundamental del servicio y la atencién al cliente es la autoestima y
motivacion del personal que esta todo el tiempo cara a cara con el cliente, en situaciones
observadas en investigaciones, se encontré que en muchas ocasiones la baja autoestima, los
problemas familiares o psicoldgicos de los colaboradores, hacen que el rendimiento y actitud
no sea el méas adecuado para la funcion esperada en los puntos de venta, lo que lleva a la
organizacion a tomar en ocasiones medidas extremas de prescindir de los servicios de las

personas, y como resultado la alta rotacién de personal.

Se espera por medio de estas actividades ofrecidas a las organizaciones huilenses,
Ilegar a su recurso humano con vivencias y experiencias reales, casos y estrategias didacticas
que llevan a las personas a reflexionar y valorar a su empresa, su trabajo y principalmente al

cliente, que es la base fundamental de las organizaciones.

El servicio que se piensa implementar se encuentra en la etapa de crecimiento y
maduracion a nivel nacional y de introduccidn a nivel internacional, estara por un periodo
estimado de dos afios hasta que el producto y su marca se den a conocer, a medida que esto
vaya ocurriendo se va a acercando a la fase de crecimiento puesto que los ingresos

aumentarian por el volumen de ventas lo cual ayudaria a disminuir los costos, se espera que
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se de aproximadamente en tres afios hasta que alcance su etapa de madurez es decir que
alcance su mé&ximo de ventas posibles en un promedio méaximo de cinco afios, sin embargo
para que el plan de negocio no decaiga a la fase de declinacién se debe de utilizar estrategias

de reposicionamiento y relanzamiento de la marca.

7. ANALISIS DEL SECTOR

El sector que se analizara es el terciario o de servicios, de éste se analizara el aspecto
econémico, politico, socio-cultural y tecnoldgico, para realizar una aproximacién al ambiente
en el que la empresa se desenvolvera, y poder definir qué tipo de amenazas y oportunidades

se encuentran en el macro entorno en el que estard inmersa.

7.1. Contexto Internacional

El conocido sector terciario, ha venido en un gran crecimiento en los Ultimos afios en
paises como Estados Unidos, donde se ha visto un incremento por este sector de la economia,
donde empresas como IBM han incrementado su preocupacion por esta parte de la economia.
Es por ello que su preocupacion ya tiene nombre, “Ciencia de los Servicios”, y para ello ha
creado nuevos lazos con prestigiosas universidades que también ya se estan preocupando por
el mismo tema, para trabajar en conjunto con los méas destacados estudiantes, que cumplan
con unas caracteristicas especificas para que empiecen a trabajar en nuevos proyectos para la
compaiiia, aun sin haberse graduado de la universidad. La ciencia de los servicios mas
especificamente viene siendo la forma de crear un conocimiento que genera valor

empresarial.

Es por esto que hay varios actores interesados en que esta “Ciencia del Servicio” se

formalice y se profundice, de tal manera, que los proximos profesionales en este ramo, sean
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profesionales integros, es decir tengan competencias tales como, tecnélogos (elementos de
tecnologia), negociadores (aspectos econdmicos, y de marketing), y socios-organizativos
(aspectos multiculturales). Al anterior tipo de perfil profesional, es al que se le puede
denominar Agente innovador, ya que debe tener la capacidad de sintetizar muchos
conocimientos, en los campos anteriormente nombrados, para poder potencializar la

transformacion en la sociedad. (Martinez Angel, 2007)

Este concepto aqui presentado, ya desde hace unos afios esta siendo tratado por prestigiosas
universidades tales como University of California Berkeley, la Arizona State University,
Universiteit van Amsterdam, Univerisity of Dublin, University of Manchester, donde desde el

2006 trabajando en conjunto por el tema de la Ciencia del Servicio.
7.2 Contexto Nacional
Analisis del entorno de mercado (PESTEL)

Entorno Politico. 1. Escenario de incertidumbre por jornada electoral del 2018
(elecciones legislativas - presidenciales) y las iniciativas hacia nuevas reformas tributarias,

sociales y econémicas.

