MACROPROCESO DE APOYO CODIGO: AAArLL3

PROCESO GESTION APOYO ACADEMICO | VERSION:1

DESCRIPCION, AUTORIZACION Y LICENCIA

DEL REPOSITORIO INSTITUCIONAL PAGINA: 1 de 61

lunes, 22 de mayo de 2017 |

Sefores
UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA
BIBLIOTECA

Ciudad
SEDE/SECCIONAL/EXTENSION Sede Fusagasuga

DOCUMENTO Otro

FACULTAD Ciencias Administrativas Econémicas
y Contables

NIVEL ACADEMICO DE FORMACION O Prearado
PROCESO 9

PROGRAMA ACADEMICO Administracion de Empresas

El Autor(Es):

NO. DOCUMENTO DE
APELLIDOS COMPLETOS ‘ NOMBRES COMPLETOS IDENTIFICACION

RIVERA REY YOVANNY 1.069.748.609

Director(Es) del documento:

APELLIDOS COMPLETOS NOMBRES COMPLETOS
ESCOBAR CAZAL ELIZABETH ANN




MACROPROCESO DE APOYO CODIGO: AAArLL3

PROCESO GESTION APOYO ACADEMICO | VERSION:1

DESCRIPCION, AUTORIZACION Y LICENCIA
DEL REPOSITORIO INSTITUCIONAL

PAGINA: 2 de 61

TITULO DEL DOCUMENTO

INTERVENCIONES A MICROEMPRESARIOS, PROVINCIA DEL SUMAPAZ

SUBTITULO
(Aplica solo para Tesis, Articulos Cientificos, Disertaciones, Objetos Virtuales de Aprendizaje)

TRABAJO PARA OPTAR AL TITULO DE:

Aplica para Tesis/Trabajo de Grado/Pasantia
ADMINISTRADOR DE EMPRESAS

ANO DE EDICION DEL DOCUMENTO NUMERO DE PAGINAS (Opcional)
03/05/2017 I

DESCRIPTORES O PALABRAS CLAVES EN ESPANOL E INGLES: (Usar como minimo 6
descriptores)

ESPANOL INGLES

1. Asesoria Advisory

2. Capacitacion Training

3. Intervencién Intervention
4.Microempresa Microenterprise

RESUMEN DEL CONTENIDO EN ESPANOL E INGLES: (Méaximo 250 palabras

— 1530 caracteres):

La provincia del Sumapaz estd ubicada al Sur Occidente de Bogota, Departamento de
Cundinamarca, con su epicentro econdémico y capital: Fusagasuga y compuesta por otros nueve
(9) municipios: Silvania, Pasca, Arbeldez, Tibacuy, Cabrera, Pandi, San Bernardo, Venecia,
Granada. En Fusagasuga hay un alto porcentaje de establecimientos comerciales pequefios,
como supermercados, tiendas naturistas, restaurantes, comidas rapidas y actividad artesanal, sin

embargo, no se cuenta con grandes superficies empresariales, situacién que limita las
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posibilidades de empleo. El objetivo de esta investigacion se orienta a realizar planes de asesorias
y capacitaciones a microempresarios, para generar desarrollo comercial y empresarial en la
provincia del Sumapaz. Los tipos de investigacion utilizados fueron: el descriptivo y el aplicativo,
partiendo de los estudios diagnésticos realizados a Mipymes de Fusagasuga y la Region. A través
de las intervenciones realizadas se han logrado cambios a pequefia escala pero que son
significativos para los procesos comerciales, como: organizacién de los establecimientos,
creacién de archivos para adjuntar documentos, uso de contabilidad basica, implementacién de
la filosofia e imagen corporativa, destacandose que el 24% de los participantes se dedican a la
produccion o comercializacion de alimentos. Abstract. The province of Sumapaz is located in the
South West of Bogota, Department of Cundinamarca, with its economic epicenter and capital:
Fusagasuga and composed of nine other municipalities: Silvania, Pasca, Arbelaez, Tibacuy,
Cabrera, Pandi, San Bernardo, Venecia and Granada. In Fusagasuga there is a high percentage
to small establishments such as supermarkets, naturist stores, restaurants, fast food and
handicrafts activity, however, don’t have large business surfaces, this situation limits employment
possibilities. The objective of this research is oriented to make consultancy and training plans for
micro entrepreneurs for generate commercial and enterprise development in the province of
Sumapaz. The types of research were as follows: the descriptive and the applicatif, based on the
diagnostic studies carried out in micro, small and medium enterprises (MIPYMES) of Fusagasuga
and the region. Through the interventions done have been archive small-scale changes but that
are meaningful to the commercial processes, such as:organization of establishments, creation of
archives for attach documents, use of basic accounting, implementation of philosophy and
corporate image, highlighting that 24% of the participants are engaged in the production or

commercialization of food.

Por medio del presente escrito autorizo (Autorizamos) a la Universidad de
Cundinamarca para que, en desarrollo de la presente licencia de uso parcial, pueda
ejercer sobre mi (nuestra) obra las atribuciones que se indican a continuacion,
teniendo en cuenta que, en cualquier caso, la finalidad perseguida sera facilitar,
difundir y promover el aprendizaje, la ensefianza y la investigacion.

En consecuencia, las atribuciones de usos temporales y parciales que por virtud
de la presente licencia se autoriza a la Universidad de Cundinamarca, a los
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usuarios de la Biblioteca de la Universidad; asi como a los usuarios de las redes,
bases de datos y demas sitios web con los que la Universidad tenga perfeccionado

un alianza, son:
Marque con una “x”:

1. La conservacion de los ejemplares necesarios en la

Biblioteca. X
2. La consulta fisica o electronica segun corresponda. X
3. La reproduccién por cualquier formato conocido o por X
conocer.
4. La comunicacién publica por cualquier procedimiento o
medio fisico o electrénico, asi como su puesta a disposicion X
en Internet.

5. La inclusion en bases de datos y en sitios web sean éstos
onerosos 0 gratuitos, existiendo con ellos previa alianza
perfeccionada con la Universidad de Cundinamarca para
efectos de satisfacer los fines previstos. En este evento, X
tales sitios y sus usuarios tendran las mismas facultades
que las aqui concedidas con las mismas limitaciones y
condiciones.

6. La inclusion en el Repositorio Institucional. X

De acuerdo con la naturaleza del uso concedido, la presente licencia parcial se
otorga a titulo gratuito por el maximo tiempo legal colombiano, con el propdsito de
gue en dicho lapso mi (nuestra) obra sea explotada en las condiciones aqui
estipuladas y para los fines indicados, respetando siempre la titularidad de los
derechos patrimoniales y morales correspondientes, de acuerdo con los usos
honrados, de manera proporcional y justificada a la finalidad perseguida, sin animo
de lucro ni de comercializacion.

Para el caso de las Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, de manera
complementaria, garantizo(garantizamos) en mi(nuestra) calidad de estudiante(s)
y por ende autor(es) exclusivo(s), que la Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia en
cuestién, es producto de mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo
personal intelectual, como consecuencia de mi(nuestra) creacion original particular
y, por tanto, soy(somos) el(los) unico(s) titular(es) de la misma. Ademas, aseguro
(aseguramos) que no contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas,
por fuera de los limites autorizados por la ley, segun los usos honrados, y en
proporcion a los fines previstos; ni tampoco contempla declaraciones difamatorias
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contra terceros; respetando el derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y
demas derechos constitucionales. Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que
no se incluyeron expresiones contrarias al orden publico ni a las buenas
costumbres. En consecuencia, la responsabilidad directa en la elaboracion,
presentacion, investigacion y, en general, contenidos de la Tesis o Trabajo de
Grado es de mi (nuestra) competencia exclusiva, eximiendo de toda
responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales aspectos.

Sin perjuicio de los usos y atribuciones otorgadas en virtud de este documento,
continuaré (continuaremos) conservando los correspondientes derechos
patrimoniales sin modificacion o restriccion alguna, puesto que, de acuerdo con la
legislacion colombiana aplicable, el presente es un acuerdo juridico que en ningun
caso conlleva la enajenacion de los derechos patrimoniales derivados del régimen
del Derecho de Autor.

De conformidad con lo establecido en el articulo 30 de la Ley 23 de 1982 y el
articulo 11 de la Decisién Andina 351 de 1993, “Los derechos morales sobre el
trabajo son propiedad de los autores”, los cuales son irrenunciables,
imprescriptibles, inembargables e inalienables. En consecuencia, la Universidad
de Cundinamarca estd en la obligacibn de RESPETARLOS Y HACERLOS
RESPETAR, para lo cual tomara las medidas correspondientes para garantizar su
observancia.

NOTA: (Para Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia):

Informacidon Confidencial:

Esta Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, contiene informacion privilegiada,
estratégica, secreta, confidencial y demas similar, o hace parte de la investigacion
gue se adelanta y cuyos resultados finales no se han publicado. SI _X_ _NO ___.
En caso afirmativo expresamente indicaré (indicaremos), en carta adjunta tal
situacion con el fin de que se mantenga la restriccién de acceso.

Como titular(es) del derecho de autor, confiero(erimos) a la Universidad de
Cundinamarca una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se
integrard en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes
caracteristicas:
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a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, por un plazo de
5 afos, que seran prorrogables indefinidamente por el tiempo que dure el derecho
patrimonial del autor. El autor podra dar por terminada la licencia solicitdndolo a la
Universidad por escrito. (Para el caso de los Recursos Educativos Digitales, la
Licencia de Publicacién sera permanente).

b) Autoriza a la Universidad de Cundinamarca a publicar la obra en formato y/o
soporte digital, conociendo que, dado que se publica en Internet, por este hecho
circula con un alcance mundial.

c) Los titulares aceptan que la autorizacion se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacién, distribucion, comunicacién
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y
de la licencia de uso con que se publica.

d) El(Los) Autor(es), garantizo(amos) que el documento en cuestion, es producto
de mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como
consecuencia de mi (nuestra) creacion original particular y, por tanto, soy(somos)
el(los) unico(s) titular(es) de la misma. Ademas, aseguro(aseguramos) que no
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los limites
autorizados por la ley, segun los usos honrados, y en proporcion a los fines
previstos; ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros;
respetando el derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demas derechos
constitucionales. Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron
expresiones contrarias al orden publico ni a las buenas costumbres. En
consecuencia, la responsabilidad directa en la elaboracion, presentacion,
investigacion y, en general, contenidos es de mi (nuestro) competencia exclusiva,
eximiendo de toda responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales
aspectos.

e) En todo caso la Universidad de Cundinamarca se compromete a indicar siempre
la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicacion.

f) Los titulares autorizan a la Universidad para incluir la obra en los indices y
buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

g) Los titulares aceptan que la Universidad de Cundinamarca pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propositos de preservacion digital.

h) Los titulares autorizan que la obra sea puesta a disposicion del publico en los
términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en las “Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos
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publicados en Repositorio Institucional, cuyo texto completo se puede consuitar
en biblioteca.unicundi.edu.co

i} Para ¢! casc de los Recursos Educativos Digitales producidos por la Oficina de
Educacion Virtual, sus contenidos de publicacion se rigen bajo la Licencia
Creative Commons : Atribucion- No comerciai- Compartir iguai.

