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RESUMEN

Cada vez con mas frecuencia se asegura que el servicio al cliente es la ventaja
competitiva para las empresas, en un mercado mas dinamico y agresivo. Se
afirma, también que sin servicio al cliente no se genera valor agregado, elemento
gue asegurard la lealtad y permanencia de los clientes en la organizacion.

Precisamente este supuesto es el punto de referencia para la elaboracion de esta
propuesta, en donde se busca la estructuracion de un Plan Metodologico, que
permita conocer las necesidades y expectativas de los usuarios de la empresa
Profesionales de Narifilo, a partir de las cuales se tomard decisiones mas
acertadas, en busca de ofrecer un servicio de mayor calidad que mantenga los
clientes actuales e incremente nuevos clientes.

A través de este plan se logr6 identificar las herramientas metodologicas que
permitiran medir periddicamente el nivel de satisfaccion del usuario general y por
servicio de la empresa, ademas en la aplicacion de las mismas, se realizé la
primera medicion la cual arroja importantes datos cualitativos y cuantitativos que
permitieron constituir conclusiones significativas que servirdn para direccionar el
servicio a niveles superiores.



ABSTRACT

Every time with more frequency ensures that the Customer Service is the
competitive advantage for companies, in a more dynamic and aggressive market. It
is states, also that no Customer Service does not generate added value, element
to ensure loyalty and retention of the customers in the organization.

Precisely this assumption is the reference point for the development of this
proposal, which seeks to structure a Methodological Plan, that allow to meet the
needs and expectations of the users of Profesionales de Narifio enterprise, from
which better decisions will be taken, looking to offer a service of higher quality that
keep existing customers and increase new customers.

Through this plan was to identify the methodological tools that will allow
periodically measure the general and for service level of satisfaction of the
company, also in implementing them, was made the first measurement which
provides important qualitative and quantitative data which will enable significant
conclusions that will serve to address the service at higher levels.
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INTRODUCCION

La Universidad de Narifio en conjunto con su Programa de Comercio Internacional
y Mercadeo, promueven la aplicacion profesional por parte de sus egresados en
la contribucion a las empresas regionales, teniendo en cuenta que la formacion y
el perfil profesional se direccionan hacia el apoyo y el impulso de la empresa a
traves del fortalecimiento de sus sistemas de comercio con impacto internacional y
por supuesto de mercadeo. En esta alianza entre la academia y el ente
organizacional se busca elaborar un Plan Metodologico para medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios de la empresa Profesionales de Narifio.

Conocer la calidad del servicio que una empresa ofrece a sus clientes es una
condicion necesaria para construir una ventaja competitiva basada en la
capacidad organizacional de cuantificar las necesidades del cliente. Por lo tanto
existe un interés cada vez mayor en la capacidad de las empresas para ofrecer
productos y servicios de alta calidad. Por lo cual, es imperante para una
organizacion conocer como perciben los clientes el servicio que estan recibiendo,
para eso se acude a la obtencién de indices de satisfaccion de los procesos
comerciales, productos y servicios, para lo cual se emplean diversas técnicas de
medicion, entre las cuales la mas adecuada es la obtencién de indices subjetivos
0 abstractos, los cuales se centran en las percepciones y actitudes en lugar de
hacerlo en criterios mas concretos y objetivos.

Ademas el conocimiento de las percepciones y actitudes de los clientes acerca de
las actividades comerciales de una organizacion brinda mas oportunidades de
tomar mejores decisiones comerciales.

El presente trabajo describe inicialmente los puntos teéricos esenciales para la
realizacion de este plan: El planteamiento del problema y diagnéstico, los
objetivos, la justificacion de disefiar un plan metodologico para medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios de la empresa Profesionales de Narifio, que le permita
tomar decisiones mas acertadas y que por consiguiente eleven la calidad del
servicio y la metodologia a implementar en el desarrollo de este ejercicio.

Asi mismo este documento contiene el diagnéstico situacional de la empresa
Profesionales de Narifio, la identificacion de las herramientas metodolégicas que
permitiran medir periédicamente el nivel de satisfaccion del usuario de la empresa,
la descripcion detallada del plan de accion que sirva de guia en la determinacion
de actividades puntuales a seguir por la empresa Profesionales de Narifio para
medir la satisfaccion de los usuarios de forma periddica y ademas se ejecuta la
aplicacion metodologica lo que supone la obtencion de la primera medicion de
satisfaccion general y por servicio de los usuarios. Producto de esta medicion, se
evalia el numero de usuarios que han hecho uso del servicio, a partir de los
cuales se establece la frecuencia de visita a la pagina de la empresa y se generan
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los indices de satisfaccion Real y Perceptivo y el indice de Fidelidad. En el
estudio, se evaluaron las siguientes dimensiones de calidad que se ocasionaron
durante el disefio del cuestionario: disponibilidad del servicio, calidad en
plataforma, funcionalidad del servicio y manejo del servicio. Cada dimensién de
calidad esta compuesta a su vez por uno o varios elementos de satisfaccion. El
informe presenta también los indices correspondientes a cada uno de ellos.

De otra parte, en caso de que los usuarios no hayan hecho uso del servicio, se
establece los motivos que han ocasionado esa situacion.

Adicionalmente, se indaga acerca de la puntualidad en el pago de las obligaciones
econdmicas con la empresa y en caso de incumplimiento se establece los motivos
gue han generado esta situacion.

De acuerdo a lo anterior, se desarrolla el presente, segun lo siguiente:
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1. TITULO

“DISENO DE UN PLAN METODOLOGICO PARA MEDIR EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA EMPRESA PROFESIONALES DE
NARINO”.
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2. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia las empresas investigan diversos modos de ampliacion buscando
expandirse hacia otras celdas, por lo cual se extiende el dominio de los negocios,
precisamente a través de las llamadas “Unidades Estratégicas de Negocio” que
engloban el concepto de “Ser un solo negocio o conjunto de negocios
relacionados entre si, que pueden planearse por separado y que, en principio,
pueden permanecer aislados del resto de la compafifa.”

Profesionales de Narifio, “nace como una propuesta seria, honesta y eficiente de
intermediacion y comunicacion entre la necesidad de servicios técnicos,
tecnoldgicos y profesionales y la extraordinaria capacidad del recurso humano
narifiense’producto de los resultados positivos obtenidos tras la investigacion de
mercados, prueba de concepto y prueba de producto realizada por la reconocida
firma encuestadora de Narifio I.D.M. Inteligencia de Mercados, la cual acogi6 esta
nueva propuesta como una unidad estratégica de negocio, los resultados arrojaron
gue ocho de cada diez profesionales se sentian atraidos por la propuesta, ademas
que en el inicio de actividades comerciales ese porcentaje permanecié constante,
es decir con un 80% de aceptacion, lo que ha permitido la introduccion del
servicio.

Sin embargo para Profesionales de Narifio, es urgente definir el mecanismo de
seguimiento y control para la introduccion del servicio para medir periddicamente
el nivel de satisfaccion de los usuarios cada seis meses, con la finalidad de
realizar los ajustes necesarios y disefar estrategias para alcanzar el indice de
satisfaccion mas alto.

Lo anterior se justifica en la importancia que tiene la renovacion del servicio que
deber& obtenerse a futuro por parte de los socios, este aspecto es vital para la
empresa en sus proyecciones nacionales y su éxito depende de la satisfaccion.

Asi mismo, la empresa necesita investigar aspectos relacionados con la
satisfaccion de los usuarios como por ejemplo, las razones que han llevado a que
los socios una vez aceptan el contrato y por consiguiente asumen
responsabilidades, incumplen el compromiso econdémico con la empresa y la

'FERNANDEZ VALINAS, Ricardo. Manual para elaborar un plan de mercadotecnia: un enfoque
latinoamericano. México: Ecafsa Thomson Learning, 2001. p. 80.

2 PROFESIONALES DE NARINO. Direccionamiento estratégico: Misién. Bogota, 2010.
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relacion que tiene esta situacion con el nivel de satisfaccion que tienen los
usuarios.

Actualmente Profesionales de Narifio, cuenta con alrededor de doscientos socios,
teniendo en cuenta que a partir del primero de agosto del afio anterior la empresa
inicié labores comerciales. Después de que habian trascurrido dos meses no se
habia indagado a los usuarios sobre su nivel de satisfaccion y la frecuencia de uso
de los servicios y por lo tanto era imperativo el disefio metodologico del estudio.

Con el desarrollo de la investigacion es posible realizar los ajustes necesarios para
el disefio de estrategias que a la postre permitan alcanzar un indice de
satisfaccion alto. De lo contrario, el no conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios impedira la renovacion de servicio por parte de los socios y por lo tanto la
empresa estaria destinada a liquidarse en el corto plazo, ya que lo que sucederia
es que se prestaria el servicio por un periodo de un afio y la no renovaciéon
estrecharia las posibilidades del mercado.

Un aspecto importante es la definicion de un disefio metodolégico eficiente y
eficaz el cual ostente practicidad en su aplicacion y ademas permita a futuro su
aplicacion para medir la satisfaccion del usuario, a través de una diligencia
periddica y efectiva.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Cuél debe ser el disefio de un plan metodoldgico para medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios de la empresa Profesionales de Narifio?