2. Cumplimiento a la implementacidon de los acuerdos de paz, lo cual incide en la
confianza hacia el pais tanto para la llegada de nueva inversion extranjera, asi como para la

constitucion de nuevas empresas en Colombia

3. Propuestas de la Mision Electoral Especial en relacion a la Reforma politica y

electoral

Entorno Econdmico. 1. Movimientos en la tasa de intervencion del Banco de la
Republica. Reduccidn del costo del crédito lo cual permite dinamizar la demanda interna y el

consumo de hogares. Esto incide a su vez en el crecimiento de las empresas y el
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requerimiento de apoyo en consultoria especializada para apalancar sus estrategias de

mercado, operativas y financieras en el mediano plazo.

2. Volatilidad del dolar influenciado por politicas internas (reduccién en 25 puntos en
la tasa de interés en el mercado colombiano) y externas como las decisiones y nuevas
politicas en materia de impuestos en Estados Unidos, elecciones presidenciales en Francia y
su implicacion para la zona Euro. Estos movimientos en el valor de la divisa influyen
directamente en las finanzas de las empresas importadoras, exportadoras y las empresas

comerciales.

Entorno Social. 1. En el primer trimestre de 2017 se crearon 96.611 unidades

productivas: 20.676 sociedades y 75.935 personas naturales

2. Empresas como la cdmara de comercio de Bogoté presta servicio de asesoria
gratuita en temas financieros y de mercadeo, sin embargo, en todos los casos estas asesorias
consisten en charlas grupales, talleres e incluso que requieren tiempo por parte del empresario

para asistir a ellas.

Asi mismo el SENA tiene programas de formacion, acompafiamiento, diagnostico
empresarial y asesoria técnica para que las empresas incrementen su productividad,

competitividad y posicionamiento en el mercado

3. Al cierre de febrero/2017 la tasa de desempleo urbano se ubic6 en el 11% Vs el
mismo periodo del afio anterior que fue del 10.3%. Este hecho puede incentivar el
emprendimiento y creacion de nuevas empresas, pero también puede incrementar el empleo

informal.

Entorno Tecnoldgico 1. Tendencia hacia el uso de las redes sociales por parte de las

empresas para atencién de servicio al cliente.
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2. Incorporacion a los negocios de las TIC (e-business)

3. Nuevas tendencias en marketing digital que le brindara a los empresarios

divulgacion de sus productos/servicios y marca.

Esta orientacion registra crecimiento y se evidencia oportunidad para asesorar a los

pequefios empresarios.

Entorno Ecoldgico 1. Apoyar las iniciativas del Sistema Nacional de Cambio
Climético SISCLIMA creada mediante decreto 298/24 de febrero de 2016 del Ministerio de

ambiente y desarrollo sostenible.

2. Ley 1753 de 2015 por medio de la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo
2014-2018, la cual plantea objetivos como: avanzar hacia un crecimiento sostenible y bajo en
carbono; proteger y mejorar el uso sostenible del capital natural; mejorar la calidad ambiental
y lograr un crecimiento resiliente; reducir la vulnerabilidad frente a los riesgos de desastres y

al cambio climatico.

Entorno Legal. 1. Las pequefias empresas conformadas por personas naturales que
tengan entre 18 y 35 afios estaran exentas del pago de matricula mercantil por dos afios, lo
cual puede promover la creacién de nuevas empresas que requieran apoyo en su

estructuracién de planes de negocio

7.3. Contexto local

En la Gltima década el sector terciario, el de los servicios, ha tomado una gran
importancia, ya que de gran parte del servicio que las compafiias prestan a sus clientes
depende que estos vuelvan a la empresa o0 no, convirtiéndose en un elemento fundamental
para que los gerentes actuales tomen el servicio como un factor de éxito y competitividad en

los negocios.
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Por ejemplo, en el caso de las compafiias que prestan servicios de asesorias, la
estrategia que alli aplican es la diferenciacion en la prestacion del servicio y un constante
cambio en la manera de presentar el producto o resultado de la consultoria, lo cual se traduce

en una constante innovacion del servicio.