(@0l

j) Para ei caso de ios Articuios Cientificos y Revisias, sus contenidos se rigen
bajo la Licencia Creative Commons Atribucion- No comercial- Sin derivar.

NOta:
Si el documento se basa en un trabajo que ha sido patrocinado o apoyado por
una entidad, con excepcion de Universidad de Cundinamarca, los autores
garantizan que se ha cumplido con los derechos y obligaciones requeridos por el
respectivo contrato o acuerdo.

La obra que se integrara en el Repositorio Institucional, esta en el(los)
siguiente(s) archivo(s).

1. Intervenciones A Microempresarios, Texto
Provincia Del Sumapaz.pdf
2. Cartilla Instructiva sobre el servicio al Texto

cliente dirigido a microempresarios. pdf

En constancia de lo anterior, Firmo (amos) el presente documento:

RIVERA REY YOVANNY ' \/m\l Q‘%m Qey
l
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ARTICULO INVESTIGATIVO

Yovanny Rivera Rey, Investigador Auxiliar, Universidad de Cundinamarca, Facultad
de ciencias administrativas econdémicas y contables, Cundinamarca,

Fusagasugé, Colombia, yova_yrr@hotmail.com

Elizabeth Ann Escobar Cazal, Investigador Principal Grupo ARADO. Universidad
de Cundinamarca, Facultad de Ciencias Administrativas Econdmicas y

Contables, Fusagasuga, Colombia, elizanne21@yahoo.com

INTERVENCIONES A MICROEMPRESARIOS, PROVINCIA DEL SUMAPAZ

Resumen

La provincia del Sumapaz esta ubicada al Sur Occidente de Bogota, Departamento
de Cundinamarca, con su epicentro econémico y capital: Fusagasuga y compuesta
por otros nueve (9) municipios: Silvania, Pasca, Arbelaez, Tibacuy, Cabrera, Pandi,

San Bernardo, Venecia, Granada.

En Fusagasugéa hay un alto porcentaje de establecimientos comerciales pequefios,
como supermercados, tiendas naturistas, restaurantes, comidas rapidas y actividad
artesanal, sin embargo, no se cuenta con grandes superficies empresariales,

situacion que limita las posibilidades de empleo.

El objetivo de esta investigacion se orienta a realizar planes de asesorias y
capacitaciones a microempresarios, para generar desarrollo comercial y

empresarial en la provincia del Sumapaz. Los tipos de investigacion utilizados
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fueron: el descriptivo y el aplicativo, partiendo de los estudios diagndsticos

realizados a Mipymes de Fusagasuga y la Region.

A través de las intervenciones realizadas se han logrado cambios a pequefia escala
pero que son significativos para los procesos comerciales, como: organizacioén de
los establecimientos, creacién de archivos para adjuntar documentos, uso de
contabilidad bésica, implementacion de la filosofia e imagen corporativa,
destacandose que el 24% de los participantes se dedican a la producciéon o

comercializacion de alimentos.

Palabras claves: Asesoria, capacitacion, intervencion, microempresa.

Abstract

The province of Sumapaz is located in the South West of Bogota, Department of
Cundinamarca, with its economic epicenter and capital: Fusagasuga and composed
of nine other municipalities: Silvania, Pasca, Arbelaez, Tibacuy, Cabrera, Pandi, San
Bernardo, Venecia and Granada.

In Fusagasuga there is a high percentage to small establishments such as
supermarkets, naturist stores, restaurants, fast food and handicrafts activity,
however, don’t have large business surfaces, this situation limits employment

possibilities.

The objective of this research is oriented to make consultancy and training plans for
micro entrepreneurs for generate commercial and enterprise development in the

province of Sumapaz. The types of research were as follows: the descriptive and the
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applicatif, based on the diagnostic studies carried out in micro, small and medium
enterprises (MIPYMES) of Fusagasuga and the region.

Through the interventions done have been archive small-scale changes but that are
meaningful to the commercial processes, such as:organization of establishments,
creation of archives for attach documents, use of basic accounting, implementation
of philosophy and corporate image, highlighting that 24% of the participants are

engaged in the production or commercialization of food.

Keywords: Advisory, training, intervention, microenterprise.

Introduccién

Por el alto nUmero de microempresas y su importancia para el desarrollo de la
economia local y regional, comprometen a agencias del Estado y a la Academia a
realizar intervenciones que contribuyan a su fortalecimiento y las preparen para

mayor competitividad.

Con este propésito, a partir de 2015 estudiantes y docentes investigadores de la
Universidad de Cundinamarca iniciaron asesorias y capacitaciones a este gremio.
El objetivo del articulo es analizar el impacto que estas intervenciones han generado
en las organizaciones participantes, valorando cambios y transformaciones
favorables logrados a la estabilidad y desarrollo, presentados en los afios 2015 y
2016.

Segun el Censo General 2005, en los resultados de la actividad econOmica de
Fusagasuga, se presenta que el 57.4% corresponde a establecimientos comerciales

(al por menor de alimentos y bebidas alcohdlicas) 34.1% pertenece al sector
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servicios (educacion, salud, restaurantes) 7.3% se dedica a la industria (elaboracién
de alimentos a base de frutas, produccion de harinas y almidones, productos de
panaderia, productos lacteos, confeccion de ropa; otras relacionadas con el
subsector de la construccion: productos metélicos, fabricacion de muebles) y el
1.2% a otra actividad. (DANE, 2005)

El 98% del tejido empresarial corresponde a microempresas, por lo que su mercado
tiende a ser exclusivamente local: el 80% de las que tienen 4 o menos empleados
vende localmente sus productos, solo el 20% de las empresas de mas de 20
empleados vende una buena fraccion de su produccion externamente (DANE, 2005)
Se implementd un plan de mejoramiento enfocado en asesorias personalizadas con
los microempresarios, disefiando estrategias que contribuyeran al fortalecimiento
de sus organizaciones. Al finalizar asta etapa se pudieron observar algunos cambios

favorables para las organizaciones que garantizaran su perdurabilidad

Materiales y métodos

El area de estudio compete al Desarrollo Organizacional, particularmente la
intervencidn empresarial, dirigida a microempresarios de Fusagasugay la Provincia

del Sumapaz.

En la base de datos que consolida informacién de los participantes desde el afio
2015, insumo del estudio: Diagnostico empresarial a cien (100) MIPYMES de la
Region, a partir de 2016 se han vinculado 30 organizaciones mas, a las que también

se aplicaron los instrumentos diagnosticos.

Posteriormente se implementaron fichas técnicas que recogieron informacion

basica de las microempresas: Nombre de la Mipyme, propietario, direccion, teléfono,
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correo electronico, sector y subsector econdmico, tiempo de funcionamiento y la
descripcion breve de la actividad econdmica (clasificacion CIlIU). Igualmente se
disefiaron formatos de asesorias consignando la fecha, la descripcion de los

contenidos teméticos tratados, estrategias utilizadas y logros obtenidos.

Este proceso se ha realizado de forma conjunta con la participacion de estudiantes,
docentes, Integrantes del grupo ARADO, investigadores auxiliares del semillero
AVANZA y con el apoyo de la Universidad de Cundinamarca.

La investigacion fue acompafiada por fuentes directas: - Observacion estructurada
del comportamiento de las micro-empresas, - Informes de asesorias a
microempresarios, - Entrevistas a empresarios y lideres que dieron a conocer

problematicas, situaciones actuales y necesidades del gremio.

Las fuentes indirectas utilizadas fueron: - bases de datos con informacion acopiada
en proyectos anteriores, Informes finales de proyectos de grado vinculados al macro
proyecto Fortalecimiento Empresarial a MIPYMES y ESAL Fusagasuga-Region, y
Consulta bibliogréfica relacionada al tema.

Muestra:
El objeto de estudio lo conformaron 29 microempresas que aceptaron la
convocatoria y participaron en jornadas de capacitacion y asesorias.

Referencia literaria

Se referencian teorias y conceptos sobre Desarrollo Organizacional, Planeacion

Estratégica, Intervenciones.
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Chiavenato expone en el liboro Comportamiento Organizacional, que el disefio
organizacional es el proceso de construir y adaptar continuamente la estructura de
la organizacion para que alcance sus objetivos y estrategias. La estructura
representa la interrelacion entre los 6rganos y las tareas dentro de una organizacion,
y es doblemente dependiente: hacia fuera, depende de la estrategia que se ha
definido para alcanzar los objetivos globales, y dentro de la organizacion depende

de la tecnologia que utiliza.

Chiavenato explica el desarrollo organizacion DO como un enfoque de cambio
planeado que se concentra en cambiar a las personas, asi como la naturaleza y la
calidad de sus relaciones de trabajo. EI DO hace hincapié en el cambio cultural
como base para el cambio organizacional; es decir, modificar la mentalidad de las
personas para que éstas puedan revitalizar a la organizacion.

En la aplicacién del D.O. Chiavenato manifiesta que se cuenta con agentes de
cambio que utilizan varios métodos para reunir datos, hacer el diagnéstico de la
organizacién y planear la accién de intervencion. En general, estas técnicas y
enfoques se utilizan en conjunto. Los principales son: - Entrenamiento de la
sensibilidad: método de cambio del comportamiento por medio de la interaccién no
estructurada de un grupo. También se le conoce como entrenamiento de laboratorio,
grupos de encuentro o grupos T (grupos de entrenamiento). Es una técnica que
retine a las personas en un ambiente libre y abierto para hablar de si mismas y de
sus procesos de interaccion, con el propésito que adquieran conciencia de su propio
comportamiento y de cédmo lo perciben otros, a fin de reforzar su sensibilidad al
respecto. - Asesoria del proceso. Es un método de cambio del comportamiento en
el cual un consultor externo ayuda a un cliente (casi siempre una organizacion o
gerente) a comprender los procesos de interaccion entre la organizacion o el
gerente y las demas personas. El asesor no soluciona problemas, pero aconseja al

cliente sobre cémo diagnosticar los procesos que requieren mejoras y resolver sus
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propios problemas de relacion. - Construccion de equipos. Es un método de cambio
del comportamiento destinado a crear y motivar a equipos, asi como a mejorar su
desemperio, para lo cual aumenta la confianza y la apertura entre los participantes.
Implica definir objetivos de equipo, fortalecer las relaciones interpersonales entre
los participantes, analizar las funciones y la responsabilidad de cada uno, asi como
de los procesos internos del equipo. - Reuniones de confrontacion: método de
modificacion del comportamiento en el cual un asesor interno o externo (mediador
o tercero) trabaja con dos grupos antagonicos o en conflicto para reducir las

barreras entre ellos y mejorar las relaciones intergrupales.