2.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

v' ¢ Cudl es la situacién actual de la empresa?

v ¢Cudles son las herramientas metodologicas que permitan medir
periédicamente el nivel de satisfaccion del usuario de la empresa Profesionales

de Narifio?

v' ¢ Cudl es el nivel de satisfaccién general y por servicio ofrecido por la empresa
Profesionales de Narifio?

v’ ¢Cbémo formular un plan de accion que sirva de guia en la determinacion de

actividades puntuales a seguir por la empresa Profesionales de Narifio para
medir la satisfaccion de los usuarios de forma periodica?
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan metodoldgico para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios
de la empresa Profesionales de Narifio.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Realizar un diagnostico situacional de la empresa Profesionales de Narifio.

v Identificar las herramientas metodolégicas que permitan medir peribdicamente
el nivel de satisfaccion del usuario de la empresa Profesionales de Narifio.

v' Realizar un estudio de mercado para medir el nivel de satisfaccion general y
por servicio ofrecido por la empresa Profesionales de Narifio.

v' Formular un plan de accién que sirva de guia en la determinacion de

actividades puntuales a seguir por la empresa Profesionales de Narifio para
medir la satisfaccion de los usuarios de forma periddica.
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4. JUSTIFICACION

Elaborar un plan metodolégico que permita medir periédicamente el nivel de
satisfaccion del usuario de la empresa Profesionales de Narifio, permitira conocer
las necesidades y expectativas de los usuarios, ademas de su percepcion frente al
servicio, con lo cual se podra realizar los ajustes necesarios y disefiar estrategias
para alcanzar el indice de satisfaccion mas alto.

Es natural presuponer que un indice de satisfaccion alto conlleva a una situacion
imperiosa para la empresa como es la renovacion del servicio por parte de los
usuarios y obviamente esto se convierte en un elemento impulsor para la
generacion de un marketing viral positivo que posibilita realizar una venta con
mayor respaldo y por consiguiente la vinculacion de nuevos usuarios.

Esta situacion mitiga el riesgo de que la empresa colapse en el corto plazo y por el
contrario abre posibilidades claras de continuar abriendo mercados a través de la
expansion por tratarse de una empresa con proyecciéon nacional.

Asi las cosas, se aplicara una encuesta dirigida a los socios que han aceptado la
prestacion del servicio durante el periodo comprendido entre el 1 de agosto y el 30
de septiembre del afio 2009, este grupo de personas sera seleccionado por
considerar ha trascurrido un tiempo considerable para que ellos puedan conocer y
hacer uso del servicio y por lo tanto tendran elementos de juicio para evaluar la
satisfaccion general y por servicio, la frecuencia de uso, las razones de
incumplimiento de las obligaciones econdmicas por parte del usuario, la relacion
gue existe entre el nivel de satisfaccion de un usuario y el pago oportuno de sus
obligaciones con la empresa y la relacion que existe entre el uso de los servicios
por parte de los socios de la empresa y el pago oportuno de sus obligaciones con
la misma.

Lo anterior arrojara datos cualitativos y cuantitativos, que conlleven al
establecimiento de la satisfaccion del usuario de la empresa Profesionales de
Narifio.

El argumento tedrico se fundamenta en la consolidacion de datos cualitativos y
cuantitativos a través de la aplicacion de un estudio analitico y sintético, que
permiten al investigador conocer la realidad, por otra parte el método de
investigacion deductivo, posibilita realizar un diagnostico general como es la
satisfaccion de los usuarios de la empresa Profesionales de Narifio, con el
propésito de llegar a conclusiones o premisas particulares como lo son la solucién
de interrogantes planteados alrededor del estudio.
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5. COBERTURA DEL ESTUDIO

5.1 COBERTURA TEMPORAL

El estudio a desarrollar se lo ha enmarcado en el periodo comprendido entre
Septiembre de 2009 y Abril de 2010.

5.2 COBERTURA ESPACIAL

El estudio se llevara a cabo en la ciudad de Ipiales y Pasto en las oficinas de la
empresa |.D.M. Inteligencia de Mercados y Profesionales de Narifio.
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6. PROCEDIMIENTO METODOLOGICO

6.1 TIPO DE ESTUDIO

Para alcanzar los objetivos planteados en el presente estudio, se utilizara un
disefilo metodoldgico descriptivo que alcance la identificacion de elementos y
caracteristicas del problema de estudio.

El estudio descriptivo permitira identificar las caracteristicas de la poblacion
censada, identificando las caracteristicas del universo de investigacion, sefalando
formas de conducta y actitudes del universo investigado, estableciendo
comportamientos concretos, descubriendo y comprobando la asociacion entre
variables de investigacion. La técnica de recoleccion de la informacion sera las
entrevistas y los cuestionarios.

6.2 METODO DE INVESTIGACION

Los siguientes son los procesos de conocimiento a tomar para la ejecucion del
presente plan de trabajo:

6.2.1 Meétodo deductivo. Proceso de conocimiento que se inicia por la
observacion de fenébmenos generales con el proposito de llegar a conclusiones y
premisas particulares contenidas explicitamente en la situacion general, porque se
busca detectar el comportamiento particular a partir de un diagnostico general.

6.2.2 Analitico y sintético. Procesos que permiten al investigador conocer la
realidad. El analisis se compone del todo en sus partes y la sintesis relaciona los
elementos componentes del problema y crea explicaciones a partir de su estudio.

6.3 FUENTES Y TECNICAS PARA RECOLECCIOON DE INFORMA CION

6.3.1 Fuentes primarias . La informacion de tipo primario, se debe recopilar de
manera directa siendo indispensable la utilizacion de técnicas y procedimientos
gue suministren la informacion adecuada. Se recopilara a través de la aplicaciéon
de una encuesta a los usuarios de la empresa Profesionales de Narifio inscritos el
periodo comprendido entre el 1 de agosto y el 30 de septiembre de 2009.
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6.3.2 Fuentes secundarias. Para el desarrollo de estudio se empleara
informacion de tipo secundario que se encuentra principalmente en bibliotecas:
libros, periodicos y otros materiales impresos como folletos, trabajos de grado,
revistas especializadas, enciclopedias, sitios electronicos en internet. Asi mismo
es importante la informacion consignada en los documentos privados de la
empresa Profesionales de Narifio.

6.4 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMAC ION

La técnica de recoleccion de datos a utilizar es el Cuestionario (encuesta,
entrevista personal): “Formulario que contiene las preguntas de una encuesta y en
el que se registran las respuestas. El disefio del cuestionario presenta
considerables dificultades. Si bien preguntar es relativamente facil, hacer buenas
preguntas es un arte que requiere imaginacion y experiencia (Simon, 1969). Para
un disefio apropiado del cuestionario es fundamental cumplir los tres requisitos
siguientes: Definir correctamente el problema a investigar. Formular de forma
precisa I?s hipotesis. Especificar adecuadamente las variables y las escalas de
medida.”

6.4.1 Tipo de cuestionario — encuesta. La aplicacion de los formularios se hara
mediante el método de encuesta, entrevista personal al informante, previamente
identificado, aclarando que por tratarse de un censo se aplicara a la totalidad de la
poblacion objeto de estudio.

6.4.2 Procesamiento de la informacion . La definicidn de las técnicas anteriores
exige la determinacion de procedimientos de codificacion, tabulacion de la
informacion y la elaboracion de cuadros y gréficos, a través de los programas
estadisticos Statgraphics y Excel.

% Disponible en Internet: http://usuarios.lycos.es/Masterdeluniverso/dictioMK.C.htm
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7. CRONOGRAMAS DE ACTIVIDADES

7.1 DISENO DE UN PLAN DE SERVICIO AL CLIENTE PARA L A EMPRESA PROFESIONALES DE NARINO

Cuadro 1. Disefio de un Plan de Servicio al Cliente

para la empresa Profesionales de Narifio

Disefio anteproyecto

Disefio del diagnostico

Cronograma de Meses
Actividades
o Septiembre | Octubre |Noviembre |Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
Actividades
1|2 |3 |4 1/2|3|4(1|2|3|4 23 1/2/3|4

Formulacion y aplicacion
del Plan Metodoldgico

Elaboracion del Informe
Final

Entrega del Informe Final

Fuente. El presente estudio, 2010.
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7.2 DISENO DE UN PLAN DE SERVICIO AL CLIENTE PARA L A EMPRESA PROFESIONALES DE NARINO

Cuadro 2. Disefio de un Plan de Servicio al Cliente  para la empresa Profesionales de Narifio

Cronograma de actividades

disefio de un Plan de Servicio al Meses
Cliente Noviembre |Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
Actividades 411]2(3]|4]1]2|3]4(1|2|3]|4|1|2|3|4|1(2|3]4
Seleccion del método de entrevista

Conocimiento de necesidades
Construccion y  disefio  del
cuestionario

Seleccion método de muestreo
Prueba y correccion del
cuestionario

Trabajo de campo

Coadificacion, tabulacion y analisis
de resultados

Elaboracion del Informe Final
Entrega del Informe Final

Fuente. El presente estudio, 2010.
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8. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA PROFESIONA LES DE
NARINO

8.1 INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA

8.1.1 Raz6n social. Profesionales de Narifio.

8.1.2 Definicién. Promocion al profesional narifiense.

8.1.3 Constitucion juridica. Representante Legal Diana Guevara, perteneciente a
régimen simplificado.

8.1.4 Resefa histérica. Profesionales de Narifio es una empresa que surge como
respuesta a las necesidades que tienen las personas de éxito. Luego de tres afios
de investigacion, Inteligencia de Mercados, la empresa que desarrollo
Profesionales de Narifio, logré identificar las necesidades de las personas que
desean alcanzar el éxito profesional y dar respuesta a estas a través de una serie
de servicios, este estudio fue dirigido a profesionales, técnicos y tecnélogos y
arrojo claras luces acerca de las pretensiones que se tenia para hacer realidad
este proyecto, mostrando gran favorabilidad donde a “ocho de cada diez
encuestados les gusta y estarian dispuestos a acept  ar la propuesta” * a partir
de esto nace Profesionales de Narifio como una propuesta seria, honesta y
eficiente de intermediacion y comunicacion entre la necesidad de servicios
técnicos, tecnologicos y profesionales y la extraordinaria capacidad del recurso
humano narifiense, estos beneficios se extendieron en dos mercados
principalmente Ipiales y Pasto. Profesionales de Narifio inicié labores comerciales
en el mes de agosto del afio pasado, para lo cual estructuro un grupo de asesores
externos, quienes tienen como misién principal llevar la propuesta al mercado.

