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El servicio y atencion al cliente es un factor que juega un papel muy importante
dentro de las organizaciones, y es esta la razén por la que la Camara de Comercio
de Facatativa (CCF), desde hace varios afios ha venido trabajando en el
mejoramiento de la calidad de los servicios empresariales y la atencion al cliente
como también identificando cudles son las necesidades insatisfechas que hasta
ahora no han podido cumplir.

La calidad de los servicios que presta la CCF hacia los usuarios, chentes y
funcionarios no es la mas adecuada, por lo que el objetivo de este trabajo es brindar
una propuesta de mejora en los servicios empresariales y la atenciéon al cliente,
proponiendc algunas estrategias que permitira centrarse en la situacion problema
que se presenta cuando el cliente o usuario de la CCF, necesita acceder a un
producto o servicio de esfa.

Por otro lado, se quiere mostrar que el ambiente laboral que se maneja dentro de
las instalaciones de la Camara, permite que los funcionarios alcancen el nivel de
satisfaccion y productividad en los procesos internos, que se refleja en la calidad
de los servicios ofrecidos.

Este trabajo serd una herramienta de consulta que permitira estudiar a fondo la
situacion actual de los servicios empresariales y atencion al cliente del drea de
Direccién de Desarrollo Institucional de la CCF, buscando siempre la mejora
continua en los procesos internos y externos que la Camara de Comercio maneja.

| ABSTRACT

Customer service and attention is a factor that plays a very important role within
organizations, and this is the reason why the Facatativa Chamber of Commerce
(CCF) has been working for several years io improve the quality of business services
and customer service as well as identifying what are the unmet needs that so far
have not been able to meet.

The quality of services provided by the CCF to users, customers and officials is not
the most appropriate, so the objective of this work is to provide a proposal for
improvement in business services and customer service, proposing some strategies
that It will allow focusing on the problem situation that arises when the client or user
of the CCF needs to access a product or service from it.

On the other hand, we want to show that the work environment that is managed
within the facilities of the Chamber, allows officials to reach the level of satisfaction
and productivity in internal processes, which is reflected in the quality of the services
offered.

This work will be a consultation tool that will allow a thorough study of the current
situation of business services and customer service in the area of Institutional
Development Management of the CCF, always seeking continuous improvement in
internal and external processes that the Chamber of Commerce drive.
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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 del
la presente licencia se autoriza a la Universidad de Cundinamarca, a los usuarios de
la Biblioteca de la Universidad; asi como a los usuarios de las redes, bases de datos
y demas sitios web con los gue la Universidad tenga perfeccionado un2 alianza, son:
Margue con una “X":

H AR AUTORIZO (AUTORIZAMOS) : : .
1. La reproducc;on por cualquier formato conoc;do O por conocer. X

2. La comunicacion publica por cualquier procedimiento o medio X
fisico o electrénico, asi como su puesta a disposicion en Internet.

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

“con las mismas limitaciones y condiciones.

4. 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 propésito de
que 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 cuestion, es producto de
mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como)
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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 pulblico ni a las buenas costumbres. En consecuencia, 3|
responsabilidad directa en la elaboracién, presentacidn, investigacién 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 derecho

patrimoniales sin modificacion o restriccion alguna, puesto que, de acuerdo con |

legislacion colombiana aplicable, el presente es ur acuerdo juridico que en ningu

caso conileva la enajenacion de los derechos patrimoniales derivados del régime

del Derecho de Autor.

De conformidad con lo establecido en el articulo 30 de ia Ley 23 de 1982 y el articul
11 de la Decision Andina 351 de 1993, “Los derechos morales sobre el trabajo so
propiedad de Jlos aufores”, los cuales son irrenunciables, imprescriptibles,
inembargables e inalienables. En consecuencia, la Universidad de Cundinamarc
esta en la obligacion de RESPETARLOS Y HACERLOS RESPETAR, para lo cua
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

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

Informacion Confidencial:

Esta Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, contiene informacion privilegiada,
estratégica, secreta, confidencial y demas similar, o hace parte de la investigacién
que se adelanta y cuyos resultados finales no se han publicado. SI ___ NO _X_.

En caso afirmativo expresamente indicaré (indicaremos), en carta adjunta tal
situacion con el fin de que se mantenga la restriccién de acceso.

"Como titlr() del derecho de autor, confii a la Universidad de
Cundinamarca una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se

integrara en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguiente
caracteristicas:
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a) kEstara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, por un plazo de 5
anos, que seran prorrogables indefinidamente por el tiempo que dure el derecho
patrimonial del autor. El autor podra dar por terminada la licencia solicitandoio a la
Universidad por escrito. (Para el caso de los Recursos Educativos Digitales, la
Licencia de Publicacion 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.

¢) Los titulares aceptan que la autorizaciéon se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacién, distribucién, comunicacion
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) Gnico(s) titular(es) de la misma. Ademads, aseguro(aseguramos) que no
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los limites
autorizados por a ley, seglin los usos honrados, y en proporcién 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) compelencia exclusiva, eximiendo de toda
responsabilidad a fa Universidad de Cundinamarca por tales aspectos.

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

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

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

h) Los titulares autorizan que la obra sea puesta a disposicién del ptblico en los
términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en el “Manual de! Repositorio Institucional AAAMO003”

i} Para el caso de los Recursos Educativos Digitales producidos por la Oficina del
Educacion Virtual, sus contenidos de publicacién se rigen bajo la Licencia Creative
Commons; Atribucién- No comercial- Compartir Igual.
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J) Para el caso de los Articulos Cientfficos y Revistas, sus contenidos se rigen bajo
la Licencia Creative Commons Atribucion- No comercial- Sin derivar.

Nota:

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

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

PROPUESTA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS EMPRESARIALES Y LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA DIRECCION DE DESARROLLO
INSTITUCIONAL DE LA CAMARA DE COMERCIO DE FACATATIVA



RESUMEN

El servicio y atencion al cliente es un factor que juega un papel muy importante
dentro de las organizaciones, y es esta la razon por la que la Camara de Comercio
de FacatativA (CCF), desde hace varios afios ha venido trabajando en el
mejoramiento de la calidad de los servicios empresariales y la atencion al cliente
como también identificando cuales son las necesidades insatisfechas que hasta

ahora no han podido cumplir.

La calidad de los servicios que presta la CCF hacia los usuarios, clientes y
funcionarios no es la mas adecuada, por lo que el objetivo de este trabajo es brindar
una propuesta de mejora en los servicios empresariales y la atencion al cliente,
proponiendo algunas estrategias que permitird centrarse en la situacion problema
gue se presenta cuando el cliente o usuario de la CCF, necesita acceder a un

producto o servicio de esta.

Por otro lado, se quiere mostrar que el ambiente laboral que se maneja dentro de
las instalaciones de la Camara, permite que los funcionarios alcancen el nivel de
satisfaccion y productividad en los procesos internos, que se refleja en la calidad de

los servicios ofrecidos.

Este trabajo sera una herramienta de consulta que permitira estudiar a fondo la
situacion actual de los servicios empresariales y atencion al cliente del area de
Direccion de Desarrollo Institucional de la CCF, buscando siempre la mejora

continua en los proceso internos y externos que la Camara de Comercio maneja.

Palabras claves: Cliente, Servicios Empresariales, Atencion, Calidad, Organizacion,

Usuario, Empleados



INTRODUCCION

El siguiente informe describe como fue el apoyo del proceso de la pasantia en el
area de Direccion y Desarrollo Institucional de la Camara de Comercio de

Facatativa.

De ahi, que durante el desarrollo de este trabajo se evidencia como problema
principal que el servicio y atencion al cliente en los servicios empresariales del
area de Direccién de Desarrollo Institucional de la Camara de Comercio de
Facatativa, presenta una desactualizacion frente a la calidad en la prestacion de los
servicios, ademas de resaltar que los funcionarios no cuentan con los
conocimientos, habilidades y destrezas suficientes ni tampoco cuentan con una

capacitacion adecuada que les permita superar estas falencias.

Por ese motivo a lo largo de este documento se podra evidenciar varias
herramientas que permitieron recolectar la informacién necesaria para determinar

la situacion actual del area.

Asimismo, se desarrollaran ciertas estrategias y recomendaciones que iran
encaminadas a lograr minimizar las fallas presentes en el proceso de servicios
empresariales y la atencion al cliente en el area de Direccion de Desarrollo
Institucional de la CCF, cada una de estas estrategias y recomendaciones seran
disefiadas a partir de una matriz DOFA, MPC y las encuestas institucionales que
permitiran dar respuesta al problema establecido.
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Lo anterior conlleva a que en la actualidad los clientes son cada vez mas exigentes,
frente a la prestacion y a la calidad de los servicios brindados por las organizaciones
debido a que el cliente siempre busca satisfacer una necesidad, lo cual conlleva a
escoger dentro del mercado cual es aquella empresa, producto o servicio que cubre

con sus necesidades.