El DO ha sido objeto de criticas debido a su profunda vision humanistica, su
hincapié en los procesos interpersonales y la poca importancia que concede a los
métodos estructurales y a los procedimientos relacionados con los puestos y las
tareas. Sin embargo, es imposible negar las infinitas posibilidades que el cambio

planeado ofrece a las organizaciones (Chiavenato, 2009).

Guizar Montufar en el texto: Desarrollo organizacional: Principios y aplicaciones,
aporta una de las definiciones mas recientes sobre el D. O. realizada por Jerry
Porras y Peter Robertson (1992): El desarrollo organizacional es una serie de
teorias, valores, estrategias y técnicas basadas en las ciencias de la conducta y
orientadas al cambio planificado del escenario de trabajo de una organizacion, con
el propésito de incrementar el desarrollo individual y de mejorar el desempefio de la
organizacién, mediante la alteracion de las conductas de los miembros de la

organizacién en el trabajo.

Aporta también, términos basicos objeto del DO como: - Intervenciones: o medios
de los que se vale el DO para llevar a cabo el cambio planeado (por ejemplo:

reuniones de confrontacion, consultoria de procesos, administracion del estrés, etc.
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Consultor o responsable, junto con la alta direccién, de llevar a cabo el programa de
DO. Coordinar y promover el proceso. También se le conoce como agente de
cambio o facilitador. Puede ser interno o externo a la organizacion. Sistema-Cliente:
Organizacion donde se lleva a cabo el proceso de DO. Catarsis o0 reaccion que
provoca el cambio que se lleva a cabo en la organizacion. Cambio: Palabra clave
en el desarrollo organizacional. Implica redefinir creencias, actitudes, valores,
estrategias y practicas con el objetivo de que la organizacion pueda adaptarse mejor
a los cambios imperantes en el medio. Transformacion organizacional: considerada
como una extension del DO. Lo mencionan French, Bell y Zawacki, una vez que
surgio esta disciplina a mediados de la década de los afios cincuenta y hasta el
presente, ha ido evolucionando y madurando, aclarando sus valores, teorias y otras
cuestiones. Al comenzar la década de los ochenta, toda la literatura en esta area
parecia describir programas disefiados para ocasionar cambios radicales,
fundamentales y a gran escala en las organizaciones. Esta inversion de paradigmas
solia denominarse como “transformacion de las organizaciones”, “transformacién
organizacional” o TO. Administracién del cambio: centrada en el valor de los costos,
la calidad y los programas. Por lo tanto, se puede deducir que lo que caracteriza al
DO es su interés por la transferencia de conocimientos y habilidades para que al
sistema le sea mas facil manejar el cambio en el futuro. La administracién del
cambio no requiere necesariamente la transferencia de esas habilidades.

Los recursos fisicos, financieros y humanos de una organizacion se obtienen del
exterior, y los clientes que consumen sus productos y servicios también provienen
del exterior. Por ende, todo lo que interfiera 0 modifique ese entorno afecta las
operaciones de la organizacion y ejerce presion para que ocurra el cambio (Guizar
Montufar, 2013).

La planeacion, segun Sanchez Quintero, se entiende como un sistema, proceso y

cultura que debe aprenderse ya que el grado de racionalidad con que se manejan
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en las organizaciones colombianas es practicamente desconocido. Esto impide
emprender acciones de mejoramiento. Por lo tanto, resulta evidente que
identificando las caracteristicas con las cuales se han llevado a cabo los procesos
de planeacion estratégica en las organizaciones, se puede contribuir a su
mejoramiento y desarrollo. Dicho grado de racionalidad es mayor cuando se utiliza
la informacion existente en procesos estructurados de solucion de problemas dentro

de los cuales encontramos la planeacion estratégica.

Por lo tanto la planeacién estratégica contribuye de una manera racional al
mejoramiento en la toma de decisiones, donde fue aplicando estos principios que
muchas organizaciones en el mundo formularon su mision, vision y obijetivos.
También gracias a la planeacion estratégica, se han elaborado diagnosticos,
analisis situacionales o “auditorias” para identificar tanto fortalezas y debilidades
como oportunidades y amenazas. Una vez la organizacion identifica su situacion
actual tanto por la consideracién de factores internos como externos, puede definir
objetivos, estrategias, planes de accién e indicadores de logro o desempefio para
alcanzar sus resultados o aproximarse a una situacion deseada (Sanchez Quintero,
2013).

En el libro: La intervencion en lo social, de Alfredo J. Carballeda hace referencia a
la complejidad de las probleméticas sociales actuales dando cuenta de la necesidad
de profundizar el conocimiento y la discusion acerca de las practicas que intervienen
en este campo. Es decir, sobresale la importancia de reflexionar y analizar
criticamente lo que se hace en tanto intervencion con la finalidad de revisar y

observar desde donde y para qué se interviene en lo social (Carballeda, 2012).

Fondillo y Trujillo aportan teoria historica donde las asesorias y consultarias tienen

sus inicios desde que el mismo hombre comienza a ayudar a otra persona en una
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labor y que conlleva a que esa persona que presta esta asistencia haya adquirido
algun tipo de conocimiento, con estudios adelantados en un centro universitario
(Fandifo Soto & Trujillo Pefia, 2012).

Tomando como base los aportes de autores que explican que las organizaciones
son ambitos de aprendizaje, dado que brindan el contexto donde sus miembros
aprenden, y como sujeto de aprendizaje, puesto que debe ser capaz de aprender
para sobrevivir y crecer. La capacitacion cumple aqui su mision fundamental y su
razén de ser: ayudar a la organizacion a ser agente educativo (porque ensefia) y

sujeto de aprendizaje (porque aprende). (Guifiazu, 2004)

El autor William A. Cohen en su libro: Como ser un consultor exitoso da el concepto
y funcionalidad de la consultoria, indicando que los consultores trabajan en todo tipo
de campos. Importaciones y exportaciones, gerencia, recursos humanos, ingeniera
y marketing son apenas algunos de los mas corrientes. Hay consultores
especializados en arqueologia y consultores que saben sobre seleccion de ropa.
Incluso hay consultores que les ayudan a los autores a superar el bloqueo de
escritor. Un consultor es, sencillamente, cualquier persona que da consejos o
presta otros servicios de naturaleza profesional o semiprofesional a cambio de una
retribucién (Cohen, 2003).

El autor Valverde expresa que los microempresarios y la microempresa, son los
principales (y en ocasiones los Unicos) modelos que eligen los emprendedores al
momento de dar el paso hacia los negocios. Esto, en muchos casos, se debe
principalmente a que cuenta con poca financiacion para empezar el proyecto. Sin
embargo, los microempresarios tienen dos origenes fundamentales: vienen de un

mercado social apoyados por una buena idea de negocio y experiencia obtenida en
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la informalidad o cuentan con un pequefio capital para empezar una nueva

microempresa (Valverde, 2011).

La aplicacion de nuevos conceptos a las microempresas como el Coaching método
gue consiste en acompafar, instruir y entrenar a una persona o a un grupo de ellas,
con el propoésito de alcanzar sus objetivos o de desarrollar habilidades, en donde
los autores Mufioz & Diaz exponen el concepto de Coaching como una alternativa
importante para las organizaciones, para lograr que las cosas pasen, en la medida
que se hagan cargo de lo que estan construyendo o destruyendo. A través de la
construccion de un clima y unas condiciones laborales adecuadas. Lo cual da como

resultado la eficiencia en los procesos (Mufioz Maya & Diaz Villamizar, 2014).

Los autores Garcia Canales & Gisbert Soler especifican que a nivel general para la
implementacion de una mejora continua en las Pymes son necesarios los siguientes
aspectos: - Formacién en mejora continua. Es importante que el gerente o duefio
de la PYME junto con el personal de liderazgo reciban entrenamiento sobre este
tema a fin de generar conciencia sobre la aplicacion de las herramientas y adquieran
las competencias necesarias para su correcta aplicacion. - Organizacion para la
mejora. El gerente o duefio de la PYME debe asumir el liderazgo de la mejora
continua, siendo recomendable organizar un comité de mejora cuyas funciones
sean la evaluacion, supervision y facilitacién de recursos. Es recomendable hacer
equipos de 2 a 5 personas. Una persona puede llevar la funciéon de coordinador,
encargandose de la formacion, ayuda en la organizacién y apoyo al personal. -
Andlisis de la informacién para la mejora (Planificacion). Los equipos de trabajo
deben identificar las fuentes de oportunidades de mejora, estas deben organizarse
segun perspectivas, es importante valorar las oportunidades y priorizar en base a
criterios de impacto en eficiencias de procesos, ahorros o satisfaccién del cliente,

finalmente seleccionamos y aprobamos segun los criterios de priorizacion. -



MACROPROCESO DE APOYO CODIGO: AAArLL3

PROCESO GESTION APOYO ACADEMICO | VERSION:1

DESCRIPCION, AUTORIZACION Y LICENCIA

DEL REPOSITORIO INSTITUCIONAL PAGINA: 19 de 61

Proyectos o acciones de mejora (Hacer). Las oportunidades de mejora deben
resolverse gestionando proyectos que pueden ser cortos y sencillos hasta muy
complejos y largos, es importante que en la PYME las personas se involucren en la
gestion de proyectos por pequefios que sean. - Seguimiento, revision y evaluacion
de la mejora (Verificacion y accion). Aqui determinamos los criterios para evaluar la
eficiencia y eficacia del proceso global de mejora, detalles como el grado de
participacion del personal, oportunidades de mejora y la efectividad de soluciones,
mejoras y ahorros generados, satisfaccion del personal con el procesos de mejora,
son algunos criterios para evaluar el proceso. (Garcia Canales & Gisbert Soler,
2015)

Resultados

Los diez (10) municipios que integran la region del Sumapaz, son pequefias
poblaciones que desarrollan actividades agropecuarias, destacandose también la

microempresa.