La innovacion en el servicio es relativamente un tema nuevo, existen tres grandes

impulsores de la innovacion para el servicio

1) el involucramiento de nuevas tecnologias.

2) nuevas decisiones y creatividad del recurso humano de la organizacion.

3) la relacidn entre las estrategias de la compafiia y la innovacion; y para que ellas
puedan rendir frutos en dicha organizacion hay que ponerlas en marcha para el bienestar de

los resultados del servicio.

Es claro que para que las compafiias tengan un verdadero éxito hoy en dia 'y en un
futuro venidero, es de vital importancia la innovacion en sus servicios junto a la innovacion
de sus productos, ya que, si no van de la mano, el desempefio de uno se vera opacado por el
otro y ademas también cabe mencionar el involucramiento de las nuevas tecnologias que

salen dia a dia, las cuales nos permiten que esta innovacion este a la vanguardia.

10 empresas con mejor servicio al cliente:

1. Bancolombia 6. Carrefour
2. Exito 7. Coca— Cola
3. Davivienda 8. Avianca

4. Comcel 9. Otras empresas
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5. Alpina 10. Ecopetrol

Actitud y calidad, los ‘servicios’ de Bancolombia

Bancolombia se ha destacado en los Gltimos afios como una de las empresas del pais
mejor calificadas por la calidad del servicio a sus clientes. Ese reconocimiento no sélo se lo

dan otras grandes empresas del pais, sino los propios usuarios de la entidad financiera.

“Mensualmente medimos nuestro servicio con la consulta que hacemos a los clientes
quienes tienen la opcion de calificar en una escala de cero a 100, recibiendo por parte de ellos
87 puntos, en promedio, producto de su satisfaccion, lo cual nos coloca al mismo nivel de los
grandes bancos de A.L.”, dice el presidente del banco, Carlos Raul Yepes. Esa alta
calificacion se ha logrado pese a las dificultades tecnoldgicas que la entidad afront6
recientemente, y que generd incomodidades entre sus clientes. En su momento, el banco
afronto la situacion, explicAndoles a los usuarios el tema que se registraba en la entidad.
“Respecto a la tecnologia hemos puesto en marcha un proceso de renovacion que adecuara
nuestros sistemas a altos estandares, buscando mejorar y ofrecer soluciones rapidas y
efectivas para hacer mas facil el acceso y uso de los servicios financieros”, dice el presidente

del banco. (http://www.portafolio.co, s.f.)

8. ANALISIS DE LA OFERTA Y LA DEMANDA

Numero de clientes potenciales

De las empresas encuestadas 38 manifiestan interés de contratar servicios de asesorias
y consultorias, teniendo en cuenta que el total poblacional se deduce que para las PYMES

hay una demanda superior a quinientas empresas interesadas



Figura 12. Numero de clientes potenciales
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¢Si esta iniciativa se hiciera realidad, usted contrataria a

esa nueva empresa?
Si
No

Elaboré autores del estudio

Figura 13. Consumo unitario aparente del mercado.

Numero de Porcentaje

empresas
38 80%
10 20%

B Semestralmente -1 Anualmente

50%

NS

M trimestralmente




41

Total 24 empresas 17 empresas 7 empresas

Elaboro autores del estudio

A continuacion, la Demanda Potencial Segun Participacion En El Mercado Y Base De

Datos.

Cuadro 1. Demanda Potencial Segun Participacién En El Mercado.

NUMERO DE EMPRESAS TOTAL, DE
PROMEDIO DE
POTENCIALES ASESORIAS
VENTA (%)
REALIZADOS
Escenariol 1 asesorias y Consultorias
7 empresas 0.1 trimestral )
Trimestral
Corto Plazo

Elaboré autores del estudio

Demanda potencial a corto, mediano y largo plazo. Teniendo en cuenta la
informacion que se tiene sobre el nimero de clientes potenciales, el consumo unitario y el

consumo mensual aparente del mercado podemos concluir:
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Cuadro 2. Demanda potencial a corto, mediano y largo plazo.