El aumento de la competencia en bienes y servicios y las nuevas estrategias de
marketing que buscan colocar las necesidades presentes del cliente como

importantes apropiandose de ellas.

Es por esto que la misién de las organizaciones estd encaminada a la busqueda

constante de la calidad, creando valor hacia la perspectiva de los clientes.

Segun (Berry, 1996, pags. 1,37)las empresas no solo deben prestar un buen
servicio, hace énfasis, que para lograr el éxito en la calidad del servicio que se esta
proporcionando a los diferentes clientes, se debe buscar la mejora continua
presentes en los principios de la calidad, los cuales son la base para las relaciones

gue se deben establecer con los clientes.

Por lo que es importante que las personas que estan de cara al publico cuenten con
la capacidad y debido entrenamiento para saber escuchar y dar respuesta oportuna
a los clientes que soliciten el servicio, siendo ellos el primer filtro y el mas importante
para el desarrollo de estrategias encaminadas a la prestacion de un servicio de

calidad en el que se busca dar un valor agregado.

“El servicio malo no tiene virtud que lo redima, ni la tiene el servicio mediocre. La

excelencia en el servicio es mas rentable, mas divertida y mas conducente a un
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futuro mejor” (Berry, 1996, pags. 1,37) esto en pocas palabras busca cambiar el
chip de que un buen servicio es suficiente, hoy en dia el servicio y atencion al cliente
debe ser una experiencia de felicidad, de agrado, de querer volver , no por el

contrario una sensacion de malestar y desagrado.

El servicio y atencion al cliente debe ser holistico, es un ciclo que esta en constante
movimiento permitiendo el desarrollo constante de habilidades por parte de los
empleados. Generando una cultura de pertenencia por parte de quienes integran o
hacen parte de una organizacion apoyando en el desarrollo de las actividades y
teniendo como objetivo principal el satisfacer las necesidades de los clientes.

Por lo anterior la Camara de Comercio de Facatativa, se encuentra en la busqueda
constante de alcanzar la eficiencia, eficacia y efectividad en la prestacion de cada

uno de los servicios que ofrece a cada uno de los usuarios o comerciantes afiliados.

Para los usuarios el servicio, la informacion y la atencion son consideradas de gran
importancia, por lo que la Entidad presenta a sus usuarios un servicio continuo de

estos productos y servicios a la comunidad.
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JUSTIFICACION

El propdsito de la pasantia en la CCF, se centr6 en el desarrollo y practica a partir
de los conocimientos y habilidades adquiridas durante el proceso académico, las
cuales fueron reforzadas durante el trabajo adelantado en el area de Direccion y

Desarrollo Institucional de la Entidad.

Por lo que se buscoé identificar la situacion problema presente en los servicios
empresariales y la atencién al cliente el cual muestra inconformidades en la
prestacion de los servicios empresariales, los cuales en los ultimos afios han ido en
aumento llevando a establecer niveles de insatisfaccién por parte de los usuarios
frente a los tramites que estas personas deben realizar y a los servicios que la
Entidad no puede ofrecer por no contar con la informacion necesaria y por falta o

poca preparacion de sus funcionarios en los procesos que ellos manejan

Es por esto que se busca disefiar una propuesta de mejora. en la cual se logre
evaluar la prestacion de los servicios camerales versus con los de otras Camaras
de Comercio como son la de Bogot4, Bucaramanga y Medellin, las cuales se
caracterizan por tener un enfoque en la innovacion y prestacion de sus productos y

servicios, los cuales son ofrecidos a los empresarios y comerciantes adscritos.

Asi mismo, se busca disminuir paulatinamente el desconocimiento que hay entre
los funcionarios de la Entidad para hacerle frente a la importancia que tiene el
prestar un servicio de calidad, minimizando los costos generados que conlleva la

busqueda de nuevos clientes.
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En conclusién, las ventajas adquiridas por prestar un servicio de calidad a los
clientes o usuarios son muchas, reduciendo asi los riesgos de amenazas que se

pueden llegar a presentar a corto, mediano o largo plazo.
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1. OBJETIVOS

1.1. OBJETIVO GENERAL
Plantear una propuesta de mejora de los servicios empresariales y la atencion al

cliente en la Direccion de Desarrollo Institucional de la Camara de Comercio de
Facatativa.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Establecer la situacion actual en los servicios empresariales y la atencion al
cliente en el area de Direccidon de Desarrollo Institucional de la Camara de

Comercio de Facatativa.

2. Proponer planes de accion que lleven a la mejora continua en la prestacion de

los servicios empresariales y atencion al cliente.

3. Gestionar ante los funcionarios del area los planes establecidos a partir de los

resultados obtenidos anteriormente.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1.MARCO TEORICO

Hoy en dia el cliente es el pilar de las organizaciones, es quien califica el verdadero
significado de la calidad de un servicio, cualquier tipo de observacion o sugerencia
que dé a conocer frente al servicio recibido sera de gran importancia para seguir

mejorando los procesos internos y externos en las organizaciones.

Las empresas deben disefiar un servicio que logre una satisfaccion total de las
necesidades del cliente siendo profesionales, llevando a las organizaciones a
continuar posicionandose en el mercado (Barrera, 2013, pags. 4,13). Ademas, todas
las empresas deben tener la capacidad de prestar un buen servicio de calidad de lo
contrario el cliente ira en busca de la competencia. (Losada, 2018), “convirtiéndose
en el peor referente para las empresas ya que al perder un cliente, generando un
aumento en los costos de inversion que buscan atraer a un cliente nuevo y potencial,
perdiendo la oportunidad de recibir los ingresos por parte del cliente por la mala

calidad del servicio ofrecido” (Barrera, 2013, pags. 4,13)

De igual manera es de vital importancia que los directivos de las organizaciones
tengan presente la adecuada ejecucion de la estrategia del servicio al cliente, la cual
consta de tener un alto liderazgo por parte de la gerencia quien es el primer eslabén
de esta larga cadena, impulsar el nivel de satisfaccion del cliente interno, inspirando
lealtad por parte de los mismos, aumentando la productividad y creatividad frente al
valor del servicio que finalmente dara como resultado la satisfaccion y lealtad de

antiguos y nuevos clientes. (Losada, 2018).
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Por ese motivo hoy en dia se habla de una economia de la experiencia, es decir:
“Que la experiencia sea un factor muy importante para el consumidor de
cualquier industria, cumpliendo con los gustos y particularidades de
consumo de cada cliente.” (Dinero.com, 2019, Las empresas que no entren en la
economia de la experiencia guedaran rezagadas,

https://www.dinero.com/empresas/articulo/que-es-la-economia-de-la-experiencia-

y-por-que-ayuda-a-su-negocio-a-crecer/275645) un claro ejemplo de esta nueva

era en relacion a la prestacion de un servicio de valor y calidad es el trabajo hecho
por empresas como Rappi, Uber, Airbnb las cuales se centran en practicar 100% en
la personalizacion, que consiste en ofrecer mas que un servicio una experiencia

inolvidable y placentera a todos y cada uno de sus clientes.

Aunque también hay empresas que no han podido lograr llegar a esta cuspide,
posiblemente se debe a un mal uso de la tecnologia y a un mal disefio de las
estrategias implementadas para enamorar a los clientes las cuales no han logrado
tener el éxito esperado. Segun el presidente de SAP en Colombia Juan Manuel
Mogollon, asegura que ‘las empresas que no se adhieran a esta tendencia podrian
quedar rezagados”. (Dinero.com, 2019, Las empresas que no entren en la
economia de la experiencia guedaran rezagadas,

https://www.dinero.com/empresas/articulo/que-es-la-economia-de-la-experiencia-

y-por-que-ayuda-a-su-negocio-a-crecer/275645)

Estd nueva era tecnoldgica ha permitido que muchas empresas a parte de
mantenerse en el mercado logren captar la atencién de nuevos clientes, logrado
mejorar su imagen, su rotacién de productos imponiéndose aun mas en el mercado,
ampliando su portafolio productos o servicios, manteniendo de cierta forma por las
nubes los niveles de satisfaccion de los clientes y no solo eso, sino que las

empresas presenta un aumento en el porcentaje de crecimiento de sus negocios.
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En resumen, un servicio extraordinario segun (Berry, 1996, pags. 1,37) en su libro
iuUn buen servicio ya no basta!, “es el arte que mezcla la gente, informacion, el
equipo, instalaciones, pero ante todo la creatividad, compromiso y pasion de cada

una de las personas que hacen parte de las organizaciones”

Por otro lado, las empresas deben tener presente que si la calidad del servicio
ofrecido no satisface por completo las necesidades y expectativas del cliente se
incurrira en una de los peores errores trayendo consigo consecuencias poco
favorables para la organizacion generando primero una mala referencia ante los

demas clientes ocasionando la perdida de posibles clientes potenciales.

Ademas, el costo en el que se incurrird al perder un cliente sera tal vez minimo al
lado del costo que se generard al tratar de atraer un nuevo cliente ya que este nuevo
cliente tendra una mala referencia del cliente anterior por lo tanto el trabajo para

cautivarlo sera una tarea crucial.