Las microempresas objeto de estudio, se dedican a varias actividades econémicas,
entre ellas: supermercados, tiendas naturistas, restaurantes, comidas rapidas,
actividades artesanales, comercio. Se reconoce su importancia por ser las

encargadas de mantener la economia de la provincia y del pais.

El diagndstico realizado al municipio de Fusagasugé por el Ministerio de Trabajo, y
datos obtenidos de censos del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
DANE se puede comparar que al igual que todo el pais, es clara la importancia de
las micro, pequefias y medianas empresas como creadoras primarias de empleo y
producto en la ciudad. Por escala de personal ocupado el 93% de los

establecimientos de la ciudad son microempresas (1 a 10 trabajadores) y el 2% son
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pymes (11 a 200 trabajadores). El restante 5.4% corresponde a grandes empresas
(mas de 200 trabajadores) (Ministerio de trabajo, 2011).

Autores como Villegas y Toro, exponen que en Colombia, del mismo modo que en
los paises asiaticos, el sector de las Pymes representa un 96.4% del parque
empresarial nacional y se reconocen por ser las principales propulsoras de la

economia nacional (Villegas Londofio & Toro Jaramillo, 2010).

Actividad econdmica

En los datos consignados por medio de la ficha técnica, se pudo clasificar a las

microempresas segun su actividad econémica.

ACTIVIDAD ECONOMICA

Alimentos

Artesanal

Comercio Y servicios

A O N

Producciény
Comercializacion
Maquinaria 'y Equipos
Productos Naturistas
Educacion Privada

e

Confecciones
TOTAL 29

Tabla 1. Actividad Econdmica.



MACROPROCESO DE APOYO CODIGO: AAArLL3

PROCESO GESTION APOYO ACADEMICO | VERSION:1

DESCRIPCION, AUTORIZACION Y LICENCIA

DEL REPOSITORIO INSTITUCIONAL PAGINA: 21 de 61

ACTIVIDAD ECONOMICA

m Alimentos

m Artesanal

m Comercio Y servicios
Produccion y
Comercializacion

® Maquinaria y Equipos

® Productos Naturistas

m Educacion Privada

m Confecciones

Figura 1. Actividad Econémica

Fuente: Los Autores

Alimentos con el 28% (8), representado por restaurantes de comida tipica,
fabricacion de productos a base de sagu como las achiras, elaboracion de dulceria:
cocadas, chocolatinas, arequipe y mermeladas; derivados de la lactosa: quesos y
quesadillas, productos vegetarianos a base de soya: galletas, chicharron y panes
integrales; pulpas de fruta en variedad de sabores y fabricacion de tamales con

tradicion tolimense.

Arte y artesanias con el 24% (7), que corresponde a la elaboracién de muebles en
mimbre, yare, chipalo y calceta; manualidades en tejidos, trabajo en foamy?,

L El fomi es un material para la elaboracién de manualidades, es utilizado cominmente para la decoracién de
cuartos infantiles, sin embargo se utiliza también en la decoraciéon de cocinas, bafios y demds partes del
hogar.Este material es conocido también como foami, fomy, fomi o eva (Ethylene Vinyl Acetate) este ultimo
es su nombre cientifico, en espafiol significa Etileno Acetato de Vinil, que personifica un polimero
termoplastico.
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ceramica, pintura country, cuadros en técnicas mixtas; arte y esculturas con metales
con disefios decorativos, creacion de articulos con chatarra reciclada, disefio de
velas y elaboracion de accesorios en piedras semipreciosas, herrajes, en oro golfi,?

resina y acrilicos.

El 21% (6) comercio y servicios conformado por actividades de tiendas de abarrotes
0 supermercados, accesorios para celulares y comercializacion de productos

tecnoldgicos, venta de seguros de riesgos, polizas y cristaleria.

14% (4) se refiere a produccion y comercializacion de café y sus derivados;
fabricacion de articulos de hormigon, cemento y yeso; elaboracion de piezas y

accesorios de lujo para automoviles, y comercializacion de fertilizantes organicos.

3% (1) maquinaria y equipo, relacionado con alquiler de andamios, productos
naturistas con capacidades técnicas en regencia de farmacia natural, educacion
privada: preescolar o basica primaria, y confecciones en elaboraciéon de cuellos y

puiios para uniformes.

En datos obtenidos del DANE y en el diagndstico realizado por el Ministerio de
Trabajo en Fusagasuga, se demuestra que las actividades de las 2,085

microempresas se insertan en todos los sectores de la economia, aunque tienden

El fomi es de gran utilidad en las manualidades, ademas de ser un material facil de utilizar es una espuma que
se puede cortar, pegar, pintar, lavar, modelar, etc, se puede aplicar sobre ella cualquier técnica de pintura o
pirograbado. https://fomicolombia.wordpress.com/2011/02/26/%C2%BFque-es-fomi/

2El gold-filled es un oro en capas Es un material de calidad que es comun en todos los tipos de joyeria. El gold-
filled se construye en dos o tres capas. El metal esencial es el laton de joyeria. Luego se adhiere una aleacién
de oro a una o ambas superficies del latén esencial mediante calor y presién. Después la materia prima
mezclada se vende como lamina o alambre a los fabricantes de joyeria para el uso en disefios. Legalmente, el
gold-filled debe contener un 5% o 1/20 de oro por peso. Luego este 5% se describe en los quilates (quilataje)
de la aleacién de oro. La mayoria del gold-filled es 12 K 0 14 K.
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a concentrarse en algunos de ellos como el sector comercio (60%), los servicios

(33%) y en menor grado en la Industria (7%) (Ministerio de trabajo, 2011).

Otra referencia importante y que guarda estrecha relacion con este trabajo, es el
estudio: Estrategias empresariales mas utilizadas por las pymes en Sincelejo, el
autor presenta que en Sincelejo la mayor participacion de la actividad de las pymes
se registra en el comercio con casi el 25% de la poblacion empresarial estudiada.
No muy alejadas se encuentran las actividades inmobiliarias, empresariales y de
alquiler con un 22,5%, seguidas de servicios sociales y de salud (Pacheco, 2013).
Determinando con los aportes que las actividades econémicas podrian variar segun

la ubicacion geografica y las necesidades de la poblacion.

Por otro parte, autores mexicanos aportan que dentro del enramado empresarial
hidalguense, mas de la mitad se ubica en el sector econémico comercial,
representando el 53.67%, seguido por el sector servicios con el 34.35%, el sector
manufacturero con el 10.81% y el 1.17% restante corresponde al rubro de otros. Asi
mismo, la mayor parte de las actividades que realizan estas empresas estan
ubicadas en las tiendas de abarrotes, los restaurantes, las tiendas de ropa y las

tortillerias (Hernandez Calzada, Moheno, & Tabernero, 2009).

Tiempo de funcionamiento de las Mipymes

El instrumento técnico aplicado permiti6 conocer la perdurabilidad de las
microempresas evidenciandose que uno de los problemas es su poca estabilidad
en el mercado; en muchas ocasiones no estan preparadas para afrontar de forma

competitiva los cambios del entorno hacia un mundo globalizado.
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TIEMPO DE FUNCIONAMIENTO DE LAS

MIPYMES
De 1 a5 Afios 15
De 6 a 10 Aios 8
De 16 a 20 Afios 3
Mas de 20 Afios 2
De 11 a 15 Afos 1
TOTAL 29

Tabla 2. Tiempo de Funcionamiento de las Mipymes.

TIEMPO DE FUNCIONAMIENTO DE
LAS MIPYMES

mDe1ab5 Afios

u De 6 a 10 Afos
De 16 a 20 Afos
Mas de 20 Afios

mDe 11 a 15 Afios

Figura 2. Tiempo de Funcionamiento de las Mipymes.

Fuente: Los Autores

Los resultados demostraron que la mayoria de las microempresas 52% (15) llevan
de uno a cinco afios en funcionamiento. Es importante citar a Perilla quien afirma

gue en Colombia quienes crean empresas pequefias lo hacen desconociendo las
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escasas probabilidades de supervivencia o a pesar de ellas. La experiencia
demuestra que el 50% de dichas empresas quiebran durante el primer afio de

actividad, y no menos del 90% antes de cinco afos (Perilla, 2015).

28% (8) de las pequeias empresas tienen un tiempo de funcionamiento entre seis

a diez afios, y solo un 7% (2) han sabido mantenerse por mas de 20 afos.

Igualmente, Pacheco en su investigacion en la ciudad Sincelejo muestra que
también existe una alta tasa de mortalidad empresarial: 678 empresas entre 2009 y
2012, alto numero de microempresas que han detenido su actividad, razén que
puede considerarse suficiente para no solo estar centrados en el apoyo y puesta en
marcha de la pyme, sino también en la supervivencia y crecimiento de la misma,
teniendo en cuenta que no todos los sectores industriales ofrecen las mismas

oportunidades (Pacheco, 2013).

Otro de los aspectos que afectan la perdurabilidad de una microempresa son las
Causas familiares, como algunas enfermedades cronicas degenerativas,
fallecimientos, divorcios, incapacidades fisicas, desacuerdos entre los socios,
cambios de residencia, etc. afectan la continuidad de muchas empresas. Esta
situacion tiene un mayor impacto en las pequefias empresas debido a su

conformacioén y génesis (Navarrete & Sansores, 2011).

Estrategias Utilizadas

Se implemento un plan de mejoramiento enfocado en asesorias personalizadas con
los microempresarios, disefiando estrategias que contribuyeran al fortalecimiento

de sus organizaciones.
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Como ruta de trabajo se parti6 de la presentacion formal de los asesores
(estudiantes y profesores) acreditados por el Programa Administracion de
Empresas, quienes ademas de contar con competencias cognitivas y actitudinales,
tenian el conocimiento suficiente de los resultados del diagnéstico aplicado a las
microempresas. Igualmente se hizo un trabajo de socializaciéon y sensibilizacion
sobre la utilidad y la importancia de iniciar un proceso de asesoria, con el fin de
garantizar que el empresario esté de acuerdo y contar con su disposicion. Esta

etapa fue de vital importancia porque generé credibilidad y confianza.