NUMERO
PROMED
DECLIENTES
10 DE
POTENCIAL
VENTA
ES
7 empresas 01
Corto plazo trimestral
17 empresas 03
Mediano plazo semestral
24 empresas
0.5 anual
Largo plazo
48 empresas 0.9

Elabor6 autores del estudio

VENTA VALOREN

PROMEDIO
UNID.
1
$ 2.5 Millones
5 $ 2.5 millones

12 $ 2.5 millones

TOTAL

43 $ 2.5 millones

En conclusién, se establecera que en el:

VALOR TOTAL DE
VENTA EN

MILLONES

$2.5Millones

$ 12.5 Millones

$30 Millones

$107.5 Millones

Corto plazo: Para que la empresa sea rentable se tiene que cubrir el 15% del mercado

potencial, es decir, tener un promedio de uno o mas clientes y para un ingreso de $2.5

millones.
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Mediano plazo: Se espera un crecimiento del mercado del 35%, es decir, se espera un
ingreso promedio de $12.5 millones semestral, conquistando 5 empresas del contexto local y

nacional en diversos sectores econdmicos.

Largo plazo: Se espera un crecimiento del 50%, es decir, se esperan ventas de 30
millones anuales, brindandole nuestro exclusivo e innovador servicio de asesorias y
consultorias comerciales con énfasis en atencidn al cliente, a un promedio de 24 empresas de

diversos sectores econémicos del pais.

Cuadro 3. Proyeccion de la demanda a 5 afios.

_ DEMANDA X
ANO GASTO POR OFERTA POR ARNO
EMPRESA ANUAL

EMPRESA EN MILLONES
2019 43 2.5 Millones $107.5 Millones
2020 44 2.6 Millones $114.4 Millones
2021 45 2.7 Millones $121.5 Millones
2022 46 2.8 Millones $128.8 Millones
2023 47 2.9 Millones $136.3 Millones

Elaboro autores del estudio.

El analisis y proyeccion de la demanda, se estima en el valor de una asesoria para una
Pymes en un periodo de un afio, el cual puede tener un costo de $2.5 millones de pesos,
multiplicado por la demanda potencial de los 43 clientes anuales, dando como resultado la

fase previa mas importante a una evaluacion de la rentabilidad de una inversion, ya que



determinan en gran medida las capacidades a instalar, ya que estan muy ligadas al objetivo
bésico del plan de negocio. Es evidente que, en gran medida, la rentabilidad o no del plan de
negocio vendra dada por una buena proyeccion de la demanda, y los métodos que se utilicen

deben tener un basamento sélido y propiciar el minimo margen de error.

Participacion de la competencia en el mercado.

La participacion de la competencia en el mercado que se pretende atacar, tiene una
gran influencia se tendran planeadas varias rutas de accidn una vez que se conoce este

aspecto. Asi la mercadotecnia se enfocaria en alguna de las siguientes actividades:

1. Desarrollar la entrada de un nuevo servicio al mercado, 2. Ofrecer innovaciones
periddicas. 3. Desarrollar nuevos servicios. 4. Intensificar la lucha por ganar
participacion de mercado.

Para conocer esta participacion, la empresa identificara a sus principales
competidores, el area geogréafica que cubren y la principal ventaja que les ha permitido ganar
mercado, ya que con esta informacion podran determinarse con mayor facilidad las
estrategias de posicionamiento que debera seguir la empresa para entrar y desarrollarse en el

mercado.

Cuadro 4. Participacion de la competencia en el mercado.

COMPETENCIA EN NEIVA % - PREFERENCIA

Fuente wwww.caaradecomercioneiva.gov


http://www.caaradecomercioneiva.gov/
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Entre los competidores mas resaltados en este tipo de asesorias se encuentra el SENA
que dicta formaciones en estos temas gratis, pero tiene un limitante, y es que la compafiia
debe tener minimo 25 personas para programar un instructor y contar con 40 horas para este
proceso, lo que en muchas ocasiones genera compliques con los directivos ya que les es

imposible coordinar al personal para estas actividades.