Ciclo de servicio al cliente

El objeto del ciclo de servicio al cliente, es hacer un seguimiento minucioso en
relacion a la atencién que se le brinda al cliente desde el primer momento en el que
este se interesa por los servicios que presta una empresa, Si son virtuales o
presenciales, llevandolo hasta el final del proceso y dejando como resultado una
calificacion del cliente frente al servicio y atencion prestado, por el funcionario o

personal encargado del proceso.
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Para algunos autores el ciclo del servicio “Es una panoramica general como los
momentos de la verdad, conformado por los contactos, acciones, pasos y detalles
que el cliente experimenta para la obtencion de un producto o servicio de su interés”
(Carlos Elias Restrepo F, 2006, pag. 290).

Las empresas u organizaciones utilizan el ciclo de servicio al cliente para reconocer
debilidades y fortalezas presentes, permitiendo disefiar y ejecutar planes de
mejoramiento, centrandose en su verdadero interés el cual consiste en la excelente
prestacion del servicio, obligando a las organizaciones no solo a usar este ciclo sino
a complementarlo con el ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar. (Ver figura 1) (ver

Imagen 1)

Figura 1 Ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar PVHA

Actuar Establecer
correctivamente metas

It

Actuar wol Planear

Verificar Hacer

Efectuary
recolectar
datos

Verificar

Fuente: Colorado, 2009
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Imagen 1 Procedimiento para la realizar las actividades de Servicio al cliente
CcC

‘ M

Recepcion de documento para enviar a la dependencia correspondiente

|¢

Atender y orientar a los usuarios personal o telefénicamente sobre procedimientos y tramites.

|¢

Revision de documentos para que cumplan con los requisitos exigidos.

|¢

La organizacion analiza la eficacia del proceso de atencion al cliente

‘¢

Controlar y verificar envio oportuno de correspondencia a las demas dependencias.

‘ﬁ

Archivar evidencia de entrega de documentos.

|4l

La Camara de Comercio podra abstenerse de registrar los actos o documentos cuya procedencia no se pueda verificar.

|¢

Se realiza ante la Camara de Comercio precesialmente

Fuente: Camara de Comercio de Facatativa,2017

Triangulo del servicio

Segun Jan Carlzon “el servicio es algo mas complejo y para ello desarrollé un
concepto en el cual intervienen los elementos que interactian en un proceso de
servicio” (Kirberg, 2011, pag. Capitulo2 ), con el buscaba hacer entender a las
empresas que el servicio debia considerarse como un todo dentro de las empresas

el cual giraba alrededor del cliente.

El triangulo del servicio se compone de tres pilares importantes para el cliente estos

son:

e Laestrategia del servicio: Sin importar el tipo de empresa, tamafo o naturaleza
de la misma, esta debe tener establecidas diferentes estrategias que le permitan
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llegar y generar confianza al cliente, para ello las organizaciones deben tener
objetivos y metas enfocadas al servicio lo cual permitira que cada una de las
areas que la conforman tengan la capacidad fisica, mental y tecnoldgica para

brindar un buen servicio.

e El personal: Personas capacitadas previamente para encargarse de brindar o
generar un servicio, generalmente trabajando en conjunto con algun tipo de

sistema.

e Los sistemas: Hace referencia a todos aquellos sistemas y artefactos
tecnolégicos disefiados exclusivamente para tener una relacion con el cliente.
(Ver figura 2)

Figura 2 Triangulo del servicio

La
estrategia

_ servicio

El
cliente

Fuente: Karl Abrecht, 1984
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Para el afio 2018, “Deloitte, Opinat y revista Dinero realizaron el primer ranking de
recomendabilidad de empresas, el cual tiene como fin identificar el mayor NSP en
los diez sectores mas importantes de la economia colombiana. Segun el escalafon
los sectores de electrodomésticos como, tecnologia y cuidado personal encabezan
la lista por el nivel de satisfaccion de sus clientes” (Dinero.com, 2018, Ranking de
empresas mas recomendadas por los colombianos,

https://www.dinero.com/edicion-impresa/informe-especial/articulo/las-empresas-

mas-recomendadas-por-los-colombianos/25988 )

En cada uno de estos sectores se destaca la marca Oster en cuanto a
electrodomésticos con un 75%, seguida de Apple IPhone con un 72% y Natura con
el 69%. Asi mismo son mucho mas las empresas a destacar. Por otro parte en los
sectores de servicios publicos y medicina prepagada se encuentran las empresas
peor calificadas con (-73%) y (-16%) de lealtad. (Dinero.com, 2018, Ranking de
empresas mas recomendadas por los colombianos,

https://www.dinero.com/edicion-impresa/informe-especial/articulo/las-empresas-

mas-recomendadas-por-los-colombianos/25988 )

En efecto hay empresas para las cuales la satisfaccion de sus clientes es los méas
importante, no obstante, no todas las empresas lo ven de la misma manera. Por
ejemplo, para el Gerente de Oster en Colombia, Felipe Gémez, afirma que el éxito
del posicionamiento se debe a la ardua labor a través de sus empleados quienes
son los encargados de tener un contacto mas cercano, familiar con los clientes los
cuales tienen la posibilidad de ver la calidad del producto resaltando el nivel de

innovacion en cada uno de sus productos.

En cuanto al sefior Pedro Gonzélez, Gerente general de Natura en Colombia,

“afirma que el plus de esta organizacién es la calidad de sus productos y la
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atencién de las consultoras hacia sus clientes, caracterizandose por el
cuidado hacia el medio ambiente, afirma que los clientes de alguna manera a
través de la adquisiciéon de los productos o servicios buscan dar a conocer
sus valores, creencias y comportamiento”. (Dinero.com, 2018, Ranking de
empresas mas recomendadas por los colombianos,

https://www.dinero.com/edicion-impresa/informe-especial/articulo/las-empresas-

mas-recomendadas-por-los-colombianos/25988 )

También se encuentra que el CEO de Virgin Mobile Colombia, Juan Guillermo Vélez
Ospina comparte algunas ideas con algunos autores mencionados anteriormente
en donde afirma que el éxito o fracaso de las empresas se debe al trabajo de la
actitud y motivacion de la gente o equipo de trabajo, explicando mejor en la siguiente
frase “No conocemos el primer amargado que pueda brindar un buen servicio.
Y trabajamos para que cada proceso que realice el cliente sea facil y simple,

con el menor esfuerzo posible”. (Ver figura 3)

Figura 3 Ranking de Net Promoter Score NSP

Ranking del NSP por sector
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75%

72% 69%
64% 62% 62% 59%
53% 51%
I I I I I i

Oster Apple Iphone Natura Pfizer Spirit EPM Seguros Sura Seguros Sura Itad Virgin
Airlines (salud) Mobile

Fuente: Dinero, 2018

En definitiva, son mucho mas las empresas enfocadas en la calidad y el valor del
servicio al cliente que buscan estar a la vanguardia de las exigencias y deseos de
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los clientes, haciendo honor a la célebre frase de Walt Disney “Hagas lo que hagas,
hazlo bien, para que los clientes vuelvan y ademas traigan a sus amigos”.
(Dinero.com, 2018, Ranking de empresas mas recomendadas por los colombianos,
https://www.dinero.com/edicion-impresa/informe-especial/articulo/las-empresas-

mas-recomendadas-por-los-colombianos/25988 )

La CCF, busca la mejora continua en cada uno de sus procesos establece la
siguiente politica de calidad “Nuestro compromiso es satisfacer las necesidades de
nuestros clientes y demas partes interesadas, cumplir con sus expectativas,
ofreciendo servicios de alto valor con los mas exigentes estandares de calidad, de
buen servicio y guiados por nuestra cultura de mejoramiento continuo que involucra
a todos los colaboradores de la organizacion, dando cumplimiento a los requisitos

legales” (Camara de Comercio de Facatativa, 2019)

Para la Camara de Comercio de Facatativd es tan importante el cliente por esta
razén estipula una politica de atencion al cliente la cual dice “La Camara de
Comercio de Facatativa, a través de sus colaboradores brinda un servicio de calidad
y respeto hacia sus Afiliados, Matriculados y publico en general; atendiendo sus
necesidades y expectativas, generando soluciones mediante un acompafiamiento
permanente en la gestion de sus requerimientos” (Cadmara de Comercio de
Facatativa, 2017, Resolucion 004)

En la actualidad las pequeias, medianas y grandes empresas se han visto en la
necesidad de crear estrategias que buscan una mejora continua frente a la calidad
y el nivel de satisfaccion de los clientes frente a la prestacion de atencidn y servicio

al cliente.
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Por tal motivo en la actualidad todas las empresas sin importar que vendan un
producto o servicio deben aplicar en cada uno de sus procesos lo estipulado en la
Norma ISO 9001 version 2015, en donde las empresas puedan medir la calidad y
satisfaccion del cliente como cualquier otro indicador necesario para la

organizacion.