El asesor comercial en su calidad de representante de la empresa, es capacitado
constantemente con el fin de perfeccionar la presentacion del servicio, lo que por
ende permitird solucionar las inquietudes que pudieran presentarse por parte de
los clientes potenciales. La venta 1x1 es para la administracion de la empresa el
recurso mas importante segun el tipo de servicio ofrecido, puesto que proporciona
la posibilidad de abordar al cliente de forma directa para explicar detalladamente

* INTELIGENCIA DE MERCADOS. Prueba de concepto proyecto Profesionales de Narifio. Pasto e
Ipiales, 2008.
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los beneficios del servicio. Asi las cosas, el asesor es la persona que en
representacion de Profesionales de Narifio, firma un contrato de prestacion de
servicios con el cliente, por un periodo de un afio renovable.

Es de esta forma como se ha venido laborando hasta la actualidad, el nimero de
socios se incrementa, no obstante la empresa es consciente de la existencia de
probleméaticas que dificultan el curso normal del ente empresarial.

8.1.5 Proceso de la prestacion del servicio.  Profesionales de Narifio estructura
la prestacion del servicio de la siguiente forma:

v' El asesor establece contacto con el cliente potencial, quien ha sido
seleccionado de una base de datos que permite saber certeramente que la
persona a abordar cumple con las caracteristicas del segmento. Esta base de
datos se ha obtenido producto de los referidos proporcionados por los socios o
solicitud directa de ellos mismos via web.

v' Seguidamente el asesor explica al cliente potencial las caracteristicas del
servicio, haciendo énfasis en los beneficios del servicio (presentacion del
portafolio de servicios) Yy las obligaciones del suscriptor y la empresa.

v A continuacion y previa aceptacion de las condiciones del servicio y del servicio
como tal, se procede a la firma de una solicitud de servicios, por un periodo de
un afo renovable, el asesor realiza la firma en representacion de la empresa
Profesionales de Narifio y el cliente en su calidad de asociado.

Esta solicitud resume los siguientes apartes:
SOLICITUD DE SERVICIOS®
PROFESIONALES DE NARINO.COM

La firma del SUSCRIPTOR al anverso del presente documento constituye una
oferta de acuerdo, a celebrase en las siguientes condiciones que el SUSCRIPTOR
realiza de manera irrevocable a PROFESIONALES DE NARINO por un término
de 60 dias calendario. EI SUSCRIPTOR queda obligado a entregar a
PROFESIONALES DE NARINO copia de su documento de identidad y el
formulario de inscripcion debidamente diligenciado. PROFESIONALES DE
NARINO determinard segln sus politicas generales si acepta, y en tal caso
efectuara la activaciéon del servicio contratado. El presente acuerdo entrara en
vigencia a partir de la fecha de activacion del servicio.

® PROFESIONALES DE NARINO, Documento de “SOLICITUD DE SERVICIOS *. 2010.
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Partes. — PROFESIONALES DE NARINO vy la persona natural o juridica
identificada como el SUSCRIPTOR.

Objeto. — EIl objeto del presente acuerdo es la prestacion de los servicios
relacionados con la inclusion del SUSCRIPTOR en el directorio virtual de
PROFESIONALES DE NARINO alojado en el web site:
www.profesionalesdenarino.com, asi mismo la asignacion de una cuenta de
correo electrénico de uso privado y personal del SUSCRIPTOR vy el derecho al
servicio de chat en el mismo web site. En el presente acuerdo, conforme a su
disponibilidad y capacidad técnica, PROFESIONALES DE NARINO podra
ofrecer al SUSCRIPTOR la prestacion de servicios adicionales de caracter
gratuito y otros de los cuales, como contraprestacion el SUSCRIPTOR debera
pagar a PROFESIONALES DE NARINO un valor conforme a las tarifas
previamente establecidas, servicios adicionales que no hacen parte integral de
este contrato ni de las prestaciones obligatorias que tiene que realizar
PROFESIONALES DE NARINO.

Responsabilidad. — Dada la naturaleza virtual de los servicios, estos podran
presentar fallas inherentes a la propia tecnologia, o por fuerza mayor o caso
fortuito. EIl SUSCRIPTOR exime a PROFESIONALES DE NARINO de toda
responsabilidad por estos conceptos. En caso de interrupcion de los servicios
por causas imputables a PROFESIONALES DE NARINO por un tiempo mayor
a 72 horas consecutivas, el SUSCRIPTOR tendra derecho a un reembolso en
su siguiente pago, el cual se calculard en forma proporcional a la tarifa
mensual correspondiente y al periodo de la interrupcion. El término de la
interrupcion se verificard mediante el reporte de fallas emitido por
PROFESIONALES DE NARINO. En cualquier caso PROFESIONALES DE
NARINO solo respondera por los dafios y perjuicios que ocasione por su dolo o
culpa grave.

Obligaciones. — Son obligaciones del SUSCRIPTOR: 1). Cumplir con los
requerimientos e instrucciones que le sefiale PROFESIONALES DE NARINO
respecto del uso de los servicios. No dar a los servicios un uso diferente a
aquel que se autoriza. El SUSCRIPTOR declara conocer las condiciones de
pago seleccionadas. Il). Proporcionar a PROFESIONALES DE NARINO la
informacion que esta requiera, asi como informar de cualquier cambio respecto
de la informacion contenida en la solicitud del servicio y en su participacion en
el directorio virtual. La informacién que suministre el SUSCRIPTOR se
entenderd rendida bajo la gravedad de juramento. Ill). EI SUSCRIPTOR se
obliga a pagar a PROFESIONALES DE NARINO dentro del periodo fijado a las
fechas de cobro y por los medios establecidos, las sumas que correspondan a
los valores pactados y aceptados al anverso del presente documento y a otros
conceptos autorizados por el SUSCRIPTOR, los cuales podra solicitar en
cualquier tiempo. En caso de reclamacion oportuna, el SUSCRIPTOR debera
cancelar las sumas no discutidas antes de la fecha de vencimiento
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correspondiente. Las tarifas podrdn ser incrementadas en un porcentaje
méaximo anual no superior al indice de precios al consumidor mas treinta y
cinco puntos respecto a la tarifa vigente anterior. El incremento podra ser
aplicado en periodos mensuales. La participacion del SUSCRIPTOR tendra
una vigencia no inferior a un afo, prorrogable automaticamente por periodos
sucesivos de tres meses. |V). En caso de mora, el SUSCRIPTOR reconocera y
pagard a PROFESIONALES DE NARINO intereses de mora liquidados a la
tasa maxima permitida por la ley, asi como los costos de la cobranza judicial y
extrajudicial. V). En caso de incumplimiento en el pago oportuno de los valores
pactados PROFESIONALES DE NARINO suspendera la prestacion de los
servicios hasta tanto el SUSCRIPTOR cancele los saldos insolutos. Una vez el
SUSCRIPTOR haya cancelado sus obligaciones con PROFESIONALES DE
NARINO, ésta dispondra de cinco dias habiles para reactivar los servicios. VI).
El SUSCRIPTOR otorgara a satisfaccion y a favor de PROFESIONALES DE
NARINO garantias suficientes para asegurar el pago oportuno de las
obligaciones a su cargo. VIl). EI SUSCRIPTOR se hace totalmente
responsable por el uso que se haga de los servicios, independientemente de la
persona que haga uso de ellos y responder& por los dafios y perjuicios que se
llegare a causar a PROFESIONALES DE NARINO Yy a terceros. Asi mismo, el
SUSCRIPTOR se compromete a no utilizar los servicios ni a tolerar el uso de
los mismos para ningun propaosito diferente al contenido en el presente acuerdo
o contrario a la ley o al orden publico.

Obligaciones de PROFESIONALES DE NARINO. — Son obligaciones de
PROFESIONALES DE NARINO: I). Prestar los servicios de conformidad con lo
establecido en el presente acuerdo. IlI). Asignar una cuenta de correo
electronico que identifigue al SUSCRIPTOR. Ill). Iniciar la prestacion de los
servicios indicados en la solicitud de servicios dentro del término méaximo
previsto (60 dias). IV). Enviar periédicamente cuenta de cobro por el valor de
los servicios a la direcciéon suministrada por el SUSCRIPTOR. V). Desactivar a
solicitud del SUSCRIPTOR los servicios a €l ofrecidos al vencimiento del
periodo de permanencia minima prevista (1 afio). VI). Brindar atencion a
reclamos e inconformidades presentadas por el SUSCRIPTOR mediante
correo electrénico con destino a PROFESIONALES DE NARINO, en un
periodo no superior a 72 horas.