Las empresas ARL, igual dictan asesorias en temas de seguridad al personal, pero
estas charlas deben ser programadas con buen tiempo de anticipacion, y no se comprometen

con temas comerciales.

Empresas privadas de asesorias comerciales que tienen tarifas bastante elevadas, que

superan los $300.000 por hora.

9. ANALISIS Y PROYECCION DE LAS VENTAS

La proyeccion de venta que se realizara sera para cinco afios, lo que ayuda a los socios

a planificar y ejecutar sus departamentos de manera mas eficiente.
Cuadro 5. proyeccion de ventas.

Proyeccién de ventas

Afo
Inflacion 4% 1 2 3 4 5
Presupuesto
para 4% 4% 4% 4% 4%

asesorias %



Presupuesto

para

asesorias $ 107.5
MILLONES Millones

Participacion

Empresa 20%
Ventas 21.5
Millones

Elaboro autores del estudio.

114.4 121.5
Millones Millones
25% 30%
28.6 36.4
Millones Millones
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128.8 136.3
Millones Millones
35% 40%
45 54.5
Millones Millones

10. PROCESO DE PRODUCCION/ PRESTACION DEL SERVICIO

Este es el punto de partida en donde se inicia el primer contacto con el cliente, en este

proceso de prestacion del servicio; son los asesores del servicio de la compafiia quienes

contactan y hacen el acompafiamiento a los clientes durante todo su proceso y asi tener una

relacion de negocio mas unida a nuestro cliente y ofrecerle un servicio que complemente sus

necesidades.

Figura 14. Proceso de Prestacion de Servicio

EL ASESOR EL CLIENTE EL ASFSOR EL ASESOR
Inicio ¢ VISTA AL ¢EKPHE5A5U - P ¢ﬁmumuwn
CLIENTE NECESIDAD | | pROPUESTA | © | COTIZACION
——
SEHACE SEHACE
FIN EL PAGO FL CIERRE LA ASESORIA
FINAL DEASESORIA] © JPACTADA
S —

Elaboro autores del estudio.

EL CLIENTE SEDEFINEN

¢ ACEPTAY SE ¢ LOS RECURSO

DAINICIO NECESARIOS

EL CLIENTE SE DISENA

SUPERVISA LA ASESORIA
LA ASESORIA
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11. ANALISIS Y PROYECCION FINANCIERA

Empresa de servicios que se especializa en asesoria y consultoria comercial con

énfasis en atencion al cliente en la Ciudad de Neiva, no presenta ningun tipo de inversion en

Costos de Fabricacion, se realiza un plan de inversion inicial a tres meses teniendo en cuenta

la inversion del capital de trabajo tales como el arriendo, servicios pablicos, suministros de

limpieza e imprevistos ademas de la ndmina necesaria para el funcionamiento normal de la

empresa.

11.1. Capital De Trabajo

Cuadro 6. Capital de Trabajo

CAPITAL DE TRABAJO

DESCRIPCION

ARRENDAMIENTOS

SERVICIOS PUBLICOS (agua, energia)
SUMINISTROS DE LIMPIEZA
IMPREVISTOS

SALARIO MINIMO LEGAL $ 869,453=
(SECRETARIA)

HONORARIO CONTADOR

TOTALES

Elaboro autores del estudio.

VALOR MES

$ 1.000.000 $
$ 250.000 $
$ 100.000 $
$ 1.000.000 $
$ 869,453 $
$ 300.000 $
$ 3.519.453 $

VALOR A 3 MESES

12.000.000

3.000.000

1.200.000

1.000.000

2.608.359

900.000

20.708.359



48

El capital de trabajo se calcul6 en base al capital de trabajo efectivo basico necesario
para un mes de operacion el cual comprende el salario minimo legal vigente de la secretaria y
el asesor, los honorarios del contador y los gastos de arriendo, servicios publicos, suministros

de limpieza e imprevistos de la empresa.