Asi entonces, la Norma hace énfasis en el control de cada una de las actividades
gue se encuentren entrelazadas con los diferentes procesos relacionados con la
prestacion del servicio, teniendo en cuenta que la ISO 9001 establece criterios que
deben ser aplicados por las empresas con responsabilidad y compromiso, estos
son: (Ver tabla 1)

Tabla 1 Criterios de servicio al cliente de acuerdo ala ISO 9001:2015

CRITERIOS POSIBLE INDICADOR

Puntualidad en la entrega del servicio Tiempo de espera para la entrega del servicio

Fidelidad en el cumplimiento de Ilos . o ]
. Porcentaje de fidelidad por parte de los clientes
COMpPromisos.

. o Analisis comparativo de otras empresas con los
Relacion coste-beneficio ) o
mismo servicios

Ajuste a los plazos estipulados No de contratos cumplido/ total de contratos

establecidos

El servicio dado debe estar asociado a lo que | No. de clientes satisfechos / Total de clientes

se pacté insatisfechos.

Rapidez del servicio Porcentaje de servicios retrasados

Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio | Porcentaje del cumplimiento del ciclo del servicio

Contar con el personal cualificado para la _ ] )
. o Porcentaje de quejas por parte de los clientes.
prestacion del servicio

Gentileza y buen trato en la prestacion del | Nimero o porcentaje de clientes insatisfechos

Servicio con la atencién recibida

Fuente: Elaboracion propia
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Cada servicio ofrecido debe ir basado en un Sistema de Gestion de Calidad ISO:
9001version 2015, el cual se compromete al perfeccionamiento de los procesos que

aportan al cumplimiento de expectativas del cliente.

La 1ISO 9001:2015 en su capitulo 9.1.2 establece que las organizaciones deben
realizar seguimiento continuo de la percepcion del cliente frente a la atencion y
servicio recibido, deben realizar una retroalimentacion frente a comentarios hechos
por clientes u organizaciones en relacion a los productos y servicios ofertados. (ISO,
2014)

Mejora continua es: “Sistema integral y sistémico destinado a mejorar tanto a las
empresas, como a los procesos y actividades que las conforman, y a los individuos
que son los que las hacen realidad” (Gomez, 2008,Fundamentos de la
Administracién), lo que conlleva a que las empresas estén dispuestas a realizar la
eliminacion de tiempos de espera, movimiento, fallas y reparacion en los diferentes

sistemas involucrados en la atencién y servicio al cliente.
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2.2. MARCO CONCEPTUAL

Atencion al cliente: Servicio que prestan las empresas que ofrecen servicios y
productos y/o comercializan productos a los clientes para la satisfaccion de sus

necesidades (Gomez, 2018)

Bases de datos personales: Es un conjunto organizado de datos personales bien
sea en medio fisico o medio electronico sin importas la cantidad de datos personales

gue contenga (Superintendencia Industria y Comercio, 2019)

Benchmarking: Es una herramienta para desarrollar ventajas competitivas en una
organizacién, a partir de la adaptacion creativa o innovadora de las mejores

practicas existentes (Mora, 2009)

Calidad: Es la busqueda en la perfeccién en el servicio, en el producto y en los
seres humanos. Es necesaria la participacion, responsabilidad, perfeccion y espiritu

del servicio (Quifiones, 2014)

Call Center: Es un sistema de administracién y gestion que se realiza a través de
un solo canal, el telefonico (UNITEL "Soluciones e infraestructura Tecndlogicas,
2019)

Contact Center: Maneja mas canales para la recepcién /emision de la informacién
utilizando llamadas telefdnicas, correos electronicos, fax, y comunicaciones online
en las cuales se encuentra mensajeria instantanea a través de redes sociales

(UNITEL "Soluciones e infraestructura Tecnologicas, 2019).
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CRM Colaborativo: Esta relacionado con las nuevas tecnologias que impulso el
“‘E-Business” y transforma al CRM en “E-CRM” (Croxatto, 2005)

Feedback: Es el proceso mediante el cual una persona que recibe un producto o
servicio comunica de algun modo su nivel de satisfaccion (Logotipo de
InboundCycle, 2016)

Satisfaccion: Los valores generan satisfaccion en las personas que los tienen y

reconocimientos hacia ellas (Quifiones, 2014)

Servicio: Medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que los

clientes quieren conseguir sin asumir costes y riesgos especificos (Bon, 2008).

Usuarios: Son personas que dentro de la organizacion utilizan los productos y
servicios, iniciando la propuesta de compra determinando especificaciones en el
producto (Christopher., 1994)

A continuacion, se mostraran algunos autores que desde diferentes puntos de vista

definen la calidad debe tener los diferentes procesos dentro de las organizaciones.

Joseph Juran, (Padilla, 2002) define calidad como todas aquellas fallas presentes
en los diferentes procesos en relacion a los servicios prestados a los clientes, habla
de proveer tanto personal capacitado como diferentes medios que sirvan como

apoyo a la satisfaccion de necesidades presentes en los clientes.
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William E. Deming (Champagnat, 2002). Desarrolla la teoria de la calidad total
(TQM). En la que sin importar la actividad que se esté realizando dentro de las
empresas, instituciones u organizaciones esta debe realizarse bien desde un

principio.

Philip B. Crosby, (Croshy, 1979) asegura en su libro “La calidad no cuesta” o
gue realmente cuesta es hacer las cosas mal desde el principio, cabe sefalar que
Crosby afirma que el problema de la calidad no radica en lo que la gente desconoce

de la calidad por el contrario este radica en lo que se cree saber.

Kaoru Ishikawa, (Castilla, 2019) cuyo aporte a la calidad se centraron en la
diferencia pensamiento entre la sociedad oriental y occidental, lo cual fue clave en
el desarrollo de la tan exitosa calidad japonesa, con ayuda de su diagrama de Causa
y Efecto hoy en dia las empresas tienen acceso a las variaciones que se presentan

en relacién a la produccion de productos y servicios.

En pocas palabras Ishikawa establece siete principios los cuales deben ser
aplicados dentro de las empresas logrando asi el éxito de las mismas en cuanto a

la calidad.

Shigeo Shingo concluyo que “el Control Estadistico de la Calidad no era necesario
para conseguir cero defectos, sino que bastaba la aplicacion de Poka Yoke e
Inspeccién en la Fuente, siendo esto la base del Cero Control de Calidad” (Alonso,
2007), es decir buscaba revolucionar los procesos productivos minimizando los

errores y costes de produccion en las lineas de produccion.
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Para Tom Peters, el tema de calidad es mas visto como la excelencia, afirmando
gue las cosas se deben hacer bien desde el principio involucrando la innovacion y
a los clientes en especial a las mujeres quienes son las mayores compradoras de

productos y servicios.

Sin duda alguna Tom Peters es uno de los personajes que de cierta manera esta
cambiando la definicion de calidad, en una de sus conferencias habla de la
innovacion no como la conocemos, sino de la innovacién que aquellas actividades
gue odiamos hacer, colocando de ejemplo el caso de emprendimiento de un joven
el cual creo una empresa que realiza labores cotidianas de un hogar, queriendo
referirse a que la innovacién no es el uso de tecnologia o redes sociales, por el
contrario es marcar la diferencia con situaciones o experiencias que viven a diario.

(Peters, 2017, Tom Peters y la excelencia en el liderazgo)

Por otra parte, se refiere a la inclusion de los clientes dentro de las empresas, pero
mas especificamente las mujeres a quienes considera grandes lideres, negociantes
y excelentes compradoras que pueden fortalecer las empresas con sus

experiencias.

En conclusién, los aportes de cada uno de los autores mencionados anteriormente
han venido evolucionando dia a dia la importancia que deben tener las empresas

en cuanto a calidad, satisfaccion y diferenciacidén en el servicio y atencion al cliente.
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2.3. MARCO INSTITUCIONAL

‘La Camara de Comercio de Facatativa fue constituida mediante el decreto 2375
del 24 de septiembre de 1984, por iniciativa de la Asociacion de Bienestar Social
ASOBIEN en conjunto con los comerciantes del municipio, durante el gobierno del
Presidente Marco Fidel Suarez (Sanchez, 2019)

Es una entidad sin animo de lucro de caracter corporativo y gremial, por delegacion
del Estado llevan el Registro de Comerciantes, promoviendo y apoyando la gestion
empresarial y comercial, gestion civica, social y cultural, dando cumplimiento al
Decreto Reglamentario Unico 1074 de 2015 y el codigo de Comercio” (Camara de

Comercio de Facatativa, 2015)

En la actualidad cuenta con seis provincias estas son: Sabana de Occidente,
Gualivd, Tequendama, Magdaleno centro, Rionegro y Bajo Magdalena
(Ver figura 4)

Figura 4 Jurisdiccion de la Camara de Comercio de Facatativa

Sabana de Occidente
1- Bojaca 2- El Rosal 3- Facatativd 4- Funza
S- Madrid 6- Mosquera 7- Subachoque 8-
Zipacon

9- Albdn 10- La Pefia 11- La Vega 12-
Nimaima 13- Nocaima 14-
Quebradanegra 15- San Francisco 16-
Sasaima 17- Supatd 18- Utica 19-
Vergara 20- Villeta

Tequendama
¢y 21- Anolaima
22- Cachipay

23- San Juan de Rioseco 24- Chaguani 25
Viani 26- Bituima 27- Guayabal de
Siquima 28- Beltrdn

Rionegro
29- £l Pefion 30- La Palma 31- Pacho 32
Paime 33- San Cayetano 34- Topaipi 35-
Villagomez 36- Yacopi

Bajo Magdalena
37- Caparrapi

Fuente: Camara de Comercio de Facatativa 2018
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Adicional esta Entidad presta otros servicios a los empresarios y comerciantes

como.