Termino. — EIl presente acuerdo tendra una duracion de un afio prorrogable
automaticamente, salvo manifestacion escrita en contrario manifestada por lo
menos con 15 dias de anticipacion a la fecha de vencimiento del mismo.
CLAUSULA ACELERATORIA - Autorizo (amos) a PROFESIONALES DE
NARINO para declarar vencido totalmente el plazo y exigir la cancelacion
inmediata del saldo a su favor sin necesidad de requerimiento previo mas los
costos y demas accesorios en cualquiera de los siguientes casos: a) en caso
de mora en el pago de dos 0 mas cuotas continuas o discontinuas que directa
o indirectamente tenga (mos) para PROFESIONALES DE NARINO; b) si
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cualquiera de los obligados mediante este contrato es declarado en liquidacion
administrativa o judicial, ¢) si de manera unilateral el SUSCRIPTOR da por
terminado el presente contrato en cualquier época, d) por giro de cheque a
favor de PROFESIONALES DE NARINO sin prevision de fondos o devuelto
por cualquier causa. Si el SUSCRIPTOR decide terminar anticipadamente este
acuerdo, deberd cancelar a PROFESIONALES DE NARINO la suma
equivalente al total del valor anual pactado al anverso de este documento. Lo
anterior con el fin que por parte de PROFESIONALES DE NARINO no se
ejecute el presente contrato en desarrollo de la clausula anterior. Una vez
transcurrido el periodo de permanencia minima pactado, el SUSCRIPTOR
podra dar por terminado el acuerdo en cualquier momento sin que por ello
haya lugar a las sanciones descritas.

Suspension. — Son causales de suspension de los servicios: 1). La no
cancelacion por parte del SUSCRIPTOR de los conceptos indicados en la
cuenta de cobro dentro de la fecha de pago maxima alli prevista. Il). El uso de
los servicios para algun proposito diferente al contenido en el presente acuerdo
o contrario a la ley o al orden publico.

Autorizacion.- Con mi firma y huella digital que en la parte final de este
contrato estampo, autorizo a PROFESIONALES DE NARINO, para que en el
evento de existir mora superior a los tres meses en los pagos de obligacion del
SUSCRIPTOR, sin perjuicio de las acciones legales que haya iniciado, se me
reporte a las entidades de riesgo, a las que tenga acceso PROFESIONALES
DE NARINO o su asociada INTELIGENCIA DE MERCADOS

Terminacion. — 8.1 Son causales de terminacion del presente acuerdo por
parte de PROFESIONALES DE NARINO, sin necesidad de requerimiento
privado o judicial alguno: I). Incumplimiento por parte del SUSCRIPTOR de
cualquiera de las obligaciones contenidas en el presente acuerdo. II).
Incumplimiento por parte del SUSCRIPTOR de las normas legales y
regulatorias que le fueran aplicables. Ill). El incumplimiento parcial o total por
parte del SUSCRIPTOR, de las obligaciones de pago contenidas en la cuenta
de cobro emitida por PROFESIONALES DE NARINO. 1V). Cuando se obtenga
acceso a los servicios, o0 a algunos de ellos por medios fraudulentos o
utiizando dadivas o prebendas a empleados, contratistas o agentes de
PROFESIONALES DE NARINO. V). La cesion, transferencia,
comercializacion, distribucién, reventa, o la negociacion en cualquier forma de
los derechos derivados del presente acuerdo por parte del SUSCRIPTOR. VI).
El suministro a PROFESIONALES DE NARINO de datos falsos o adulterados
en relaciona su identidad, capacidad financiera, o cualquier otra informacién
relacionada o requerida con motivo de la contratacién y uso de los servicios.
VII). Por muerte del SUSCRIPTOR, la terminacién del contrato no exime al
SUSCRIPTOR de la cancelacién de las obligaciones causadas, incluidas en las
multas o sanciones cuando a ello haya lugar. VIII). La terminacién que se
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origine en los literales del presente numeral, dara lugar a la imposicion de una
multa al SUSCRIPTOR por el equivalente a un salario minimo mensual legal
vigente, sin perjuicio de las demas acciones que fueren procedentes. 8.2 Son
causales de terminacion del presente acuerdo por parte del SUSCRIPTOR: I).
Su decision de dar por terminado el acuerdo en cualquier tiempo, cuando haya
transcurrido el plazo de permanencia minima pactado. IlI). La solicitud de
terminacion, durante la vigencia del plazo de permanencia minima acordado,
evento en el cual el SUSCRIPTOR debera cumplir con las obligaciones
previstas en la clausula sexta del presente acuerdo. En estos eventos
PROFESIONALES DE NARINO, interrumpira los servicios al vencimiento del
siguiente corte en que se conozca la decision del SUSCRIPTOR en tal sentido,
siempre que ello se comunique dentro de los 10 dias anteriores a la fecha de
corte. En cualquier caso, el SUSCRIPTOR estara obligado al pago de las
obligaciones insolutas para con PROFESIONALES DE NARINO, quien estara
facultado para adelantar su cobro y la reclamacion de las sanciones o
perjuicios ocasionados. En caso de terminacion del presente acuerdo,
PROFESIONALES DE NARINO estara facultado para desactivar el servicio.
La solicitud de terminacion debera presentarse por escrito.

Merito Ejecutivo. — Este documento presta merito ejecutivo para hacer
exigibles las obligaciones y prestaciones contenidas en €l. En consecuencia,
las partes acuerdan en forma expresa, que éste junto con las cuentas de cobro
enviadas al SUSCRIPTOR constituiran titulo ejecutivo suficiente para que
PROFESIONALES DE NARINO exija por via judicial el cumplimento de las
obligaciones dinerarias a cargo del SUSCRIPTOR.

Modificaciones. — PROFESIONALES DE NARINO podra en todo momento,
proponer al SUSCRIPTOR modificaciones a los términos y condiciones
contenidos en el presente acuerdo, las modificaciones solo se haran efectivas
en caso de consentimiento escrito y expreso o presunto por parte del
SUSCRIPTOR. Este ultimo se entendera cuando del término previsto para su
manifestacidbn expresa por escrito en contrario, no inferior a quince dias
calendario, ésta no se produce.

Impuestos. — De ser exigible por la ley, el impuesto de IVA correra a cargo del
SUSCRIPTOR.

Notificaciones. — Sin perjuicio del régimen legal de notificaciones para
peticiones, quejas y reclamos y recursos, para todos los efectos relacionados
con este acuerdo, las comunicaciones escritas de PROFESIONALES DE
NARINO al SUSCRIPTOR se entenderan efectuadas al quinto dia calendario
siguiente a la fecha de constancia de envio de las mismas, con excepcion de
las comunicaciones realizadas por correo electronico, fax, y medios masivos de
comunicacion, las cuales se entenderan surtidas en la fecha de su envio,
emision o publicacion, respectivamente.
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v’ Peticiones, quejas, reclamos y recursos. — El SUSCRIPTOR tiene derecho a
presentar en los términos y condiciones previstos, en la regulacion vigente,
peticiones, quejas y reclamos (PQR’S) y recursos a PROFESIONALES DE
NARINO, para lo cual no requerira presentacion personal ni intervencion de
abogado aunque emplee mandatario para estos fines. EI SUSCRIPTOR
debera informar el nimero de contrato asociado a la PQR. Si asi lo desea,
podréa solicitar en los centros de atencién al cliente de PROFESIONALES DE
NARINO o a través del portal en Internet de PROFESIONALES DE NARINO,
los formatos y la informacion necesaria para hacer efectivos tales derechos. El
recurso de reposicion sera resuelto por PROFESIONALES DE NARINO vy el de
apelacion por la entidad competente.

v' Exoneraciéon de responsabilidad. — En caso de recibir financiaciéon de los
servicios a traves de un tercero, el SUSCRIPTOR exonera a
PROFESIONALES DE NARINO de cualquier responsabilidad derivada de tal
relacion.

v Integridad. — El presente documento contiene el acuerdo total entre las partes
en relacion con el objeto contratado y prevalece sobre cualquier propuesta
verbal o escrita anterior a su suscripcién, o con posterioridad a ésta, salvo que
sea realizada por representante legal autorizado. Ninguna renuncia a los
derechos que confiere el acuerdo seré valida salvo que conste por escrito.

v Bono.- a la firma del presente contrato el SUSCRIPTOR recibira de
PROFESIONALES DE NARINO BONO por el mismo valor del acordado como
anual, y se hara efectivo bajo los siguientes parametros: a) para la compra de
libros de la libreria especializada de PROFESIONALES DE NARINO; b) a
seleccion del SUSCRIPTOR de las listas o catalogos definidos para tal objeto;
c) dichos bonos se canjeardn como parte de pago de libros cuyo valor sea
igual o superior a DOSCIENTOS CINCUENTA MIL PESOS ($250.000); d).
PROFESIONALES DE NARINO podré aprobar o no la redencion del bono por
el libro o material sefialado por el SUSCRIPTOR, previa verificacion de la
existencia del material por parte de PROFESIONALES DE NARINO.

ACTA DE MODIFICACION A LA SOLICITUD DE SERVICIOS N© --ce-meemmenms
SUSCRITA ENTRE PROFESIONALES DE NARINO Y =-n-rnmes <oemmemmmemcecnenes .