Las razones para proporcionar capacitacion pueden ser muy variadas, en los
ultimos afos se ha tenido un incremento en la necesidad de tener mas y mejores
conocimientos, el hombre moderno sufre una intensa curiosidad y un indomable
afan inquisitivo, con toda seguridad, las organizaciones del futuro continuaran
experimentando ese deseo de saber, que ademas de enriquecer sus vidas
personales, enriquecen a las organizaciones para las cuales trabajan. (Garcia
Lopez, 2011)

El agente de cambio debe tener bien en claro sus competencias, conocimientos,
habilidades y experiencia con relacion a las practicas de D. O. y saber en qué
medida las mismas encajan dentro de su Mision, sus valores y sus intereses.
(Gaynor, 2003)

Los Asesores mantuvieron una relacion respetuosa con el empresario reconociendo
sus habilidades y experiencia empresarial. R. Engdahl, citado por E. Gaynor en el
libro: Intervenciones de Consultoria: Fases de Desarrollo Organizacional, sugiere
gue uno de los aspectos claves de la etapa inicial o de entrada para una negociaciéon
contractual exitosa tiene que ver con la calidad de relacionamiento y del diadlogo y

conversacion entre el Consultor y el Cliente.
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Igualmente los asesores socializaron y entregaron formalmente a los participantes,

los resultados obtenidos en los diagndsticos aplicados.

Donde implica integrar las principales metas, objetivos y politicas de una
organizacion y a la vez establecer una secuencia logica de las acciones a realizar
para lograr un objetivo. Una estrategia formulada en forma adecuada, ayuda a poner
orden y asignar los recursos de la organizacion con el fin de lograr una situacion
viable y original, asi como anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones
imprevistas de los oponentes, en el cual también se establecen las condiciones y

los recursos necesarios para su implantacion. (Garcia Lopez, 2011)

Con propuestas claras empresarios y asesores acordaron temas a tratar y
programaron horarios de trabajo, resaltando la disponibilidad y la actitud de las
partes y asegurando el éxito del proceso. Lo ideal fue buscar puntos de mutuo
acuerdo, escuchando propuestas y apreciaciones del empresario, pues es él, quien

tomara las decisiones que generaran cambios dentro de la organizacion.

En la etapa de planeacion se consideraron tres aspectos: Definicion del

cronograma, Tematicas a tratar y Preparacion de los asesores.

Definicion del cronograma: horario, fechas y el espacio en el que se realizaron las
asesorias. La puntualidad y el cumplimiento de tareas de los asesores determinaron
en gran medida el compromiso de los empresarios. Se utilizo el espacio de la misma

empresa, que facilité la observacion de las actividades cotidianas.

Las Tematicas a tratar se particularizaron en cada empresa. lgualmente la
aplicacién de nuevos conocimientos, actividades etc, se iban implementando en

distintos tiempos.

La Preparacion de los asesores centrada en conocimientos disciplinares y en el

material utilizado en las sesiones de trabajo; la aplicacion de estrategias adaptadas
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al tamafio y forma de la organizacion, teniendo en cuenta necesidades, aportes del
empresario y la situacion de la empresa dentro del mercado, aseguraron el manejo

eficiente del tiempo.

Por otro lado el autor Gracia Lopez aporta que en la planeacion se manejan unas
etapas para el proceso de capacitacion, que a su vez se compone de cinco
subprocesos, que son: 1) establecimiento de los objetivos de la capacitacion, 2)
estructuracion de contenidos de la capacitacion, 3) disefio de actividades de
instruccion, 4) seleccion de recursos didacticos y 5) disefio de un programa o curso

de capacitacion. (Garcia Lopez, 2011)

La motivacion a los empresarios para alcanzar metas a corto, mediano y largo plazo
promoviendo su autosuficiencia por medio de la aplicacién de la definicién del
aprendizaje organizacional como el proceso interno de la organizacion a través del
cual se crea conocimiento sobre la relacidén entre las acciones y sus resultados, asi

como sobre los efectos del ambiente en la organizacion. (Guifiazu, 2004)

ESTRATEGIAS

Identificacion de problemas en la empresa 29

Acompafiamiento continuo en las funciones 15
administrativas

Mejoramiento continuo en alianzas de comercio 12
competitivo

Andlisis situacional de la Microempresa
Estructuracién interna de las capacidades corporativas
Aplicacién de las TIC

Innovacion Comercial en la actividad principal

A O O OO ©

Aportes en el area de contabilidad y finanzas
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Aportes en el area de marketing y publicidad 4
TOTAL 90

Tabla 3. Estrategias

ESTRATEGIAS

m [dentificacion de problemas en la
empresa

= Acompafiamiento continuo en las
funciones administrativas

= Mejoramiento continuo en alianzas
de comercio competitivo

Andlisis situacional de la
Microempresa

m Estructuracion interna de las
capacidades corporativas

m Aplicacion de las TIC

® [Innovacién Comercial en la actividad
principal

m Aportes en el area de contabilidad y
finanzas

m Aportes en el area de marketing y
publicidad

Figura 3. Estrategias
Fuente: Los Autores
La estrategia que se aplico a la totalidad de las microempresas fue la identificacion

de problemas, representada por el 32% (29), a partir del diagndstico que permitié

clasificarlos por areas funcionales.
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17% (15) microempresarios recibieron acompafiamiento continuo en las funciones
administrativas, partiendo del bajo nivel de conocimiento en temas administrativos

y en toma de decisiones.

13% (12) se incentivaron hacia el mejoramiento continuo a través de alianzas de
comercio competitivo, la necesaria actualizacion de procesos internos y externos
para una constante evolucion competitiva. 10% (9) corresponde a la estrategia de
mantener un analisis situacional de la microempresa para conocer su desempefio

funcional con respecto a su entorno.

7% (6) desarrollaron en su estructuracion interna, capacidades corporativas, que
permitieron fortalecer el mercado y las ventas. 7% (6) aplicaron las TIC por la
necesidad de conocer y mantenerse actualizado en las funcionalidades de la red y
el computo. 6% (5) innovacién comercial en la actividad principal, aplicando la

generacion de distintivos y el cambios de paradigmas.

4% (4) recibieron aportes en las areas de contabilidad — finanzas, marketing y
publicidad, en temas béasicos como: aplicacibn de métodos para controlar los
ingresos y egresos de las microempresas, elaboracion de estrategias comerciales,

plataformas virtuales y utilizacién de software.

Los autores Navarrete y Sansores afirman que la falta de conocimiento de los
microempresarios principalmente durante la fase inicial de una empresa, la falta de
habilidades empresariales en un propietario puede hacer que un negocio fracase.
Esto puede no ser aplicable durante los ultimos periodos de crecimiento y madurez
de las empresas en donde los conocimientos administrativos y la habilidad de
gestion son necesarios. El desarrollo de una PYME esta en funcién de muchas

variables, incluyendo las caracteristicas individuales del propietario y su
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comportamiento. Los empresarios, en general, tienen una alta necesidad de logro y

conciencia social (Navarrete & Sansores, 2011).

Los autores Garcia Canales & Gisbert Soler basados en un modelo propuesto para
implementar mejora continua indican que las pequefas y medianas empresas
tienen la necesidad de capacitar y educar al personal en todas las areas y niveles,
esto permite desarrollar conocimientos, habilidades y aptitudes, de modo que la
organizacién sea mas eficiente y competitiva. Los instrumentos que puede utilizar
la empresa para la educacién y capacitacion de su personal pueden ser: charlas y
cursos, material didactico, literatura técnica especializada, manuales e instructivos,
entrenamiento en otras areas, rotacion de cargos, ampliacion de cargos, entre otros.
(Garcia Canales & Gisbert Soler, 2015)

Asesorias
Las asesorias y/o capacitaciones brindadas a microempresarios, fueron

determinadas por las necesidades identificadas en el diagnostico o por peticién de

estos.

ASESORIAS OFRECIDAS POR AREAS
FUNCIONALES

Procesos Administrativos 24
Publicidad y Marketing 19
TIC 16
Contabilidad Bésica 15

Talento Humano
Archivo y documentacion
Servicio al cliente
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TOTAL 84

Tabla 4. Asesorias ofrecidas por Areas Funcionales

ASESORIAS OFRECIDAS POR AREAS
FUNCIONALES

H Procesos Administrativos
m Publicidad y Marketing
TIC
Contabilidad Bésica
= Talento Humano
m Archivo y documentacion

| Servicio al cliente

Figura 4. Asesorias ofrecidas por Areas Funcionales
Fuente: Los Autores

Asesorias en procesos administrativos 28% (24) se relaciona con la implementacion
de la filosofia empresarial: creacion de logo, slogan, misién, vision, politicas
empresariales, valores corporativos, estructura organizacional e implementacion de
metas. Proceso de legalizacion de la microempresa ante la Camara de Comercio
de Bogota CCB y el debido proceso en la adquisicién de certificados con las
entidades correspondientes. 23% (19) en temas de publicidad y marketing como:
marketing mix, manejo de Publisher, concepto de promocion, mercadeo en ferias

empresariales, creacion de portafolio de servicios virtual, campafias publicitarias en
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redes sociales, publicidad por tarjetas de presentacion, creacidén de base de datos

de clientes e implementacién de estrategias de ventas.

TIC 19% (16) participaron en creacion de redes sociales, Facebook, Instagram,
correo personal y capacitacion para crear pagina web empresarial en sitios
gratuitos. 18% (15) recibieron asesoria en contabilidad basica en temas especificos
de ingresos y egresos, creacion de hoja en Excel para controlar inventarios, manejo
del libro diario contable, registro de compras y ventas, identificacion del costo real

del producto, costos, gastos y utilidades.

En talento humano 6% (5) se enfoc6é hacia el manejo de un ambiente laboral y
resolucién de conflictos para generar buena comunicacion, como crear el manual
de funciones segun el cargo y la importancia de pagar a los empleados prestaciones
sociales. En archivo y documentaciéon 5% (4) se motivo al microempresario sobre la
importancia de mantener los documentos organizados en una carpeta 0 en un
archivo, como: recibos soporte de compras y ventas, recibos de pagos y de
legalizacion. En Servicio al cliente con el 1% (1) se elaboré una encuesta para
describir el servicio ofrecido a la comunidad.

Fandifio y Trujillo en su investigacion hallaron que las areas en las que mayor
preferencia tienen en el manejo de servicios de asesorias por parte de las empresas
son Financiera (59.9%), Mercados (33.1%), Contable (57.4%), Recurso Humano
(29.9%), Producciéon (58.1%), Gerencial (37%) y Auditoria (28.9%); lo anterior
determina la demanda potencial de los servicios de asesorias y consultorias por
area (Fandiio Soto & Trujillo Pefia, 2012).