CAE Centro de Atencion Empresarial, Centro de conciliacion, arbitraje y amigable

composicion, Asesorias juridicas, Jornadas gratuitas de conciliacion.

En los dltimos afios la CCF ha trabajado de la mano de empresas e instituciones
como Ecopetrol, Colciencias, Gobernacion de Cundinamarca, Confecamaras,
Céamara de Comercio de Bogota, Universidad de Cundinamarca entre otras, en
proyectos empresariales, emprendimiento seminarios, capacitaciones, proyectos
civico social que buscan el bienestar y satisfaccion de comerciantes, empresarios y

demas poblacion. (Facatativa, 2016)

La creacion de seccionales dentro de su jurisdiccion, la clasificacion que tienen las
Camaras de Comercio segun sea el nivel de sus rentas, funcione, organizacion

administrativa, vigilancia administrativa.

La CCF debe generar una liquidez y esto es generado por la captacion de recursos
econdmicos los cuales provienen de alquileres del auditorio, equipos audiovisuales,
carpas entre otros para la realizacion de eventos por parte de empresarios y

comerciantes.

Las Camaras de Comercio son entidades privadas sin animo de lucro, promotoras
del crecimiento econdmico y la alta competitividad, el mejoramiento continuo de la
calidad de vida de comerciantes y empresarios establecidos dentro de sus

respectivas jurisdicciones y sitios de cobertura.
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Estas instituciones tienen como objeto abogar por los intereses de los empresarios
a nivel municipal, departamental y nacional por medio de procesos como los
registros mercantiles de personas naturales, juridicas, entidades sin animo de lucro
y de agencias, establecimientos y sucursales, RUP (Registro Unico de
Proponentes), RNT (Registro Nacional de Turismo), procesos que son llevados a
cabo a través del RUES (Registro Unico Empresarial y Social) (Confecamaras,
2019).

La Direccion de Desarrollo Institucional dentro de la Camara de Comercio de
Facatativa tiene como finalidad “implementar estrategias para el fortalecimiento y
proyeccion de la entidad, promoviendo el mejoramiento continuo de los procesos,
la calidad de los servicios y el impacto en el desarrollo regional” (Camara de

Comercio de Facatativa, 2017). (Ver figura 5)

Figura 5 Area de Direccion de Desarrollo Institucional de la CCF

Director
Desamolo Institucional
D-102(1)

1

[ T
Coordinador Coordinador
P Sistema de Informacion

Soporte Tecnolégico Comunicaciones G Documental
P-101(1) P-102(1) P-103(1)

e
Operador
Archivo m ca

0-203(4) 0-204(3) 0-206(1)

Planeacio
P-302(1)

Caiidad
P-203(1)

Aprendiz
A2201(3)

Fuente: Resolucion 115, 30 de agosto de 2017, CCF

Dentro del organigrama de la Direccion de Desarrollo Institucional se resaltan las

areas involucradas o que estan en contacto directo con los empresarios y
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comerciantes de la CCF, estas areas son: El profesional | quien es el encargado del
manejo de comunicaciones y publicaciones de cada uno de los eventos realizados
por la entidad aqui también encontramos al personal encargado del Call Center o
Contact Center , esta el Técnico | de PQR’s como lo dice su nombre es la persona
encargada de recibir, radicar y dar respuesta a los usuarios frente a sus

observaciones.

También estdn los operadores de correspondencia e informacion y los mas
importantes hipotéticamente ya que ellos son el primer filtro que tiene la entidad

para brindar una imagen adecuada frente al servicio y la atencion al cliente.

Por ultimo, esta el aprendiz o practicante quien esporadicamente debe apoyar la

atencion al publico de la entidad.
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2.4. MARCO LEGAL

Se encuentra la venta de bases de datos con informacién personal de los clientes o

usuarios registrados en la entidad.

La ley 1581 de 2012 o Régimen General de Proteccion de Datos Personales
tiene como finalidad "(...) desarrollar el derecho constitucional que tienen
todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se
hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y los demas
derechos, libertades y garantias constitucionales a que se refiere el articulo
15 de la Constitucion Politica; asi como el derecho a la informacion
consagrado en el articulo 20 de la misma”. (Ministerio de Industria y Comercio ,
2019).

El Registro Nacional de Bases de Datos RNBD busca generar conciencia a las
diferentes empresas, instituciones, organizaciones o entidades el adecuado manejo
de informacion personal preservada en bases de datos. (Superintendencia Industria

y Comercio, 2019).

La ley 1480 del 12 de octubre de 2011 establece en su articulo No 3 derechos
y deberes de consumidores y usuarios, en su titulo Il hace referencia a la
calidad, idoneidad y seguridad que se debe tener tanto en productos o

servicios (Congreso de la Republica , 2019)
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3. METODOLOGIA

Para desarrollar la propuesta de mejora de los servicios empresariales y la atencion
al cliente en el area de Direccion de Desarrollo Institucional de la CCF, se llevara a
cabo una investigacion descriptiva que busca establecer las mejores estrategias

enfocadas al mejoramiento continuo del servicio y atencion al cliente en el area.

Por consiguiente, se construira una matriz DOFA para conocer la situacion actual
en la que se encuentra el area, también se trabajara una matriz de perfil competitivo
MPC, la cual es una herramienta de analisis, que permitira visualizar de forma rapida

las fortalezas y debilidades de una empresa.

Asimismo, como técnica de recoleccién de la informacién se utilizé la encuesta
mediante el cuestionario institucional (FOR-CMC-31) el cual es diligenciado por los

usuarios que acceden a los servicios ofrecidos por la Entidad,

La recoleccioén de la informacién se realiz6 en tres fases estas fueron:

ePrimera fase: En esta primera fase se toma una poblacion objetivo la cual fue 300
usuarios comerciantes matriculados ante las CCF quienes calificaron el servicio

ofrecido por la Entidad.

eSegunda fase: Se procede a realizar un muestreo cuyo resultado es un total de

169 encuestas.
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300.0,52.1,96%

= = 169
0,052(300 — 1) + 0,52.1,962

n

eTercera fase: Obtenida la muestra se continuara con la respectiva tabulacion y

analisis de la calificacion y el motivo de la visita a la Entidad por parte del usuario.

Por otro lado, el desarrollo del trabajo se llevé a cabo a través de fuentes de
informacion secundarias como lo fueron informes realizados por los funcionarios
que conforman el area de Desarrollo de Desarrollo Institucional y demas areas de
la CCF.

El enfoque del trabajo fue cualitativo buscando describir las caracteristicas frente a
las perspectivas que tienen los diferentes usuarios frente a cada uno de los servicios

empresariales adquiridos a través de la CCF.
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4. COMPETENCIAS A DESARROLLAR

Como Administrador de Empresas de la Universidad de Cundinamarca se debe
mantener una mentalidad como profesional direccionada al adecuado desarrollo de
cada uno de los objetivos y metas disefiados dentro de las organizaciones ya sean

publicas, privadas o mixtas.

Por tal razon mas que obtener excelentes resultados el proceso de la pasantia
permitié desarrollar y fortalecer las habilidades humanas, comunicativas, técnicas,

manejo de tiempo toma de decisiones, liderazgo entre otras.

El trabajo conjunto con los demds funcionarios de la entidad permitio identificar las
falencias que se presentan en algunas situaciones relacionadas con el adecuado

manejo de los clientes tantos internos como externos.

Asi mismo para el desarrollo de cada uno de los objetivos, se trabajo regidos por el
ciclo PHVA que permiti6 el adecuado y éptimo desarrollo de los mismos, facilitando

cada una de los paso a paso durante este proceso

Por ultimo, es de resaltar que cada uno de los conocimientos adquiridos dentro de
la universidad permiti6 el adecuado desarrollo y elaboracion de cada una de las

matrices que se implementaron para el desarrollo del informe.
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5. RESULTADOS

Establecer la situacion actual en los servicios empresariales y la atencion al cliente
en el area de Direccion de Desarrollo Institucional de la Cadmara de Comercio de
Facatativa.