12. ESTRATEGIAS DE DESARROLLO Y CRECIMIENTO

A continuacion, analizamos las caracteristicas del servicio, las estrategias
tecnoldgicas, las estrategias administrativas, estrategias financieras y estrategias innovadoras

que se debe de aplicar en el plan de negocio.

12.1 Marketing

Promocion del Servicio.

Teniendo en cuenta que los empresarios no podran conocer nuestro servicio hasta que
lo contraten, se entregue diagnoéstico y resultados, se considera importante posicionar la
empresa a través de un portafolio de servicios que sera personalizado y adecuado a las
necesidades puntuales del cliente, esto con el fin de hacerla atractiva.

Como valor agregado a esta oferta integral se desarrollard una capacitacién en
educacion financiera para todos los empleados de la Compaiiia, es decir la capacitacion no
tendré costo adicional.

12.2  Tecnologicas

En el primer afio de creacion se buscaré generar alianza con la Camara de Comercio de
Neiva. Para ello se realizara inscripcion y postulacion ante dicha entidad con el fin de hacer

parte del banco de consultores empresariales.
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Para el primer afio esta estrategia de promocion sera realizada por la Gerente Comercial.

Cuadro 7. Estrategias publicitarias.

PUBLICIDAD PERIODO CANTIDAD TOTAL

Pagina web Todos los dias 1 $1.260.000
Enlace TV Cufia 1 $280.000
Whatsapp, facebook, correos  Diario 1 $350.000

electronicos
TOTAL $1.890.000

Elaboro autores del estudio.

12.3 ADMINISTRATIVAS

v’ Capacitar el talento humano y contratar personas y empresas con un perfil adecuado.

v Dar a conocer a nuestros empleados los beneficios y bondades de nuestro servicio.

v Mantener el talento humano motivado para que den un buen uso y destino de los
recursos e inculcar sentido de pertenencia.

v" Involucrar a los usuarios y proveedores en el buen trato personal y el
aprovechamiento de los recursos, y que estos sean de la mejor calidad.

v' Idear y planificar un sistema de bonificacion por ventas y servicio.

12.4. FINANCIERAS
v Tener en cuenta el precio que actualmente paga el consumidor.
v Los atributos diferenciadores del servicio.

v La solidez de la empresa y el compromiso de cumplimiento con sus clientes.
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v La posibilidad de que el cliente adquiera el servicio en la ciudad, sin necesidad de
desplazarse a otros lugares o en su defecto, adquirir los servicios por encargo, sin constatar la
calidad de los mismos personalmente.

v Los costos y gastos del servicio.

De acuerdo al resultado evidenciado en las encuestas en relacion al precio, este es un
tema sensible para los empresarios teniendo en cuenta el bajo presupuesto asignado para la
contratacion de un servicio de consultoria, sumado a la poca conciencia que existe sobre la
importancia de involucrar una segunda opinién en temas relevantes para el crecimiento e

incluso sostenibilidad de la empresa.

Se establecera una tarifa en funcion de trabajo con una estrategia de posicionamiento
la cual tomara como base lo interpretado en la encuesta, en donde el empresario manifiesta
que estaria dispuesto a pagar una tarifa entre $150.000 y $200.000 / hora, sin embargo, en la
medida que se conozca la calidad en la prestacion del servicio en el proximo afio de iniciada
la operacion podria ser reevaluado el precio teniendo en cuenta el método basado en el valor

percibido para el Cliente.

125 INNOVACION

La empresa funcionard también de manera On-line. Para esto, la empresa contaré con

una pagina web y presencia en todas las redes sociales, en donde hara publicidad masiva.

1. Pagina Web

2. Publicaciones periddicas en Facebook

3. Presencia en redes sociales como Instagram y Twitter

4. Videos promocionales en un canal propio de YouTube
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5. Informacidn de promociones a través de las cuentas de correos electrénicos de los

clientes potenciales.

6. Pautas radiales en la emisora mas escuchada de la region (Olimpica Estéreo) segun

el ECAR (Estudio Continuo de Audiencia Radial).