Modifiquese el numeral 17 de esta solicitud de servicios asi:

BONO. El suscriptor recibira de PROFESIONALES DE NARINO, BONO por el
mismo valor del registrado en la casilla “total a pagar” en el momento de
realizarse el pago de contado. Si se ha acordado un pago diferente al
contado(cuotas) el SUSCRIPTOR recibira por cada pago oportuno un bono
cuyo valor sera igual al abonado, de modo que si sus aportes se realizan
oportunamente, el SUSCRIPTOR tendra bonos que suma seran iguales al total
a pagar por el servicio el servicio contratado. Estos bonos se haran efectivos
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bajo los siguientes parametros: a) para la compra de libros de la libreria
especializada de PROFESIONALES DE NARINO; b) a seleccion del
SUSCRIPTOR dentro de las listas o catadlogos definidos para tal objeto; c) este
bono se canjeard como parte de pago de libros cuyo valor sea igual o superior
al especificado en el mismo y para ello se tendr4 en cuenta Unicamente el
precio de la lista del material seleccionado, sin descuentos; d) el suscriptor
debera cancelar independientemente los valores correspondientes al envio del
material segun las tarifas establecidas para ello por PROFESIONALES DE
NARINO e) PROFESIONALES DE NARINO podra autorizar o no la redencion
del bono en funcion de la disponibilidad del material sefialado para tal fin y los
acuerdos establecidos con sus proveedores.

Entiéndase para todos los efectos legales que esta solicitud de servicios y en
general todas las estipulaciones contractuales se realizan entre el
SUSCRIPTOR y DIANA GUEVARA, propietaria de la razon social
PROFESIONALES DE NARINO. Identificados con NIT.36861036-1.

Esta modificacion se legitima y entra en vigencia con la firma de las partes de
aceptacion. Se firma en la misma fecha, hora y lugar que el docume4nto que
modifica.

ACEPTO MODIFICACION:

C.C. C.C.

EL SUSCRIPTOR NOMBRE Y FIRMA AUTORIZADA
PROFESIONALES DE NARINO

v' Sorteos. - debido a la periodicidad con que PROFESIONALES DE NARINO
realiza sorteos es de aclarar que los pagos que se desprendan en el evento
de que el SUSCRIPTOR resulte favorecido, tales como impuestos,
traslados, traspasos, seguros SOAT, y demas costos que se causen, su
cargo sera de responsabilidad del SUSCRIPTOR.

v' Asi mismo, a la firma de la solicitud, al usuario se le ofrecia el servicio por
valor de $336000 para profesionales, $240000 para tecnélogos y 168000
para técnicos, mas $15000 por valor de inscripcion, sin embargo este valor
se redujo en un 50% por introduccion es decir $168000, 120000 y $84000
respectivamente, siempre y cuando el socio proporcione seis referencias
de amigos o familiares quienes se consideren como socios potenciales para
ofertar el servicio, asi mismo este valor se remunera mediante la entrega de
un bono para redimir en la libreria especializada de Profesionales de
Narifilo. En consecuencia a la firma del contrato el socio debe cumplir con el
pago de su aporte. Inicialmente, la propuesta para los socios fue la
cancelacion de $15000, por costo de inscripcion y doce cuotas iguales
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pagaderas mensualmente por valor de $14000, $10000 y $7000 cada una o
el pago de contado cuyo incentivo es el obsequio de un libro de la libreria
especializada de Profesionales de Narifio.

Sin embargo y debido a la probleméatica de incumpliendo de los aportes por parte
del socio, la administracion de la empresa decidié cambiar las condiciones de
pago y en vista que los socios que habian pactado hacer aportes de mayor
cuantia en menos tiempo eran los mas disciplinados se decidié emplear esta
modalidad de pago, por lo tanto la nueva forma como los socios deben realizar sus
aportes se resumen en el siguiente documento®:

Memorando 002:

Fecha: Noviembre 16 de 2009

De: Gerencia Profesionales de Narifio

Para: Colaboradores Proyecto Profesionales de Narifio Pasto e Ipiales.
Asunto: Modificaciones aspectos comerciales y de venta.

Se comunica de manera oficial las tarifas y formas de pago del servicio ofrecido
por Profesionales de Narifio asi:

Cuadro 3. Tarifas y formas de pago del servicio ofr  ecido por Profesionales
de Narifio

PROFESIONALES | TECNOLOGOS TECNICOS
VALOR ANUAL $366.000 $270.000 $220.000
DESCUENTO POR
INTRODUCCION (50%) $183.000 $135.000 $110.000
VALOR CONTRATO $ 183.000 $135.000 $110.000

Fuente: PROFESIONALES DE NARINO, MEMORANDO 002: Modificaciones aspectos
comerciales y de venta.

En delante No se hablard del concepto de “inscripcion”. Estos valores podran
cancelarse de la siguiente manera

® Ibid., Memorando 002: Modificaciones aspectos comerciales y de venta.
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En el caso de profesionales se proponen tres altern  ativas béasicas:

v' Pago de contado: Evento en el cual el socio profesional tendra derecho a un
bono por el mismo valor al aportado y un obsequio que podra escoger de la
lista destinada para ello. Este pago podra realizarse en efectivo o con tarjeta de
credito.

v" Pago en dos o tres cuotas iguales: de $91.500 y $61.000 respectivamente.

Inscripciones de técnicos y tecndlogos y casos excepcionales de Socios
Profesionales se trataran de la siguiente manera:

Cuota inicial: $60.000.00

Saldo dividido hasta en:

v 6 cuotas iguales para profesionales

v 2 cuotas iguales para técnicos

v' 3 cuotas iguales para tecnélogos.

Es decir, mensualidades no inferiores a veinte mil pesos ($20.000).

Entrega del bono promocional:  Se ha modificado las condiciones de entrega del
bono de profesionales de Narifio asi:

Profesionales de Narifio obsequiara un bono cuyo valor es igual al de cada pago
realizado por el Socio, con relacion al valor de su permanencia anual, siempre y
cuando dicho pago se haya realizado durante los dias limites establecidos. Estos
bonos podran redimirse en compras realizadas a nuestra libreria especializada y
dentro de un listado de libros a escoger.

Fechas limite de pago: En adelante sera cada socio quien escoja la fecha de
facturacion del servicio contratado, teniendo en cuenta estas dos Unicas opciones.

v' Primer corte: Dia 01 de cada mes. Para pagar hasta el dia 05 de cada mes.
v' Segundo corte: Dia 16 de cada mes. Para pagar hasta el dia 20 de cada mes.

Finalmente, la firma Profesionales de Narifio, se compromete a cumplir con las
obligaciones antes mencionadas, por su parte el usuario debe realizar la
cancelacion por el servicio prestado, ya sea con el encargado de cartera, en la
oficina directamente o a través de una consignacion bancaria a favor de la
empresa. Profesionales de Narifio envia un oficio de bienvenida al nuevo
suscriptor y se encarga de que los datos personales y profesionales suministrados
por el suscriptor se publiquen en la pagina, igualmente garantiza la entrega del
carne que lo identifica como suscriptor de la empresa, luego de que el mismo haya
hecho su primer aporte.
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8.1.6 Ubicacién geografica:

PRINCIPAL IPIALES: Carrera 62 No. 10 — 48, Edificio Colpatria Oficina 412
SEDE PASTO: Carrera 24 No. 17 — 18, Edificio Agrecor Oficina. 305

8.2 DEFINICION DEL NEGOCIO

8.2.1 Slogan. “UNA ESCALA MAS EN TU CAMINO HACIA EL EXITO”

8.2.2 Qué Hace? Profesionales de Narifio presenta y promueve al profesional
narifiense como elemento fundamental de desarrollo regional y la principal fuente
de satisfaccion de necesidades para empresarios y particulares.

8.2.3 Que Produce? Profesionales de Narifio ha disefiado la oferta de servicios
para sus socios teniendo en cuenta un paquete de servicios con el fin de contribuir
a la solucion de sus necesidades efectivamente, puesto que el interés principal es
la promocion de los mismos como profesionales de éxito, este conjunto de servicio
se disgrega en el siguiente portafolio:

Directorio virtual :  Portal interactivo alojado en la Internet que clasifica e incluye a
profesionales de toda especialidad y les presenta de modo que los interesados
puedan conocer su perfil profesional, portafolio de servicios, trayectoria,
experiencias, logros académicos y reconocimientos personales y profesionales
entre otros items. Al mismo tiempo, este novedoso portal brinda la posibilidad de
contactar al profesional inscrito via E-mail o mediante su Chat de negocios.

Para el profesional inscrito, su participacion en Profesionales de Narifio se
convierte en la mejor y mas econdmica posibilidad de promocién de sus servicios,
al mismo tiempo que el portal le acercarda a sus clientes potenciales de una
manera que ningun otro medio puede ofrecer.

Cuenta de correo personal y Chat de negocios: Profesionales de Narifio
otorgara a sus socios, por un periodo de un afio renovable, una cuenta de correo
electronico privada y totalmente independiente, la misma que le permitira contactar
y ser contactado comercialmente. Nuestro servicio de Chat de Negocios
garantizara comunicacion fluida y permanente entre el profesional inscrito y sus
cliente potenciales.
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Publicidad en linea: En nuestro portal y directorio virtual, empresas y
profesionales podran pautar publicidad que se ubicardn en banners adecuados
especialmente para ello. Esta publicidad, por demas muy econdmica, sera vista
por nuestros profesionales y visitantes.

Informacion profesional:  Profesionales de Narifio es consciente de la necesidad
de capacitacion y formacion continua de sus inscritos, por ello brinda en su portal
informacion actualizada a nivel local, departamental, nacional e incluso
internacional sobre posibilidades de capacitacion en sus respectivas
especialidades, esto es: becas académicas, seminarios, congresos, diplomados,
especializaciones, etc.