5.1. MATRIZ DOFA

Al analizar esta matriz se logra evidenciar que la Camara de Comercio de
Facatativa, presenta debilidad frente a la motivacion hacia sus funcionarios, ya que
son ellos los encargados de generar confiabilidad y fidelidad ante los clientes o

usuarios de la entidad.

Por otra parte, también se reflejan fallas en los sistemas manejados por la entidad
lo cual conlleva a generar malestar y desinterés por parte de los clientes hacia la
entidad, esto podra generar malestar en los usuarios provocando un voz a voz de
los usuarios frente a la mala prestacion de servicios por parte de la entidad. (Ver
tabla 2)
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Tabla 2 Matriz DOFA Camara de Comercio de Facatativa

Q?‘
OO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Convenios y alianzas estratégicas con otras entidades.

2. Ubicacion estratégica de la Camara de Comercio de
Facatativa

3. Capacitaciones y eventos dirigidos a los comerciantes.
4. Capacitaciones dirigidos al fortalecimiento de los
diferentes procesos realizados en la entidad.

5. Estrategias de marketing efectivas.

6. Presencian de la Camara mévil en seis provincias del
departamento de Cundinamarca

1.Desconocimiento de benéficos de afiliados y
matriculados a la entidad.

2.Falta de manuales o instructivos de procesos
virtuales.

3. Informalidad por parte de comerciantes.

4. Clientes insatisfechos frente al servicio y la atencién
recibida

5. Impacto positivo generado por otras
Cémaras de Comercio.

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

1. Atencion a los clientes personalizada.

2. Call Center (Chat virtual, Whatsapp,celular y teléfono).
3.. Tramites virtuales

4. Centros de atencién en Pacho, Villeta y Funza.

5. Programa de formacién, emprendimiento y capital
semilla dirigido a matriculados y deméas poblacion.

6. Reconocimiento a nivel nacional e internacional.

7. Senvicios de asesorias juridicas y conciliaciones a la
poblacion

FO2.6.1.5. Implementar marketing estratégico y marketing
digital.

FO 1. 3.Aumentar las capacitaciones de innovaciony
emprendimiento

FO 4.5.6. Fortalecer campafias publicitarias de programas

de promociény desarrollo

FO 6.1. Reforzar programas de internacionalizacién
enfocados a la exportacion.

FA 2.1. Ampliar publicidad frente a los beneficios
ofrecidos por la entidad.

FA 1.5.1. Aumentar la publicidad de eventos,
capacitaciones, cursos, seminarios dirigidos a
empresarios y demas comunidad

FA 1.3.4. Fortalecer el seguimiento FEEDBACK al
cliente interno v externo

FA 7.3.Establecer alianzas con otras organizaciones
para aumentar la formalizacién empresarial.

FA 6.2.5. Incrementar campafias publicitarias en redes
sociales:

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

1. Colapso en la pagina web en temporada alta.

2. Desinterés frente a las capacitaciones por parte del
cliente interno y externo.

3. Informacién de procesos incompleta y confusa.
4. Fallas en el sistema de conexién a internet.

5. Errores de digitacion en los procesos.

DO 4.1. Crear alianzas con entidades prestadoras de servici

DO 2.5.1. Implementar capacitaciones de motivacion
laboral

DO 3.6. Realizar actualizaciones la pagina web,
mejorando la imagen y contenido empresariales.

DO 4.1. Implementar estructura Cloud para crear copias de
seguridad y poder recuperar la informacién

DO 4.1. Implantar filtros SPAM para los correos
corporativos

DA 2.2.4. Capacitar a los funcionarios enfocadas tanto
en los proceso internos como el sentido de pertenencia
con la Entidad.

DA 3.1.4.Incrementar la publicidad en los diferentes
medios de difusion

Fuente: Camara de Comercio de Facatativa
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5.2. MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

(Ver tabla 3)

Tabla 3 Matriz Perfil Competitivo CCF

MATRIZ PERFIL COMPETITIVO CAMARA DE COMERCIO DE FACATATIVA

FACTOR DE EXITO

CAMARA DE COMERCIO DE

CAMARA DE COMERCIO

CAMARA DE COMERCIO

CAMARA DE COMERCIO

FACATATIVA DE BOGOTA DE BUCARAMANGA DE MEDELLIN
PESO CALIF. [PESO POND. [CALIF. |PESOPOND. |CALIF.|PESOPOND. CALIF. |PESO POND.
IMAGEN CORPORATIVA 0,3 4 12 3 0,9 3 0,9 3 0,9
PUBLICIDAD 0,2 2 04 4 08 4 0,8 4 0,8
NIVEL DE COBERTURA 0,2 1 0,2 4 08 4 08 4 08
SERVICIOS PRESTADOS 0,2 2 04 4 0,8 3 0,6 4 08
CANALES DE COMUNICACION 01 3 0,3 3 0,3 3 0,3 3 03
TOTAL 1 2,5 3,6 3,4 3,6

Fuente: Elaboracion Propia

Se hizo directamente un ejercicio en donde se busca determinar la calidad de los
servicios que ofrecen las diferentes camaras a sus afiliados primero se toman los
posibles competidores como lo son: Camara de Comercio de Bogota, Camara de
Comercio de Bucaramanga y Camara de Comercio de Medellin, adicionalmente
después de indagar y buscar en cada una de sus paginas web, se opta por calificar
los siguientes factores: Imagen corporativa, publicidad, nivel de coberturay canales

de comunicacion.

Dentro de la calificacion se encuentra que los posibles competidores directos de la
Camara de Comercio de Facatativa son la Camara de Comercio de Bogota debido

a su cercania y Camara de Comercio de Medellin por su cobertura y diversidad en

Malo

Regular

Bueno

Bl W N P

Excelente
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productos y servicios que presta a los empresarios adscritos a la CCF su cobertura

y a la diversidad de servicios que presta a sus empresarios. (ver figura 6)

Figura 6 Comparativo Camaras de Comercio

Paginas WEB Camaras de Comercio

AR CAMARA DE COMERCIO DE FACATATIVA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA CAMARA DE COMERCIO DE BUCARAMANGA CAMARA DE COMERCIO DE MEDELLIN
C D Camara CAMARA DE O
Lo = Pt de Comercio COME;%'&RE NA
mara Bog BUCARAMANGA CAMARA DE COMERCIO"
Qroaess de ot > : DE MEDELLIN PARA ANTIOQUIA
[ g
‘ -
PAGINA
MNICIAL
————
P ——— —
sl
ESTUDIOS Y m
CREACION
DE EMPRESA E

F

AREITRAJE Y
CONCILIACION

i
i

NOTICIAS DE
INTERES

CAPACITACIONES

Y
EVENTOS

Fuente: Paginas web, Elaboracion propia
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El comparativo que aqui se presenta busca identificar que la pagina web de la CCF
cuenta con una desactualizacion frente a informacion de interés empresarial, al no

cuenta con una variedad en la prestacion de servicios, capacitaciones, eventos.

Por otro lado, no presenta una seccién informativa atractiva para el publico ya que
si se observan las paginas de las otras camaras éstas presentan ciertas noticias

frente al comercio y actividades relacionadas con emprendimientos o casos de éxito.

5.3. TABULACION DE ENCUESTAS PERCEPCION DE LA SATISFACCION
DEL CLIENTE

Para la realizacion y tabulacion de las encuestas primero se realizé una encuesta a
los usuarios mediante el “formato de la Camara de Comercio de Facatativa
percepcion de satisfaccion del cliente”, el cliente realiza la calificacion de la
percepcion obtenida por la atencion y servicio prestado por parte del funcionario que
le ofrece el servicio, alli el cliente encontrard discriminado el sitio en el cual fue
atendido ya sea Facatativa, Funza, Pacho o Villeta, también el tipo de tramite que
realizd, a medida que va avanzando en el diligenciamiento de la encuesta en la cual
hay tres preguntas clave las cuales hacen énfasis en la atencién prestada por parte
del o los funcionarios, el nivel o calidad del servicio prestado, podra evaluar la
calidad y la cantidad de informacion suministrada al finalizar la encuesta dejara
datos personales como nombres y apellidos junto al nimero telefonico.

El objeto de esta encuesta es identificar si las necesidades del cliente fueron

satisfechas satisfactoriamente. (Ver imagen 2)
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Imagen 2 Formato percepcidn de la satisfaccion del cliente

Eémara [CODIGO: _|FOR-CMC-31
(ﬂ‘ e Comerdo PERCEPCION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE VERSION: 3

FECHA: _[3/0722018
Objetivo: Conocer la opinion de los usuarios de la CCF en pro de mejora en la prestacion cada uno de nuestros servicios, agradecemos su
valioso tiempo en el diligenciamiento de ésta encuesta

DONDE FUE AT Fecha
Regi . T iony /| Conciliacié []  Prestamos yalquileres [7]
Centro de Atencién Facatativa [[[] Funza [[] Vileta [[] Pacho []

Motivo de la Visita:

)enale con una X segun corresponda a su percepcion:
E: Excelente  R:Regular  D: Deficiente

ATENCION
1. La p fue P cordial y op 7

Si la respuesta es Deficiente, indicar cual fue el motivo?