Igualmente, Pérez y Trujillo aportaron por medio de un estudio realizado por la

camara de comercio que el 78% de las empresas que se liquidan son
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microempresas, l0s empresarios pertenecientes a estas organizaciones, estan
dispuestos a contratar los servicios de consultorias, teniendo en cuenta que sus
falencias en la gestion empresarial, se centran principalmente en temas
administrativos, financieros y contables, muchas empresas fracasan en su ejercicio
administrativo, por el desconocimiento y por el inadecuado manejo de estas areas
neuralgicas de las organizaciones, recibir asesorias en areas financieras y
contables, legales, administrativas, de gestibn humana, comercial, se convertira en

la herramienta basica para estas Mypes (Perez & Truijillo, 2012).

El autor Castellanos, considera que las empresas comienzan a necesitar asesoria
0 consultoria como soporte técnico especializado, expertos con know-how

especifico y comentan que no es facil ubicar este recurso. (Castellanos, 2003).

Logros

Al finalizar la etapa de asesorias y/o capacitaciones realizadas a los
microempresarios participantes, se pudieron observar algunos cambios favorables

para las organizaciones que garantizaran su perdurabilidad.

LOGROS

Reconocimiento de la imagen corporativa. 16
Estructuracion y gestion documental. 13
Relacion del microempresario con las TIC. 11
Motivacion para el manejo financiero. 10
Se resolvieron inquietudes de los microempresarios en areas con 4
problemas.

Mejorar el ambiente laboral para la estabilidad empresarial. 4

Aplicacion de manual de funciones.
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Proceso de formalizacion de microempresas. 2
TOTAL 62

Tabla 5. Logros

LOGROS

= Reconocimiento de la imagen
corporativa.

m Estructuracion y gestion
documental.

m Relacion del microempresario con
las TIC.

Motivacion para el manejo
financiero.

m Se resolvieron inquietudes de los
microempresarios en areas con

oblemas. .
] R/ﬁejorar &1 ambiente laboral para la
estabilidad empresarial.

m Aplicacién de manuales de
funciones.

m Proceso de formalizacion de
microempresas.

Figura 5. Logros

Fuente: Los Autores

26% (16) se sensibilizaron sobre la importancia del reconocimiento de la
microempresa a través de la imagen corporativa, a través de la creaciéon de la
filosofia y la imagen empresarial. Estructuracion y gestion documental con 21% (13)
lograron organizar sus documentos en archivos, pudiendo acceder a ellos de forma
sencilla y rapida, distribuyendo también la maquinaria, exhibiciones y mercancia

mejorando los espacios del establecimiento.
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Las nuevas tecnologias intervienen en el proceso de influencia de una marca en el
mundo virtual, ayudan a tener control de procesos por medio de software que
ayudan a organizar informacién o a encontrarla de forma instantanea, con el 18%
(11) se obtuvo relacionar al microempresario con las TIC a través de las redes
sociales, crearon sus cuentas, se capacitaron para utilizarlas, actualizarlas y otros
beneficios obtenidos ademas de forma gratuita. El manejo de estas tecnologias es
un proceso que requiere una permanente actualizacion para mantenerse al margen
de los avances que se van presentando. También se brind6 asesoria en la
utilizacion de hojas informaticas en Excel, creando un formato basico contable para

manejar la contabilidad e inventarios.

Investigadores esparioles, destacan en las TIC, inconvenientes como la falta de
cursos para empresarios de mas edad, el escaso conocimiento en el manejo de
herramientas y sus posibilidades. Por otra parte el continuo cambio en las nuevas
tecnologias y el alto coste, en tiempo, recursos y formacion inicial también es un

handicap a considerar. (Sdnchez, Palacios, Lopez, & Sanchez, 2014)

En manejo financiero con capacitaciones que se brindaron en contabilidad basica
16% (10) percibieron mejoras porque comprendieron como hallar el costo unitario
de sus productos, igualmente tener un control de ingresos y egresos para conocer

sus utilidades e identificaron como controlar sus inventarios.

7% (4) solucionaron inquietudes en areas que presentaban problemas, P. ej. No
conocian el costo de venta del o los productos, no tenian datos de utilidades, la
ubicacion del local era oculto, mala organizacion de mercancias, no contaban con

logo o slogan que los caracterizara.
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En algunas microempresas 6% (4) que cuentan con empleados, se trabajé el tema
del ambiente laboral para mejorar su estabilidad empresarial, a través de encuestas
aplicadas a los empleados que determinaron la relacion laboral; la importancia de
las jerarquias y seguir a un lider; la toma de decisiones acordadas, la necesidad
de generar comunicacion y aclarar inconvenientes, por lo que se considerd
necesario disefiar y aplicar manuales de funciones 3% (2) cuando existen mas de

dos cargos en la empresa.

En el proceso de formalizacion de las microempresas con 3% (2) se respondio al
intereses de conocer el proceso, brindando informacion y colaborando en el

diligenciamiento de documentos.

Conclusiones

Los procesos de capacitaciobn y asesorias personalizadas realizadas a 29
microempresas por estudiantes y docentes vinculados al Programa Administracion
de Empresas, Universidad de Cundinamarca, durante el afio 2016, han cualificado
competencias y habilidades de los microempresarios, propendiendo por la
permanencia y mejoramiento de sus empresas. El acompafiamiento continuo

brindara sostenibilidad y crecimiento de sus actividades comerciales.

El impacto generado a los microempresarios inicié con el cambio en la forma de
pensar, contando con la disponibilidad de recibir, aprender y aplicar la informacién
brindada. Uno de los principales resultados fue la aplicacibn de conocimientos
administrativos: la imagen corporativa, lograda al plasmar los suefios e ideas que
ellos imaginaban de su empresa; el manejo de una contabilidad basica que genera

control de su patrimonio.
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El que las asesorias sean gratuitas permite a los microempresarios obtener
beneficios, porque sus recursos econdmicos son limitados, en ocasiones apenas

pueden mantener sus empresas.

Se identifico que las actividades econdmicas que se realizan para generar un
emprendimiento van a variar por la ubicacion geografica en la que se ubique el
proyecto, ya que las necesidades de la poblacién no van a ser iguales en una zona
costera que en el centro del pais, y por ultimo uno de los temas mas influyentes va
a ser la cultura o tradiciones de la persona, o la continuidad de una empresa familiar

con la que desea innovar.

Los microempresarios han avanzado en el conocimiento de las TIC, dejando a un
lado el miedo a lo novedoso o el tratar de evitarlas, pensando que a su edad no
tienen la capacidad de manejarlas. Hoy, cuentan con redes sociales, paginas web
y blogs que permiten dar a conocer sus productos o servicios y en otros casos,

utilizar software contable o publicitario para generar su imagen corporativa.
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CARTILLA INSTRUCTIVA SOBRE EL SERVICIO AL CLIENTE DIRIGIDA A
MICOEMPRESARIOS

YOVANNY RIVERA REY
(Autor)

Futuro administrador de empresas de la universidad de Cundinamarca sede
Fusagasuga, con experiencia en servicio al cliente en mas de tres afios con una
compafia que cuenta con presencia nacional y en otros cinco (5) paises a nivel

Latinoamérica, dedicada a la distribucion para el hogar y materiales de construccion.

En una plataforma de almacén de cadena se tiene la posibilidad de adquirir todo
tipo de conocimiento y de tratar con todo tipo de persona, esto dando a conocer que
todos somos muy distintos y no tenemos comparacion el uno con el otro, ofreciendo
asesoria y un servicio al cliente que en ocasiones se da bajo presién, este entorno
nos da la oportunidad de concebir con muchas circunstancias que no captamos

cuando estamos en el rol de clientes o de personas que ofrecemos el servicio.

El servicio al cliente no se trata de darle la razén al cliente en todas las ocasiones
ya gue si estos nos buscan como asesores o emprendedores que ofrecemos un
servicio o producto es porque consigo trae un fin de inquietudes y una necesidad,
por eso es necesario conocer lo que hacemos, lo que brindamos y lo que queremos
vender, para poder aclarar sus dudas, satisfacer su necesidad y obtener una venta

exitosa, donde el cliente se enamora del producto y del servicio que le ofrecimos.
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En el proceso de adquirir el titulo como administrador de empresas se me ha dado
la posibilidad de elaborar un trabajo investigativo en asesorias y capacitaciones a
entidades sin animo de lucro (ESAL) y a micro, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES) en la provincia del Sumapaz, por esto la iniciativa de crear una cartilla
instructiva en servicio al cliente para microempresarios en donde puedo aplicar la
teoria aprendida y la experiencia adquirida a lo largo de estos cinco (5) afios de

carrera universitaria y mas de tres (3) afios de experiencia laboral.



MACROPROCESO DE APOYO CODIGO: AAArLL3

PROCESO GESTION APOYO ACADEMICO | VERSION:1

DESCRIPCION, AUTORIZACION Y LICENCIA

DEL REPOSITORIO INSTITUCIONAL PAGINA: 42 de 61

TABLA DE CONTENIDO

INTRODUCCION

¢, Qué es el servicio al cliente?
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INTRODUCCION

Esta cartilla esta creada y dirigida a todos aquellos microempresarios y
emprendedores que desean ampliar sus conocimientos y entender un poco en que
consiste el servicio al cliente, su necesidad, sus ventajas y la importancia para ser

empresas competitivas en un mundo comercial vanguardista.

El servicio al cliente, es un tema que ha dado varios puntos de vista, desde el
pasado a la modernidad, y se han generado preguntas e incégnitas de ¢Como
saludar?, ¢ Cémo ofrecer un servicio y/o producto?, ¢ Qué preguntar?, ; Cémo tratar
al cliente?, ¢Si hay discusién cémo actuar?, y todavia nos preguntamos si ¢El
cliente siempre tiene la razén?, por esto es necesario resolver y entender la solucion
a estas inquietudes, objetivo que tiene esta cartilla y que daréa a conocer de forma

facil y sencilla para lograr su aplicaciéon de forma efectiva.

Para lograr un buen servicio al cliente es importante de conocer el producto o
servicio que ofrecemos, ponernos en los zapatos del otro, entender sus molestias,

ser pacientes y amar la actividad o labor que realizamos.
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¢, Qué es el servicio al cliente?

El servicio al cliente es la comunicacibn que se da en este caso entre
microempresario - cliente, esta informacion es necesaria para poder identificar las
necesidades e inquietudes, motivo por el cual el cliente se dirige hacia nosotros, y
como actividad interrelacionada ofrecemos productos o servicios que compensen la

necesidad en el momento y lugar adecuado.

A veces se habla de atencion a clientes y servicio al cliente como si fuera lo mismo,
sin embargo, son conceptos diferentes. La atencion al cliente es la relacion
interpersonal amable y cordial que les brindamos a las personas con las que

entramos en contacto para ofrecerle nuestros productos o servicios.