En buena medida, esta informacion se publicara a modo de noticia en nuestro
portal, en otras ocasiones la invitacion se hara directamente via e-mail.

Capacitacion y proyeccion profesional: Profesionales de Narifio asume la
responsabilidad de indagar y conocer las necesidades de capacitacion profesional
y programar eventos que las satisfagan. Este servicio se hace efectivo una vez se
garantice la base de profesionales para ello.

Publicacion y comunicacion de convocatorias: En Profesionales de Narifio
nuestros inscritos y visitantes podran conocer de primera mano las convocatorias
privadas y publicas, nacionales y locales como licitaciones, concursos para cargos
publicos y similares. Adicionalmente, El interesado encontrara informacion sobre
éstas convocatorias y datos de contacto para mayores informes.

En buena medida, esta informacion se publicara a modo de noticia en nuestro
portal, en otras ocasiones la invitacion se hara directamente via e-mail.

Publicacion de clasificados:  Quienes hacen parte de Profesionales de Narifio y
nuestros visitantes podran publicar y consultar clasificados gratuitamente. Este
servicio de publicacion sin embargo estara sujeto a la aprobacion del comité
designado para ello.

Libreria especializada: Servicio exclusivo para profesionales inscritos. En
nuestro portal encontrara usted una libreria especializada en la que podra conocer
y adquirir libros de diferentes areas del conocimiento. Igualmente, nuestros
profesionales podran solicitar informacion sobre libros de dificil consecucion y
ordenar su compra si las condiciones se prestan para ello. Profesionales de
Narifio, procurara ofrecer libros originales al mejor precio del mercado.

Descuentos comerciales:  Profesionales De Narifio, siendo conocedor de su
poder negociador en representacion de sus socios, establecerd acuerdos
comerciales con empresas y organizaciones de su interés como son: Tiendas y
Almacenes, Restaurantes, Gimnasios, Hoteles, eventos profesionales y de
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capacitacion, artisticos, culturales y recreativos, sitios recreacionales, entre otros.
Todo esto podra hacerse efectivo una vez comunicada al profesional inscrito la
legalidad y seriedad del acuerdo comercial. Nuestros profesionales podran
acceder a estos beneficios presentando su carné o mediante las condiciones
previamente establecidas y comunicadas.

Sorteos y premios para inscritos y visitantes: Periddicamente, Profesionales
de Narifio realizard sorteos y premiaciones entre sus inscritos y afiliados segun
condiciones y lineamientos previamente establecidos. En su primera etapa
Profesionales de Narifio sorteara ademas de electrodomeésticos tres motocicletas y
un automovil.

8.3 DIRECCIONAMIENTO ACTUAL DE LA EMPRESA

8.3.1 Misién. Somos una empresa de Narifio para Colombia, nuestro objetivo
primordial es presentar y promover al profesional narifiense como un elemento
fundamental de desarrollo regional y la principal fuente de satisfaccion de
necesidades para empresarios y particulares. Nace una propuesta seria, honesta
y eficiente de intermediacion y comunicacion entre la necesidad de servicios
técnicos, tecnoldgicos y profesionales y la extraordinaria capacidad del recurso
humano narifiense.

8.3.2 Vision. Como la primera empresa en Narifio que sirve a sus profesionales
apoyandose en recursos tecnoldgicos vy virtuales de calidades inestimables, nos
convertiremos en el aflo 2.010 en la principal alternativa de proyeccion del
profesional narifiense brindandole posibilidades reales de contacto con sus
clientes que no se pueden lograr a través de ningan otro medio.

8.3.3 Objetivos:

v' Reconocer los logros académicos, intelectuales y profesionales de nuestros
clientes agrupandolos en un directorio virtual especializado y dindmico que
permita promover sus capacidades profesionales e incrementar Sus
posibilidades econdmicas, comerciales y de negocio.

v Garantizar a finales del afio 2.009 la inclusién, interaccion y participacion de al
menos dos mil profesionales de diferentes especialidades en el departamento

de Narifo.

v Cubrir las principales ciudades y areas urbanas del departamento de Narifio.
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8.3.4 Valores corporativos. Definiéndonos como una empresa con profundo
sentido social, buscamos el desarrollo constante del recurso humano calificado en
el departamento de Narifio. Ofrecemos un servicio serio, honesto y responsable,
brindando oportunidades reales de promocion y conexion entre el profesional y su
mercado. Contamos con un extraordinario equipo interdisciplinario que aporta sus
capacidades dia a dia en busca de la excelencia y mejoramiento continuo,
pretendemos ademas alcanzar con mérito las metas que se proponen
periédicamente en nuestra organizacion. Contamos ademas con valores como:

v' Compromiso: Con nuestros usuarios/clientes en la busqueda permanente de la
excelencia para el cumplimiento cabal de nuestras responsabilidades con él
procurando calidad, eficiencia y eficacia en la prestacion de nuestros servicios.

v’ Actitud: Siendo positivos en cuanto al asumir los retos que se presentan, para
afrontarlos como oportunidades para el desarrollo y fortalecimiento institucional
y profesional.

v' Etica: Actuando con principios morales para la buena conducta y proceder en
el desempefio de nuestras funciones, asi como el respeto hacia las personas y
el medio.

v' Entusiasmo: Para ser emprendedores, innovadores, creativos y eficaces al
realizar nuestras tareas, desarrollando e implementando nuevas tecnologias y
todo aquello en pro de mejorar y facilitar nuevos servicios.

v' Armonia: En nuestras relaciones con los usuarios de nuestros servicios,
nuestros proveedores y otras instituciones, asi como en nuestras relaciones
laborales internas, para fomentar el trabajo en equipo como medio para
alcanzar nuestros objetivos.

8.3.5 Politicas:

v' Procuramos el crecimiento y posicionamiento nuestra organizacion:
PROFESIONALES DE NARINO aprovechara la carga innovadora de su
servicio como ventaja fundamental para alcanzar altos indices de crecimiento y
posicionarse del mercado.

v Profesionales de Narifio lograra altos niveles de Satisfaccion en sus clientes: El
equipo de profesionales que hacen parte de PROFESIONALES DE NARINO
procurara mediante su experiencia y formacion brindar el mejor servicio a
nuestros clientes, presentando alternativas de solucién inmediatas, basadas en
el respeto a ellos, la responsabilidad frente a sus funciones, la honestidad
consigo mismos..
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v Profesionales de Narifio planificara el cumplimiento de sus metas y objetivos:
es imperante en nuestra empresa, ello garantizara nuestra permanencia en el
mercado y generara posibilidades de crecimiento reales y satisfactorias. Para
esto serd necesario exigir de nuestros colaboradores puntualidad,
responsabilidad, compromiso y eficiencia en cada una de sus acciones.

v' Garantia de Exclusividad: Profesionales de Narifio procura admitir la
participacién de todo profesional, técnico y tecnélogo en su directorio virtual,
sin embargo se reservara el derecho de admision y permanencia bajo
circunstancias que asi lo ameriten.

8.4 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

8.4.1 Estudio del usuario:

Segmento de mercado: Profesionales de Narifio tiene como segmento los
profesionales, técnicos y tecnélogos, residentes en el departamento de Narifio.

Usuarios potenciales: Profesionales, técnico y tecnologos, residentes en el
departamento de Narifio, quienes deseen alcanzar el éxito profesional y dar
respuesta a sus necesidades profesionales través de una serie de servicios.

Usuarios reales: Socios Profesionales de Narifio: 200 socios a Abril de 2010.

Competencia Principal: Teniendo en cuenta un concepto de competencia “En
economia se dice que existe competencia cuando diferentes firmas concurren a
un mercado a ofrecer sus productos ante un conjunto de consumidores que actian
independientemente, y que constituyen la demanda”’; realizando una observacion
del mercado en el que opera la empresa es posible afirmar que Profesionales de
Narifio no posee competencia directa claramente identificable, puesto que no
existe una empresa que se relacione con su objeto principal es decir “la promocién
del profesional narifiense”, no obstante en el mercado hay presencia de empresas
gue se pueden considerar como competencia indirecta “la forman todos los
negocios que intervienen de forma lateral en nuestro mercado y clientes, que
buscan satisfacer las mismas necesidades de forma diferente y con productos
substitutos™®, debido en primera instancia a que direccionan la prestacién de sus

" Disponible en Internet: http://www.eumed.net/cursecon/dic/c10.htm

® Disponible en Internet: http://www.universopyme.com.mx/index.php?option=com_content&task=
view&id=294&Itemid=99
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servicios al grupo objetivo similar al de Profesionales de Narifio, es decir
profesionales, técnicos y tecndlogos y en segunda instancia porque ofertan
servicios orientados a la solucién de las necesidades del segmento, objeto
complementario de Profesionales de Narifio, cabe aclarar que estas
organizaciones brindan un paquete de servicios diferente, las mencionadas
empresas son: “Coomeva Cooperativa Multiactiva” y “Cooperativa de
profesionales Coasmedas”.

A continuacién se presenta la investigacion realizada acerca de las caracteristicas
del servicio prestado por cada una de estas empresas:

“COOMEVA COOPERATIVA MULTIACTIVA” °

Es una organizacién cooperativa de profesionales y sus familias que se asocian
para satisfacer necesidades comunes, mediante la produccién de bienes y
servicios y la generacion de oportunidades de desarrollo. Cuenta con oficinas en
todo el pais y con 215.000 socios.