SERVICIO
El servicio prestado por la entidad fue dado en el tiempo informado y con

calidad?
Sila respuesta es Deficiente, indicar cual fue el motivo?

INFORMACION
3. La informacién fue suministrada en forma correcta y completa?:

Si la respuesta es Deficiente Indicar cual fue el motivo?

N

4 NOMBRE DEL USUARIO TELEFONO

Fuente: Camara de Comercio Facatativa

La Camara de Comercio de Facatativa en la actualidad cuenta con tres centros de

atencion ubicados en Funza, Pacho y Villeta.

Cada uno de estos centros envia de forma digital o fisica un nimero cien encuestas
aproximadamente realizadas a los usuarios o visitantes que asisten a estos centros.

(Ver grafica 1)
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Grafica 1 Percepcion de la satisfaccion del cliente CCF
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1. La atencion presentada fue respetuosa, cordial y oportuna?
2. El servicio prestado por la entidad fue dado en el tiempo informado y con calidad?
= 3. La informacion fue suministrada en forma correcta y completa?

Fuente: Camara de Comercio de Facatativa, Elaboracion Propia

También se tiene en cuenta el motivo de la visita de los usuarios tomando como

referencia los siguientes trdmites y servicios. (Ver tabla 4) (Ver grafica 2)
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Tabla 4 Motivo de la visita Camara de Comercio de Facatativa

MOTIVO DE LA VISITA N° Usuarios
MATRICULA 113
RENOVACION 31
CAMBIO DE ACTIVIDAD 9
CONSTITUCION DE EMPRESA 14
ACTUALIZACION DE DATOS 12
CANCELACION DE MATRICULA 9
INFORMACION 9
CERTIFICADOS 103
TOTAL DE ENCUESTAS 300

Fuente: Camara de Comercio de Facatativa, Elaboracion propia

Grafica 2 Motivo de la visita

MOTIVO DE LA VISITA

Fuente: Camara de Comercio de Facatativa, Elaboracion propia

Se evidencia que los motivos mas frecuentes de las visitas de los usuarios a la
entidad van enfocados a tramites relacionados con la matricula mercantil con 113
usuarios, seguido de la solicitud de certificados con un total de 103 visitantes, por lo
cual el servicio y atencion debe ir centrado a evitar errores por parte de los

funcionarios,
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Proponer planes de accion que lleven a la mejora continua en la prestacion de los

servicios empresariales y atencion al cliente. (Ver tablas 5,6 y 7)

Tabla 5 Plan de accién 1

OBJETIVO ESTRATEGICO Mejorar la calidad del servicio y atencion al cliente, area Direccién de Desarrollo Institucional de la CCF

ACTIVIDADES INDICADOR RESPONSABLES OBESERVACIONES TIEMPO DE RESPUESTA
Elaumentar este tipo de
capacitaciones permitira a la
P i6ny Desarrollo entidad aumentar el nimero de importante
personas matriculada o numero de
empresas creadas

N° de i ne: /
N° de capacitaciones realizadas

Aumentar las capacitaciones de innovacién y emprendimiento

fi icitarias de N° de camparias programadas/ Direccién de Desarrollo Institucional/ Permitira ampliar el nivel de
de promocién y desarrollo N° de campafias ejecutadas Presidencia cobertura
Crear alianzas con entidades prestadoras de servicio de intermnet Se minimizara el porcentaie de
(Claro, Tigo, Movistar, Une) que manejen plataformas virtuales % de efectividad del servicio Direccién de Desarrollo Institucional P )
fallas en la plataforma de CCF

garantizando un buen servicio.

Fortalecer el seguimiento FEEDBACK al cliente interno y externo % de insatisfaccién de los clientes Direccién de Desarrollo Institucional Incrementara [a fidelidad de los
internos y externos clientes.
Implementar estructura Cloud para crear copias de i y % de ivi y ia del uso de la . Minimizara las perdidas de datos e
. - Direccion de Desarrollo Institucional | . - ; .
poder recuperar la informacion estructura Cloud. informacion valiosa para la entidad.
Filtrara la informacién tipo basura
Implantar filtros SPAM para los correos corporativos % de efectividad en el uso de filtros SPAM| Direccién de Desarrollo Institucional |que pueda contener algun tipo de

virus que afecten a la entidad.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6 Plan de accién 2

OBJETIVO ESTRATEGICO Mejorar el ambiente laberal de la CCF
ACTIVIDADES INDICADOR RESPONSABLES OBESERVACIONES :T'IEhFD DE RESPUESTA
de motivacidn laboral % de funcionarios insatisfechos Recursos Humanos Aumentara _el_nivvel de Importante
productividad

herementara el sentido
Disefiar i de pertenencia por parte N* de funcionarios convacados! Direccidn de D . - de pertenencia de los
delos funcionarios hacia la enfidad. " de asistentes receion ce funcionarios hacia la
entidad
Se disminuira el nivel
de ignorancia de los
funcionarios en los
procesos intemos
evitando emores y
confusiones en cada
uno de ellos.
Incrementara la
Faortalecer el seguimiento FEEDBACK al cliente inteme y extema % de clentes insatisfechos Direccidn de Desarrolo instiucional fidelidad de los
chentes.

N* de cap iones programadas/ Direccidn de D i ional /
N’ de capacitaciones ejecutadas Control interna

Capacitar a los funcionarios en los procesos intemos de la entidad

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7 Plan de accién 3

OBJETIVO ESTRATEGICO Aumentar la publicidad de la CCF
ACTIVIDADES INDICADOR RESPONSABLES OBESERVACIONES
Incrementar la publicidad enlos diferentes medios de difusion % de eficecia d¢ los Direccion de Desarrollo Institucional Permitra aumentar el nive de
medios de difusion audiencia

Se incrementara el reconocimienta
del trabajo y apoyo a los
comerciantas y empresarios por
parte de COF

Se identificaran nuevas
o ! ,
Implementar marketing estratégicoy marketing digital 7 de eficlencla ”\?‘d"'g‘“"[';ﬂ”‘” EsAteaIco | paccion de Desarrollo Institucional apruouvictig‘r’wi;;\?sEh”erﬁr‘e;r'w‘w&\'e;?;ﬁde importante
las TIC

Reforzar programas de internacionalizaci dn enfocados a la M de programas de internacionalizacién /

Promociény Desarrollo
exportacion N° de casos de éxito ¥

El aumentar este tipo de
IN* de capacitaciones programadas/ capacitaciones permiiié a la
N° de capacitaciones realizadas

Promocidny Desarrollo entidad aumentar el nimera de
personas matriculada o numero de
Mpresas creada;

Aumentar las capacitaciones de innovaci 6n y emprendimiento

Fortalecer campafias publicitarias de programas % de efectividad de las campanas Direccién de Desarrollo Institucional Cracera el nivel de reconocimiento
de promocion y desarrolo publi citarias dela CCF
Armpliar publicidad frente alos beneficios ofrecidos por la entidad % de efectividad de publicidad Direccion de Desarrollo Institucional Reducird el porcentajs de usuarios importante
publicitarias insatisfechos
Crecerd el nivel de reconacimiento
Aumentar la publicidad de eventos, capacitaciones, cursos, % de efectividad de publicidad Direccién de Desarrollo Institucionalf de la CCF, se satisfaciendo
seminarios dirigidos a empresarios y demas comunidad publicitarias Promacién y Desarrollo necesidades presentss en los
clientes o usuarios
Incrementar campafias publicitarias en redes sociales. % de eficacia de publicidad enredes . Crecerd el nivel de reconocimiento
Direccion de Desarrollo Institucional
Facebaok, Whatsapp, Instagram sociales do la CCF
. La CCF podré llegar a ser tan
Realizar actualizaciones la pagina web, B X )
%a de visitantes a la pagina web Direccion de Desarrollo Institucional reconocida como las grandes
mejoranda la imageny contenido empresariales chmares

Fuente: Elaboracion propia

Para la elaboracion de los planes de accion se evalGan tres objetivos importantes

para la CCF que permitiran mejorar la calidad de servicio y atencion al cliente.

1. Mejorar la calidad del servicio y atencion al cliente, &rea Direccion de
Desarrollo Institucional de la CCF.

2. Mejorar el ambiente laboral de la CCF.

3. Aumentar la publicidad de la CCF

El cumplimiento de estos objetivos permitirA que el trabajo sea mas efectivo,
eficiente y eficaz frente a la calidad en el servicio y atencion al cliente o usuario de

la entidad.