En este tipo de comunicacion que se da como servicio al cliente se pueden expresar
varios factores que generan un sentimiento en el cliente a la hora de conocer lo que

estamos ofreciendo:

e Valor de compra: Este valor es la expectativa que tiene el cliente a la

necesidad de comprar un producto o adquirir un servicio.

Ejemplo: Luis ahorrado por varios afios para obtener un viaje a la playa con su
familia, para compartir y estar mas tiempo con ellos, suefia que sea un viaje
inolvidable.

e Valor de uso: El valor de uso es la experiencia que el cliente tiene en el

contacto y utilizacion del producto o servicio.

Ejemplo: Luis por fin esta realizando el viaje que tanto sofio, su familia esta feliz y
el no cabe de la dicha se siente muy emocionado y quisiera que durara para toda la

vida.
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e Valor final: El valor final es la satisfaccion que le genero el producto o

servicio después de su consumo total.

Ejemplo: Luis quedo muy feliz del viaje, pudo estar con su familia, logro descansar
y obtener unos de los mejores recuerdos para su vida, tanto que llego a la oficina 'y

ahora recomienda este viaje a la playa a sus compaferos que viven estresados.

¢, Quién es el cliente?

El cliente es esa persona que se le crea una necesidad y se dirige hacia una entidad
prestadora de un servicio o que oferta un producto en el que ve que puede sanar o
satisfacer esa necesidad creada, en una cadena comercial generalizando la
mayoria hemos pasado por ese rol de clientes, por ejemplo, a la hora del almuerzo
necesitamos fruta para el jugo nos dirigimos a la tienda del barrio y la compramos,

pasamos por el momento de ser un cliente.

Conceptos de servicio al cliente por autores

“‘Argumenta que el buen servicio al cliente se trata de hacer que los

clientes regresen” (Damaso J 1987)

(Figueroa E. 2009) “Autor del libro ¢Quién se llevd a Mi Cliente?
Manifiesta que En general las personas buscan y se quedan en donde
se sienten bien, son aceptadas y les ponen atencion, en otras
palabras, se sienten felices, ya sea en una relacion personal, de

trabajo o comercial” (Figueroa E. 2009)

“Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones

con orientacibn al mercado, encaminadas a identificar las
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necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando
de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar
la satisfaccion de nuestros clientes” (Blanco, 2001, citado en Pérez,
2007, p.6).

“Maximizar el valor para el cliente, significa cultivar una relaciéon de

largo plazo con él” Kotler (2006)

“Al hacer un primer contacto, la respuesta del cliente se mejora si

usted es experto en hacer un acercamiento calido.” (Waugh 2.005).

"Un servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos humanos o
mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho,
un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente"

(Lamb, Hair y McDaniel)

“Definen los servicios como actividades identificables e intangibles
gue son el objeto principal de una transaccién ideada para brindar a
los clientes satisfaccion de deseos o0 necesidades" (Stanton, Etzel y
Walker)

Evolucion del Servicio al cliente
Humberto Serna Gomez (2006) sefiala que el concepto tradicional que se tenia del

servicio al cliente era la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente,

fundamentalmente amabilidad, atencion.
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En la actualidad, se tiene un nuevo concepto de servicio y dice que es una estrategia
empresarial orientada hacia la anticipacion de las necesidades y expectativas del
valor agregado de los clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto
de los clientes actuales como la atraccion de nuevos clientes, mediante la provision

de un servicio superior al de los competidores.

Las razones por la cual se impone esta nueva vision es que hay un facil acceso a
una cantidad de datos, exigen mayor valor agregado, quieren que los proveedores
los conozcan en detalles, tiene una gran variedad de opciones, colocan un enorme
valor en la facilidad, rapidez conveniencia con que puedan adquirir bienes y

servicios.

Pero el énfasis recae en establecer una relacién a largo plazo y de servicio integral,
en satisfacer la totalidad de las necesidades de servicios al cliente, y en disminuir la
necesidad o el deseo del cliente de fragmentar sus asuntos entre varias
instituciones. Toda esta nueva situacion se da porque el cliente en este entorno
tiene y valora nuevos elementos del servicio tales como el tiempo, oportunidad

soluciones individualizacion y amabilidad.

Tipos de clientes

En nuestras microempresas siempre vamos a conocer diferentes tipos de
personalidades en cada uno de nuestros clientes por eso los clasificados de la
siguiente forma para conocer sus principales caracteristicas:
Cliente con dudas Cliente inexperto
Este es el cliente que sabe lo que va a Este tipo de cliente es el que no tiene
comprar o0 adquirir, pero no tiene nada de conocimiento en lo que

conocimiento en especificaciones, necesita y es necesario indagar para
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marcas o que producto o servicio vaya conocer su necesidad y ofrecerle la

a satisfacer mejor su necesidad.

Cliente impaciente
Este es el cliente que no tiene la
capacidad de esperar y quiere todo de

forma automatica.

Cliente experto
Este cliente es el que ya sabe lo que
quiere, conoce el producto y en muchas
ocasiones nos llega a ensefiar cosas

gue tal vez no conociamos.

mejor solucion.

Cliente Indeciso
Este tipo de cliente es el que para un
futuro necesita de algun producto o
servicio y se acerca para saber qué
precio tiene, cual es la mejor opcion,

mejor marca, en fin, a cotizar.

Cliente estresado
Este es el cliente que va a llegar con
mala actitud, al cual hay que tenerle
paciencia y darle a entender las cosas
gue forma clara y concisa sin perder los

estribos.
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O

Cliente amistoso Cliente negociador

Este tipo de cliente serd aquel que Este tipo de cliente es aquel que
llegarda en la actitud como si nos buscara encomia, reduccion de tiempos
conociera de tiempo atrds, hablard de y facilidad en los procesos.

todo, sonreird y sera ira muy

agradecido.

Estos son los clientes que normalmente podemos tener en nuestras microempresas,
aparte de que siempre tendremos un tipo de cliente fiel a nuestra marca, que cada
vez que quiera satisfacer sus necesidades su referente serd nuestro servicio o

producto.

Donde se ofrece el servicio al cliente

El servicio al cliente como su concepto lo indica es un proceso que se ofrece o se

realiza en todo tipo de actividad cotidiana a la que estamos presentes en un dia
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comun, por eso en esta cartilla el concepto es asociado a tener una buena

comunicaciéon que es la que genera el mensaje entre dos personas.

El servicio al cliente lo observamos en la tienda de barrio, en la farmacia, en el
minutero, en la estética, en la misceldnea, en el supermercado o en las grandes

plataformas de almacenes de cadena.

Esto también sucede en nuestra vida cotidiana cuando un familiar o amigo nos pide
informacion de como llegar a un lugar, como preparar un alimento o simplemente la
hora, al contestar le estamos ofreciendo un servicio y segun la actitud con la que la
hagamos le estaremos demostrando nuestro estado de &nimo y el conocimiento que
tenemos del tema y asi mismo sera su reaccion al recibir la informacion con la que

puede quedar a gusto, confundido o inconforme.

¢El cliente siempre tiene larazén?

“El cliente siempre tienen la razon”. ; Te suena familiar? Seguramente si, muchas
empresas intentan seguir al pie de la letra este principio de servicio. A pesar de que
los clientes no siempre tienen la razén, éste no es motivo suficiente para entrar en
discusion o conflicto. Discutir con el cliente no dara solucién a los problemas, al
contrario, los resaltara e incrementara el enojo en ambas partes. La buena

disposicion debe estar presente en todo momento.(Monserrat Sanchez)

Este concepto se ha manejado en varias de las teorias que se han conocido y
aplicado anteriormente, sin predecir que en la actualidad se sigue teniendo el mismo
pensamiento y sigue siendo aplicado, en las grandes superficies que implementan
la atencién al cliente como una de sus estrategias comerciales el concepto ha

cambiado y nosotros como microempresarios tenemos que modernizar nuestros
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conocimientos, si somos empiricos y nos gusta adquirir nuevo material para

entender en lo que tenemos dudas este es el momento de aclararlas.

Hoy en dia buscamos satisfacer al cliente y que tenga una experiencia agradable
en su compra, de ahi se desprende la importancia y diferencia de que, si se ofrece
un buen servicio donde se aclaran las dudas del cliente, explicando beneficios,
contras y caracteristicas, los caprichos del cliente no deben ser satisfactorios

perjudicando nuestra marca o microempresa.

Al cliente siempre hay que hablarle con la verdad, por mas cliente y por mas
prioridad que son para nuestra microempresa siempre es necesario darle a entender
de forma tranquila y con respeto que no siempre tienen la razén y que si los
asesoramos es porque les queremos brindar uno de los mejores servicios y que lo

gue quiere obtener satisfaga todas sus necesidades.

En ninglin momento podemaos olvidar los principios o politicas que hemos plasmado
para nuestra microempresa, nos tenemos que guiar en pro de su designio y no
saltarlas por conveniencia o por mantener un cliente que ofende, agrede o humilla
nuestro trabajo o nuestros empleados, sin olvidar que como empresarios y clientes
estamos obligados a cumplir con una normatividad donde nos exige regirnos a unos
parametros para obtener derechos y deberes, aprobado por el congreso de la
republica de Colombia la ley 1480 de 2011 en donde expide el Estatuto del
Consumidor y se dictan otras disposiciones. Si queremos conocer la ley podemos
ingresar al link

http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley 1480 2011.html 0

buscarla como ley 1480 de 2011.


http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1480_2011.html
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Valores a tener en cuenta para ofrecer un buen servicio al cliente

En el momento de realizar cualquier actividad siempre se deben aplicar una serie
de valores sociales que conllevan a buena relacion entre dos partes y a realizar un
trabajo de forma honrada concepto técnico conocido como ética profesional o

cultural.

Los valores éticos postulados a continuacion seran expuestos en aplicacion al

servicio al cliente:

e Compromiso: A la hora de crear una empresa se debe optar por el
compromiso en todas las actividades a realizar, ya que las situaciones a las
cuales se va a enfrentar dispone de dificultades o errores que haran de esta

su estabilidad y reconocimiento.

e Competitividad: En este caso nuestras microempresas seran competitivas
por un servicio al cliente que no se puede comparar con las de otras

empresas.

e Cooperaciéon: La cooperacién es necesaria entre los entes internos y
externos que conforman nuestra microempresa, para conocer, resolver y

ayudar en pro de un mismo objetivo.

e Empatia: Este es uno de los valores mas importantes a la hora de ofrecer un
servicio al cliente agradable, debido a que nos tenemos que poner en los
zapatos del cliente, entenderlo y tener la capacidad de ayudarlo con lo que

esta buscando.
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e Amor: La pasion y el amor con el que hacemos la actividad a la que nos
dedicamos es el paso fundamental para generar una constancia y estabilidad

en todo proceso que deseamos realizar.

e Paciencia: La paciencia es de suma importancia en el servicio al cliente ya
gue podemos encontrar todo tipo de personalidades y de situaciones que nos

pueden indisponer.

e Comprension: Este valor nos indica la importancia de entender y conocer a
nuestros clientes, ya que ellos son una de las prioridades de nuestra

microempresa.