Nacio en Cali el 4 de marzo de 1964 gracias a la union de 27 meédicos que
encontraron en el cooperativismo la respuesta para satisfacer las necesidades de
seguridad social.

Mision : Contribuir al desarrollo integral del Asociado y su familia, al fortalecimiento
del Sector Solidario y a la construccion de capital social en Colombia.

Vision : Coomeva, exitoso modelo empresarial de la economia solidaria,
reconocida como fuente de solucion a las necesidades y expectativas del
profesional colombiano y su familia.

Coomeva Cooperativa Multiactiva, direcciona la oferta de sus servicios para
profesionales, técnicos y tecnélogos reconocidos por el Estado y personas que
sean vinculadas por un socio profesional sin que cumpla esta condicion, entre los
productos y servicios ofrecidos a sus asociados se encuentran:

Solidaridad y seguros
Educacion

Desarrollo empresarial
Servicios financieros
Recreacion

Turismo

Descuentos especiales

AN NN NN

° COOMEVA COOPERATIVA MULTIACTIVA. Investigacion oficina. Pasto, 2010.
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v' Comunicacion
v" Fondo mutual para el desarrollo empresarial la recreacion y la cultura
v Plan bésico de previsién asistencia y solidaridad.

La Cooperativa Coomeva pertenece al grupo empresarial Coomeva el cual se
conforma por: Coomeva Financiera, Coomeva Eps, Coomeva Medicina
Prepagada, Coomeva Fundacion, Coomeva Recreacion y Cultura, Turismo
Coomeva, Club Campestre Los Andes, Clinica Los Farallones, Hospital En Casa y
Sercofun Los Olivos, adicionalmente estos servicios también benefician al socio
cooperativo con tarifas preferenciales.

Coomeva Cooperativa es la matriz del Grupo y a través de su servicio de
prevision, asistencia y solidaridad ofrece proteccion y tranquilidad al asociado y su
familia, reconociendo auxilios econémicos por medio de un fondo mutual para
eventos tales como incapacidades temporales por enfermedad o accidente,
incapacidades permanentes y muerte, y al alcanzar la edad de 60, 62 0 65 afios;
asi mismo facilita el acceso a la proteccion patrimonial, siendo por ejemplo su
poliza colectiva de automaviles la mas grande de Latinoamérica.

Las metas de los asociados se hacen realidad con los créditos de Coomeva
Financiera; sus proyectos e ideas de negocios se cristalizan con nuestro programa
de desarrollo empresarial que desde la Fundacion Coomeva ha propiciado la
creacion y el fortalecimiento de empresas generadoras de ingresos y empleo. Por
su lado Coomeva Servicios Administrativos ofrece un muy completo portafolio
integral en su modalidad de outsourcing empresarial, destacandose entre sus
servicios el de centro de contacto.

También tiene asociados amantes del arte, la cultura y los viajes, por eso disfrutan
con sus familias los planes de Coomeva Recreacion y Cultura, de la agencia de
viajes Turismo Coomeva y del Club Los Andes.

Coomeva EPS cuenta con una destacada red nacional de instituciones
prestadoras de salud adscritas y con una amplia red nacional para el pago de
aportes.

Coomeva Medicina Prepagada con 35 afios de experiencia es la primera empresa
de medicina prepagada fundada en Colombia y sus usuarios a nivel nacional son
atendidos por prestigiosos profesionales de la salud, acreditados centros
hospitalarios y de ayudas diagnosticas y el complemento idéneo de CEM,
Coomeva Emergencia Médica, y de Salud Oral Coomeva.

Hospital en Casa es pionera en la atencibn domiciliaria en Colombia,
constituyéndose en una alternativa de hospitalizacion confiable en casa con el
soporte y el acompafiamiento indicados para la continuidad y el correcto
seguimiento de los tratamientos.
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En sintesis es un grupo cooperativo con enfoque humano y sentido empresarial,
comprometido con el desarrollo sostenible del pais.

La gran estrategia es la creacion de valor, entendida como asociatividad, servicios
y rentabilidad, implementada a través de la multiactividad e integracion de
servicios. La oferta de valor es facilitarles la vida a los asociados y usuarios.

Los mueve el profundo sentido de la solidaridad, permitiéndoles crecer y tener la
posibilidad de solucionar necesidades y alcanzar metas.

Con referencia al valor del servicio denominado valor de contribucion, este
depende en primera instancia de la condicion en que se encuentre el socio:
estudiante de ultimo afio de universidad, recién egresado o profesional en ejercicio
de su profesion, en segunda instancia de la edad actual y edad en que desea
recibir su pension eligiendo entre los 60,62 y 65 afios y por ultimo del valor de
proteccion.

Los requisitos para asociarse son:

(1) Fotografia, fotocopia cédula ampliada al 15%, fotocopia del diploma que
acredite como profesional, técnico o tecnélogo, carta laboral donde se declare el
valor devengado en caso de estar activo laboralmente, caso contrario certificado
expedido por un contador, formulario diligenciado, cancelacion de $29869 como
cuota de admision, el valor del aporte mensual se definirA de acuerdo a los
requerimientos del socio en cuanto al valor con que desea ser asegurado.

Posteriormente a la vinculacion el socio se identificara mediante un carne y
recibira la factura de cobro de su cuota de contribucién la cual puede cancelarse
en las oficinas de la Cooperativa Coomeva, a través de los servicios en linea o por
la oficina virtual.

Asi mismo, la Cooperativa Coomeva cuenta con una pagina web a traves de la
cual se da a conocer los aspectos que la conforman, no obstante en la actualidad
no cuenta con un directorio ni fisico ni virtual donde se referencie a los socios, por
lo tanto no hay promocion de sus perfiles.

“COOPERATIVA DE PROFESIONALES COASMEDAS” *°
1962 - Noventa y siete hombres y una mujer (Pioneros a quienes rendimos sentido

homenaje en esta misma publicacion), todos médicos asociados a ASMEDAS se
reunieron en la ciudad de Bogota el dia 28 de junio de 1962 para constituir la

1% pisponible en Internet: www.coasmedas.com.co
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Junta de Fundadores de la entidad cooperativa que hoy conocemos como
COASMEDAS.

Escogida la Directiva provisional, integrada por Gerente, Auditor y Tesorero (con
sus respectivos suplentes), se recolectaron nueve mil ochocientos ($9.800,00)
pesos, resultante de 98 cuotas de admision de cien pesos cada una, y se suscribio
un capital de seiscientos ochenta y un mil ($681.000,00) pesos.

Una vez aprobados los Estatutos Originales se hizo el tramite para obtener la
correspondiente Personeria Juridica, acto oficial que se logré por razén de la
Resolucion numero 01267 del 14 de Agosto de 1962 del Ministerio del Trabajo.

Mediante Escritura Publica No. 1956 de la Notaria Octava de Bogota, del 23 de
Agosto de 1962, se protocolizd la constitucion de la entidad denominada, en esa
época, Cooperativa De La Asociacion De Médicos Al Servicio De Instituciones De
Asistencia Social Ltda. (ASMEDAS). Propusieron inicialmente los fundadores
patrocinar la consecucion de vivienda propia y barata, asi como favorecer la
prestacion de otros servicios. Por ello, crearon las secciones de Habitaciones,
Crédito y Ahorro, Consumo, Prevision y Servicios Especiales.

Mision : Coasmedas es una empresa de economia solidaria que fomenta el
desarrollo humano integral de los profesionales colombianos mediante el
ofrecimiento a los asociados de servicios financieros, educativos, recreativos y de
prevision social que contribuya al desarrollo econémico y social del pais.

Vision : En el afio 2.009 seremos un modelo de desarrollo empresarial de
economia solidaria, con amplia base de asociados profesionales y talento humano
plenamente satisfechos por su alto nivel de calidad de vida, que ejerce liderazgo
en el sector cooperativo y contribuye a la solucién de los problemas sociales
colombianos.

Coasmedas Cooperativa de Profesionales direcciona la oferta de sus servicios
para profesionales, técnicos y tecndlogos en cualquier disciplina académica, entre
los productos y servicios ofrecidos a sus asociados se encuentran.

v Servicios Solidarios (auxilio educativo, de hospitalizacion, de vida, de invalidez
de incapacidad, de supervivencia, funerario, por enfermedad o evento
catastrofico, de calamidad).

v Lineas de ahorro e inversion.

v Lineas de crédito para vehiculos, libre inversion, crédito empresarial, crédito
educativo, crédito rotativo, crédito para hogar y crédito para casa.

v Formacion con proyecciones laborales y profesionales.
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v

v

Programas que beneficien en una mejor calidad de vida.
Actividades culturales familiares.
Actividades deportivas familiares.

Actividades recreativas familiares.

En cuanto al valor del servicio, existe un plan de compromisos solidarios que los
asociados deben aportar de la siguiente manera:

Inicialmente se debe aportar $51500 como cuota de admision, $51500 por
aportes, $21500 por fondos de solidaridad, para un total de $124500 total aportes
integrales. Después de este aporte integral los asociados deben realizar un aporte
mensual de $73000.

Los requisitos para asociarse son:

v

v

Ser profesional, técnico o tecnélogo en cualquier disciplina académica.
Ser cOnyuge, compafiero o compafera permanente del asociado.

Personas Juridicas del sector cooperativo o entidad de economia solidaria, que
por su naturaleza no tengan animo de lucro, que pertenezcan al sector de la
economia solidaria.