Debido a la era tecnoldgica en la que se encuentra la sociedad, al alto nimero de
personas que tienen acceso a internet ya sea desde su casa, su trabajo o su dispositivo movil,
al alto nimero de horas que invierten en redes sociales y a su interaccion constante en ellas la
empresa hara presencia en todas las redes sociales de actualidad y disefiard y ejecutara

publicidad de interés y con un impacto significativo.

El disefio de la pagina web seré informativo, interactivo y llamativo con el fin de que
el cliente encuentre todo lo que necesita para contratar los servicios con la compafiia. Por otro
lado, y debido a la gran audiencia que tiene la emisora Olimpica Estéreo se haran pautas

comerciales para promover, promocionar y posicionar la empresa en la ciudad.
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13. CONCLUSIONES

El presente estudio de mercado permite concluir que es un proyecto viable desde la
perspectiva de marketing y se recomienda complementarlo con los andlisis técnicos y
financieros para su implementacion.

El estudio permitio aplicar conceptos de la Especializacion en Gerencia de Mercadeo
Estratégico, es representa una oportunidad para incursionar como gestores de Gerencia del
Servicio en la ciudad de Neiva.

Esta propuesta empresarial resalta que su estrategia de penetracion se basara en tener
un estandar de tarifa justa al alcance de las PYMES, con temas y contenidos necesarios para

la buena comprensién y puesta en marcha por los encargados de las oficinas de RRHH.

Un punto fuerte de la propuesta empresarial para iniciar actividades, es la base de
datos propia que tienen los socio potenciales; esta sera una herramienta de trabajo importante
dado a que las empresas que alli se relacionan han sido asesoradas de manera indirecta por

los socios potenciales durante su actividad laboral.

Los resultados de campo dejan en evidencia que el 60% de los empresarios de la
ciudad de Neiva consideran que el servicio de atencion al cliente, es parte fundamental de la

empresa y el 80% manifiestan interés de contratar servicios de asesorias y consultorias.

Teniendo en cuenta que el total poblacional se deduce que para las PYMES, hay una
demanda superior a quinientas empresas interesadas, por lo que corresponde una buena

oportunidad para desarrollar la idea de negocio.

La realizacion del proyecto “Estudio de Mercado para crear una empresa de asesoria y
consultoria en servicio al cliente para PYMES en la ciudad de Neiva” ha sido un punto
importante y de mucha utilidad, ya que de esta manera permitié conocer la posibilidad de

incursionar en este negocio en la ciudad de Neiva.
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ANEXOS
Anexo 1. encuesta

Empresa: Direccion Teléfono

Vamos a realizar una serie de Preguntas para un estudio de mercado de una empresa

de asesoria y consultoria comercial.

1. (A qué se dedica la empresa?

a. Comercio c. Servicio
b. Alimentos d. Industrial

2. ¢En su organizacion el servicio de atencién al cliente esta ligado a la parte esencial

de la empresa?
Sl NO
3. ¢El servicio de atencion al cliente es parte fundamental de la empresa?
Sl NO

4. ;Realiza asesorias 0 consultorias comerciales especializados enfatizado al servicio
de atencion al cliente?

Sl NO

5. ¢Cuales son las principales falencias que se han presentado al momento de realizar
las actividades antes mencionadas?

a. Grupos de 25 personas para realizar capacitaciones

b. Falta de consultores capacitados

c. Alta intensidad horaria

6. ¢ Cual es el presupuesto anual que su organizacién destina para asesorias y

consultorias comerciales para pymes con énfasis en atencion al cliente?

Un millén 1.5 millones 2. Millones 2.5 millones



7. ¢Cuantos empleados tiene su empresa?

1 a 10 empleados 11 a 50 empleados 51 a 200 empleados

8. ¢Qué piensa usted cuando le hablamos de servicio al cliente?

Experiencia Innovacion Capacitacion Oportunidad
9. ¢Si esta iniciativa se hiciera realidad, usted contrataria a esa nueva empresa?

Sl NO

55