Pasos para ofrecer un buen servicio al cliente y una venta exitosa

Esto pasos se realizan con el objetivo de tener una base y saber lo que se debe
hacer a la hora de entrar en contacto con nuestros clientes, ya que el proceso no se
basa en simplemente ofrecer y vender, sino en crear una comunicacion en la cual

se entienda el mensaje.
Los cinco (5) pasos para ofrecer un buen servicio son:
1. Saludar: El primer contacto con el cliente es el mas importante, por eso es
necesario e indispensable el saludar de una forma cordial y amable, se debe
generar una buena impresion y que la charla se pueda dar de forma

agradable.

2. Indagar: El indagar consiste en conocer que busca el cliente.
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3. Preguntar: Después de indagar es necesario preguntar ¢Para qué lo esta
buscando?, ¢Qué funcion cumple?, ¢Como lo busca?, segun lo que

ofrecemos se pregunta tamafio, medidas e indicaciones.

4. Ofrecer: Al saber lo que el cliente busca en especifico debemos ofrecerle lo
que va a satisfacer su necesidad, si manejamos varias referencias se
recomienda ofrecer del mas costoso al de poco valor, no se debe subestimar

apariencias y siempre ofrecer complementarios.

5. Cerrar la venta: Al terminar el proceso se debe expresar con seguridad los
beneficios que se le ofrecen, garantias y la calidad del producto que esta

llevando o el servicio que estéa adquiriendo.

Al finalizar la aplicabilidad de estos pasos es necesario despedir al cliente de la
misma forma en la que se recibid, es muy importante nunca tutear, ya que no

tenemos tal confianza con el cliente y es de mala educacion.

Que beneficios nos deja como microempresarios

Mas que beneficios del servicio al cliente es mas una estrategia comercial que se
debe aplicar, su concepto nos lleva a que los clientes que nos compran se vuelvan
fieles a nuestra marca y que nos tengan como referencia a la hora de necesitar de
lo que ofertamos, al generar este sentimiento en nuestros compradores se generara
un voz a voz ya que estos nos empezaran a recomendar con sus personas mas

cercanas por una caracteristica que nos diferencia, que es el servicio al cliente.
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Opciones para conocer nuestro servicio ofrecido

Gracias a los beneficios de la tecnologia y las redes que nos permiten conectarnos
a internet, nos ofrecen diferentes servicios de forma gratuita o de pago que nos
permiten realizar todo tipo de actividad personal o empresarial y que podemos
aplicar a nuestras microempresas, por eso para conocer el servicio que ofrecemos

a nuestros clientes podemos crear instrumentos de encuestas en:

o Twitter

e Facebook
e Google

e Blog

e Formatos online.

En las redes sociales no es necesario crear encuestas, normalmente los clientes
dejan comentarios en nuestras publicaciones que podemos tener en cuenta, de
forma fisica también pueden ser aplicas, o dejando un buzén de sugerencias en el
cual los clientes nos dejan su opinién, todas estas criticas constructivas nos

ayudaran a mejorar en nuestra calidad de servicio.

El cliente no castiga tan fuerte las fallas en el servicio, como si lo hace con la forma
en que estas son atendidas por parte el personal de contacto o responsable de

resolver la situacion. (Giraldo Zuluaga, 2011)
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GLOSARIO

e Amabilidad:

La amabilidad es la cualidad de amable. Este adjetivo se refiere a aquel o aquello
que es afable, afectuoso o digno de ser amado. Por extension, se conoce como
amabilidad a la accion amable: “Tenga la amabilidad de pasar a mi

” 13

despacho”, “Mirta se caracteriza por su amabilidad con los invitados”.

e Benchmarking:

El benchmarking es un proceso que se desarrolla de manera sistematica para la
evaluacion de mecanismos de trabajo, servicios y productos a través
de comparaciones. Su finalidad es aportar datos de interés para la toma de
decisiones, permitiendo que las empresas identifiquen cuéles son los casos de éxito
y de este modo estén en condiciones de perfeccionar sus estrategias.

e Calidad:

Las cualidades y particularidades tipicas de algo se resaltan a partir del concepto
de calidad, una nocion que se utiliza al realizar comparaciones entre elementos
pertenecientes a una misma especie. Cabe resaltar que la definicion de calidad, por
el caracter subjetivo de su acepcion, no suele ser precisa.

e Comercial:

Comercial es un adjetivo que refiere a lo vinculado con el comercio o con las
personas que se dedican a comprar y/o vender bienes o servicios. El
término comercio, por su parte, puede hacer mencién a esta actividad o al espacio
fisico donde se desarrolla.

e Competitividad:

Se denomina competitividad a la facultad de competir: disputarse el dominio de algo,

rivalizar para quedarse con aquello que otro u otros también pretenden conseguir.
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La idea de competitividad alude a contar con la capacidad necesaria para enfrentar
a los competidores.

e Consumidor:

Consumidor es aquel que concreta el consumo de algo. El verbo consumir, por su
parte, esta asociado al uso de bienes para cubrir una necesidad, al gasto
de energia o a la destruccion.

e Cliente:

Del latin cliens, el término cliente es un término que puede tener diferentes
significados, de acuerdo a la perspectiva en la que se lo analice.

En economia el concepto permite referirse a la persona que accede a
un producto o servicio a partir de un pago. Existen clientes que constantes, que
acceden a dicho bien de forma asidua, u ocasionales, aquellos que lo hacen en un
determinado momento, por una necesidad puntual.

e Demanda:

La nocién de demanda hace referencia a una solicitud, peticion, suplica o pedido.
Aquel que demanda solicita que se le entregue algo. Por ejemplo: “El secuestrador
demanda un millén de pesos para liberar a los rehenes”, “La demanda de productos
lacteos ha crecido en los ultimos anos”, “El gobierno demanda un mayor esfuerzo
de las empresas para evitar el avance de la desocupacion”.

e Etica:

La ética esta vinculada a la moral y establece lo que es bueno, malo, permitido o
deseado respecto a una accion o una decision. El concepto proviene del
griego ethikos, que significa “caracter”. Puede definirse a la ética como la ciencia del
comportamiento moral, ya que estudia y determina cémo deben actuar los
integrantes de una sociedad.

e Entorno:
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El entorno es aquello que rodea a algo o alguien. Por ejemplo: la frase “Martin cayo
en la droga por la mala influencia de su entorno” sefiala que esta persona habria
comenzado a drogarse por la presion o el consejo de los sujetos con quienes
compartia su vida.

e ESAL: (Entidades sin animo de lucro)

Las Entidades Sin Animo de Lucro son personas juridicas que se constituyen por la
voluntad de asociacion o creacion de una o mas personas (naturales o juridicas)
para realizar actividades en beneficio de asociados, terceras personas o comunidad
en general. Las ESALES no persiguen el reparto de utilidades entre sus miembros.

e Experiencia:

Experiencia, del latin experientia, es el hecho de haber presenciado, sentido o
conocido algo. La experiencia es la forma de conocimiento que se produce a partir
de estas vivencias u observaciones.

e Expectativa:

Se conoce como expectativa (palabra derivada del latin exspectatum, que se
traduce como “mirado” o “visto”) a la esperanza, suefio o ilusion de realizar o cumplir
un determinado proposito. Por ejemplo: “Tengo la expectativa de lograr algo grande
con este muchacho”, “Quiero devolver este televisor: la verdad que no cumplié con
mis expectativas”.

e Indagar:

Mediante la palabra indagar es posible expresar la accion de investigar o de llevar
a cabo la averiguacion de algo. Generalmente, se la usa en nuestro idioma a
instancias de los contextos judicial y policial, cuando se esta realizando la
recoleccion de pruebas y elementos alrededor de algin caso delictivo.

e Lider:
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Lider, del inglés leader, es una persona que actia como guia o jefe de un grupo.
Para que su liderazgo sea efectivo, el resto de los integrantes debe reconocer sus
capacidades.

e MIPYME: (Micro, Pequefias y Medianas empresas)

Para todos los efectos, se entiende por micro incluidas las Famiempresas pequeia
y mediana empresa, toda unidad de explotacién econdmica, realizada por persona
natural o juridica, en actividades empresariales, agropecuarias, industriales,
comerciales o de servicios, rural o urbana.

e Necesidad:

Se llamara necesidad a aquellas sensaciones de carencia, propias de los seres
humanos y que se encuentran estrechamente unidas a un deseo de satisfaccion de
las mismas.

e Oferta:

Una oferta (término que deriva del latin offerre) es una propuesta que se realiza con
la promesa de ejecutar o dar algo. La persona que anuncia una oferta esta
informando sus intenciones de entregar un objeto o de concretar una accion, en
general a cambio de algo o, al menos, con el propésito de que el otro lo acepte.

e Pasion:

Del latin passio, el concepto de pasion tiene diferentes usos. Se trata de la accién
de padecer, lo que supone una perturbacién o afecto desordenado del animo. Al ser
escrito con mayuscula inicial (Pasion), el téermino hace referencia a la Pasion de
Jesucristo (el via crucis desde el momento en que fue capturado hasta su crucifixion
y posterior sepultura).

e Producto:

Del latin productus, se conoce como producto a aquello que ha sido fabricado (es

decir, producido). Esta definicion del término es bastante amplia y permite que
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objetos muy diversos se engloben dentro del concepto genérico de producto. De
esta manera, una mesa, un libro y una computadora, por ejemplo, son productos.

e Satisfaccion:

Satisfaccion, del latin satisfactio, es la accion y efecto de satisfacer o satisfacerse.
Este verbo refiere a pagar lo que se debe, saciar un apetito, sosegar las pasiones
del animo, cumplir con ciertas exigencias, premiar un mérito o deshacer un agravio.

e Servicio:

Con origen en el término latino servitium, la palabra servicio define a la actividad y
consecuencia de servir (un verbo que se emplea para dar nombre a la condicién de

alguien que esta a disposicion de otro para hacer lo que éste exige u ordena).
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Asunto: Explicacion restriccion de acceso e informacién confidencial del trabajo
de grado.
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