Durante el desarrollo del trabajo se evidencio que la situacion actual de la CCF
cuenta con ciertas debilidades frente a las demas Camaras de Comercio en lo que
se refiere a publicidad de eventos, a capacitaciones internas, desactualizacion de la
pagina web y algunos que otros procesos internos en relacion al desemperio y nivel
de pertenencia de los funcionarios y a las fallas que presenta los sistemas en

temporadas altas.
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Por tal motivo la matriz de DOFA establecida para el proyecto evidencian las
debilidades en el area de servicio las cuales se tiene que entrar a intervenir sino se
quiere continuar con la situacion antes descrita, adicional se establece la matriz de
perfil competitivo en donde el resultado del ejercicio arroja que la competencia
directa de la CCF esté4 en las Camaras de Comercio de Bogota, Bucaramanga y
Medellin quienes con su calificacion, resultados y navegacion de las respectiva
paginas web permiten confirmar el estado actual de desactualizacidon en la que esta
la CCF, en lo referente a eventos, informacion empresarial y otros que son de

interés para el publico.

Adicional a lo anterior se disefian tres planes de accién encaminados a evaluar la
calidad de los servicios y la atencidn al cliente, prestados por funcionarios de la
entidad reforzando y fortaleciendo las campafas direccionadas al buen ambiente
laboral y sentido de partencia ya que dependiendo de la actitud que tenga el
funcionario hacia la entidad asi mismo se veran reflejados los resultados en la

prestacion de un buen o mal servicio.

Por otro lado, el disefio de cada uno de los planes va enfocados a mejorar la calidad
de la prestacion de los servicios e identificando aquellas debilidades en las cuales
se debe realizar un seguimiento como lo es en el tema de publicidad la cual es
buena pero ain no cumple el 100% de efectividad y eficacia a la cual se quiere

llegar.

Finalmente se buscé socializar cada uno de los planes de accién con el objeto que
la entidad tenga al alcance las herramientas necesarias para tomar las decisiones

pertinentes en relacion a lo que se estéa viviendo y se quiere mejorar.
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Gestionar ante los funcionarios del area los planes establecidos a partir de los

resultados obtenidos anteriormente.

Para esta gestiobn se organizdé una reunion en la cual asistieron la funcionaria
Claudia Julieta Betancourt Sandoval Técnico | de PQR’s y la directora del area de

Direccion de Desarrollo Institucional Maria del Carmen Garcia Lopez.

Durante la reunidn se realizé la respectiva socializacion del documento y los planes
de accidén que se elaboraron durante e periodo académico, para los asistentes el

trabajo fue bien estructurado.

Al analizar los planes se llegé a la conclusion que algunos aspectos que estan
dentro de los planes ya han sido ejecutados, esto se debe a que durante el
desarrollo del documento se fue socializando en simultanea con los funcionarios por
lo que ya se tenia cierto conocimiento de las estrategias que se estaban
desarrollando para buscar la mejora continua en los procesos de servicio y atencién

al cliente.
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6. CONCLUSIONES

En conclusion, el objetivo de este trabajo es plantear una propuesta de mejora de
los servicios empresariales y la atencion al cliente en la Direccién de Desarrollo
Institucional de la CCF, segun los resultados obtenidos se evidencia que en la
actualidad el servicio y la atencion que alli se presta no cuenta con un nivel de
calidad optimo frente a las necesidades presentes en los usuarios.

Se logro identificar que el servicio y atencidn al cliente es un trabajo completamente
en equipo involucrando todas las areas de CCF, de ahi se establece que el trabajo
de los servicios empresariales debe ser reforzada tanto en recurso humano, técnico

y recurso econémico.

Por otro lado, se debe realizar seguimiento a la eficiencia de las empresas
prestadoras de servicio de internet ya que en temporadas altas las conexiones son

intermitentes.

Definitivamente, fortalecer los procesos mencionados anteriormente es muy
importante, pero mucho mas importante es reforzar y fortalecer capacitaciones
relacionadas con la motivaciéon laboral, sentido de pertenencia y conocimiento en
los procesos internos de la CCF, enfocadas a los funcionarios de la entidad ya que
dependiendo del grado de satisfaccion que tenga el funcionario hacia la entidad y
sus labores desempefiadas asi mismo serd la prestacion y productividad del

servicio.
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7. RECOMENDACIONES

Como recomendaciones para la Direccion de Desarrollo Institucional de la CCF,
esta realizar seguimiento al nivel de satisfaccion de los funcionarios a traves de
capacitaciones de motivacion y sentido de partencia hacia la entidad, ya que son el
filtro mas importante de la CCF para lograr un excelente servicio. Siendo mas
especificos es centrarse si el ambiente de trabajo es 0 no el adecuado, haciendo
sentir al funcionario inconforme provocando caer en el error de prestar un mal
servicio creando en el usuario una mala experiencia lo cual seria fatal para la
entidad.

Por otro lado, también se recomienda disefiar evaluaciones periddicas a los
funcionarios relacionados con los procesos internos desarrollados por la entidad con
la finalidad de establecer el nivel de conocimiento por parte del funcionario en

relacion con los procesos, servicios y tramites que alli se presta.

Basicamente se busca minimizar errores respecto a los trdmites e informacién

solicitada por los usuarios.

Igualmente se recomienda verificar que los proveedores de servicio de internet sea
lo mas eficiente y eficaz posible, en cuanto a la solucion de fallas de las conexiones
a internet ya que este tipo de fallas repercuten en el servicio 6ptimo y apropiado
para los usuarios lo que termina en una insatisfaccion y desinterés por parte del

publico.

Asimismo, se sugiere evaluar la efectividad de cada una de las campanias realizadas

en la promocién de eventos y actividades de cada una de las areas que conforman
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la entidad y solicitar un acompafiamiento de las demas Camaras para en el

mejoramiento de la pagina.

Por lo anterior la Entidad busca capacitar continuamente a sus funcionarios con
charlas, capacitaciones herramientas tecnologicas que apoyen al proceso de

mejora en la prestacion de un servicio de calidad.

A través de la socializacion de los planes de accion planteados con la directora de
area se realizaran las recomendaciones mencionadas anteriormente, las cuales
tienen como objeto apoyar la mejora continua en los procesos de servicios
empresariales y la atencion en el area de Direccidén de Desarrollo Institucional de la
CCF.
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ANEXOS

ANEXO A Formato de encuesta percepcion de satisfacciéon del cliente

Amara [CODIGO: [FOR-CMC31
“‘ Comercio PERCEPCION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE 3
FECHA:  |3/07/2018

ab]etlvo: Conocer la opinion de los usuarios de la CCF en pro de mejora en la prestacion cada uno de nuestros servicios, agradecemos su|
valioso tiempo en el diligenciamiento de ésta encuesta.

|DIRECCION DONDE FUE ATENDIDO: Fecha
Regi P i6n y Desarrollo [ Conciliacién []  Prestamos yalquileres []
Centro de Atencién Facatativa [] Funza [[] Villeta [] Pacho []

Motivo de la Visita:

R:Regular  D: Deficiente

ATENCION
1. La ion p da fue resp cordial y oportuna?:

Si la respuesta es Deficiente, indicar cual fue el motivo?

SERVICIO
. El servicio prestado por la entidad fue dado en el tiempo informado y con

calidad?
Si la respuesta es Deficiente, indicar cual fue el motivo?
INFORMACION

. nikrmesiintos niiaiivenomrucomesiuy oo —— —

Si la respuesta es Deficiente Indicar cual fue el motivo?

N

4 NOMBRE DEL USUARIO TELEFONO

Fuente: Camara de Comercio de Factativa

ANEXO B Encuesta diligenciada por el usuario (confidencialidad)

Archivo  Edicién  Ver Ventana  Ayuda

Inicio Herramientas OCTUBRE §-12 (54.. @ Iniciar sesi6n
Bw®BEQ ® 0 = | B 2 &
23
o s e B
T Conocat I o 52 5 VLIV 8018 CCF a1 s 3 s 715 s 38 o 8o s o, sy drancs
impo en ol digenciamonts de ésa encuesia H=
Fecha r 2 ’_"T 2
Concllackn  [E]  Prestamory squlleres =]
voesens [T Furea [I] s (K] pacro
ATENSION =
1. La atencion prestada fue respetuosa, cardial y opartuna: b
ot
sEEe P L
2. servicio prestado por a entcad e dado en o tlempo informado y con
b T 5
NFORMACION ;. SRR
5. 'L informacion e suinistrada en orm correctay complla?: 23 i —
5
it Ganlos A4 oo’ 3213 1795 A
m
v

Fuente: Camara de Comercio de Facatativa
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ANEXO C Video institucional Renovaciones Mercantil 2019

& Watch Cf Camara De Comercio de Facatativé
L Y esperamos estos Ultimos dias de #Renovacion2019 en #JornadaContinua Viernes 29 de...

Buscar videos Q
Tu lista *
() Videos recientes
Videos guardados
£ Blossom
== Romeo Santos
& ElReino Infantil
s Musiguera
@ HiSTORY
‘ James Rodriguez
#  Dixionario fiero.
@ vixMujer
#% Fans Francisco el Mat

@ One Direction

v Vermas

Fuente: Video Renovacion Mercantil 2019, Pagina web Camara de Comercio de

Facatativa
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