Diploma o certificacion de la entidad de Educacion Superior, bien sea
institucion técnica profesional, institucion universitaria, escuela tecnoldgica o
universidad legalmente reconocida.

Presentar solicitud de Productos y Servicios (completamente diligenciada) en la
seccional de su ciudad.

Cancelar una cuota de admisién, en el momento de la aprobacién de su
ingreso.

Pagar aportes sociales asi como el valor de los fondos de solidaridad vigentes
al momento de asociarse.

Para independientes: Certificacion de otros ingresos firmada por el Contador
Publico (Honorarios, comisiones, arrendamientos), se debe adjuntar fotocopia
de la tarjeta profesional del contador que certifica y certificado de antecedentes
disciplinarios con vigencia menor de treinta (30) dias.
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Con una trayectoria de 47 afios, Coasmedas cuenta con 24 oficinas en todo el
pais, para el caso del departamento de Narifio, la oficina esta ubicada en la ciudad
de Pasto. Asi mismo, la Cooperativa Coasmedas cuenta con una pagina web a
través de la cual se da a conocer los aspectos que la conforman y ademas
contiene un directorio virtual donde se referencia a los socios, aqui se da a
conocer la informacion basica de los mismos, como es nombre, cuidad, profesion,
direccion oficina, teléfono, e-mail y la clasificacion por categorias.

8.4.2 Atencidon al cliente. Los usuarios de Profesionales de Narifio, buscan
eficiencia en los servicios ofrecidos por la empresa, de tal manera que puedan
hacer uso de los mismos de forma correcta y oportuna, lo que converja en su
satisfaccion. Teniendo en cuenta que son multiples los servicios a los que los
socios tienen acceso, la empresa trabaja constantemente para el
perfeccionamiento en la prestacion de los servicios con el objetivo de que el
usuario perciba el beneficio que tiene en cada uno y de manera general.

Asi mismo, la atencion al cliente es un factor determinante para los usuarios, ya
gue requiere la atencién de las inquietudes y sugerencias que posiblemente se
presenten y que contribuye a que los usuarios se sientan acogidos por la empresa
con una atencion personalizada, agil y eficiente, este tipo de atencién ha sido para
Profesionales de Narifio un factor importante porque se busca que el usuario
sienta comodidad, prevalezca la confianza y principalmente que sean ellos
guienes sientan el beneficio del servicio, obteniendo fidelidad, que obviamente se
reflejarda en mantener a los usuarios existentes y lograr incrementar nuevos,
influyendo positivamente en el crecimiento empresarial.

En la basqueda de estos objetivos Profesionales de Narifio, ha establecido dos
canales importantes a través de los cuales se brinda la atencion al cliente, en pro
de solucionar sus inquietudes y llevarlo a un nivel de satisfaccion positivo, el
primer y principal canal de atencién para los usuarios se brinda a través de la
cuenta de correo electronico que cada usuario posee de forma personal y la cual
le permite establecer contacto directo con la empresa, debido a que por este
medio es posible el envid y recepcion de informacion en doble via lo cual hace que
exista una constante comunicacion.

Este canal ademéas de permitir actualizar a los usuarios con informacion de su
interés, le posibilita dar a conocer sus inquietudes y posibles inconvenientes
acerca del servicio por medio de un mensaje de correo virtual el cual es
respondido inmediatamente.

El segundo canal de atencién al cliente se da por medio de la accion del talento
humano, cuando el usuario acude a la empresa personalmente y es atendido con
prontitud en la busqueda de una respuesta a sus requerimientos.

54



No obstante, es evidente la necesidad de que exista un protocolo de atencion a los
usuarios que valide y estandarice los dos mecanismos de atencién, el cual
garantice la satisfaccion de los usuarios.

8.4.3 Alta especializacion. Los usuarios de Profesionales de Narifio buscan en la
empresa un servicio idoneo liderado por personal capacitado, con un perfil
adecuado que permita la buena calidad del servicio a través de su prestacion con
altos estandares tecnoldgicos y acordes a sus expectativas profesionales.

Para esto la empresa cuenta con personal altamente calificado y con excelente
habilidad técnica-cientifica en el manejo tecnolégico e informético, asi como
también un equipo capacitado en la atencién a clientes receptores de servicios,
capacidad resolutiva, ética y profesionalismo, con profesionales especializados.

8.4.4 Servicio disponible 24 Horas. Por tratarse de una empresa que utiliza la
tecnologia del internet como principal herramienta de prestacion de los servicios, a
través de la difusion de la informacion por la red, Profesionales de Narifio es un
servicio con disponibilidad las 24 horas del dia.

8.4.5 Portafolio de servicios. La carta de presentacion de una empresa se ve
reflejada en su portafolio de servicios, la empresa Profesionales de Nariiio lo
conjuga en:

Directorio Virtual

Cuenta De Correo Personal y Chat De Negocios
Publicidad en Linea

Informacion Profesional

Capacitacion y Proyeccion Profesional
Publicacion y Comunicacion De Convocatorias
Publicacion De Clasificados

Libreria Especializada

Descuentos Comerciales

Sorteos y Premios Para Inscritos y Visitantes

AN N N N NN R YN

“Profesionales de Narifio, relaciona en una sola propuesta la oportunidad de que

Sus socios como personas de éxito puedan tener solucion de sus necesidades en

el &mbito profesional con un amplio portafolio de servicios™:**

“PROFESIONALES DE NARINO. Presentacién Comercial. Pasto, 2010.
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v La primera necesidad que tiene una persona de éxito es darse a conocer:

Si no nos damos a conocer como profesionales ¢ Cuantas posibilidades de éxito
tenemos? Esta necesidad esta presente en todas las personas de éxito. Es por
ella que realizamos ejercicios tan sencillos como imprimir hojas de vida, pautar en
el directorio telefénico, ubicar placas en nuestras puertas, en fin. Todos nosotros
necesitamos darnos a conocer, unos con mayor intensidad que otros.

Por esto, Profesionales de Narifio ha desarrollado un directorio para
profesionales, técnicos y tecnélogos , este directorio, difiere de cualquier otro
por que nos presenta como personas de éxito y nos permite publicar todo lo que
somos profesionalmente hablando, esto es: nuestro perfil profesional, experiencias
académicas, experiencias laborales, portafolio de servicios y otras informaciones
gue pudieran ser de interés. De modo que en nuestro directorio no importa cuanto
pagamos, ni que tan grande o bien disefiado esta nuestro aviso, importan nuestras
calidades profesionales.

Con la inclusién a nuestro Directorio, Profesionales de Narifio crea para sus socios
una cuenta de correo electronico que depende de nuestra empresa y se convierte
en una alternativa mas para interactuar con quienes estardn interesados en
nuestro perfil profesional, ésta cuenta de correo habla bien de nosotros y nos
promueve como personas de éxito.

v' La segunda necesidad que tiene una persona de éxito es estar informado:

Especificamente en dos aspectos: académicos y profesionales... cuantas veces
has conocido de wuna excelente capacitacion, que te fortalecera
profesionalmente... pero dos dias después, porque te lo cont6 un amigo. O
cuantas veces has sabido de una excelente oportunidad profesional que te
permitird mejorar sustancialmente tus ingresos y calidad de vida,,, pero tarde.

Porque tenemos la necesidad de estar informados en aspecto académicos y de
nuestro entorno profesional, Profesionales de Narifio ha disefiado un sistema de
convocatorias . A través de nuestra pagina web o de la cuenta de correo que
nosotros proporcionamos, usted puede conocer qué posibilidades de capacitacion
se estan gestando para su beneficio y qué oportunidades profesionales existen.
No somos una bolsa de empleo, Profesionales de Narifio esta disefiado para
personas vinculadas laboralmente, o que ejercen su labor como independientes, o
se encuentran alertas de conocer una oportunidad profesional.

Nuestros socios decidiran qué hacer con la informacién que suministramos, la

aplican en beneficio profesional o lo desechan, pero la condicion esta dada... jUna
persona de éxito esta informada!
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v La tercera necesidad que tiene una persona de éxito es capacitarse a
través de la lectura:

Las personas de éxito se capacitan permanentemente, y para ellas un libro no es
un gasto innecesario. Incluso, hay quienes se atreven a decir que puede saber si
una persona tiene altas posibilidades de éxito por la cantidad de libros que lee al
ano.

Profesionales de Narifio tiene a disposicion de sus socios una libreria
especializada , con mas 27500 libros, todos originales y de muy buenas editoriales
y con una caracteristica muy especial... las utilidades que tienen las librerias
convencionales son trasladas a nuestros socios para que las consideren un
ahorro. De esta manera, los profesionales de éxito podran ahorrar.

v La cuarta necesidad que tiene una persona de éxito es ahorrar:

Es muy cierto que quien es exitoso profesionalmente, lo es también
financieramente. Las personas de éxito son inteligentes con sus finanzas, por eso
aprovechan toda oportunidad de ahorro que se presenta. Ya la libreria les permite
a nuestros socios obtener grandes ahorros y fortalece a través de la lectura. Sin
embargo, Profesionales de Narifio va méas alla y para ello viene estableciendo una
serie de acuerdos comerciales . Esperamos que el comercio nos reconozca como
personas de éxito y nos halague como tal ofreciéndonos un porcentaje de
descuento exclusivo. Estas posibilidades de ahorro serdn una realidad en
restaurantes, tiendas de ropa, almacenes de calzado, boutique’s, gimnasios,
centros médicos especializados, etc.

v' La quinta necesidad que tiene una persona de éxito es el reconocimiento:

Aunque no lo aceptamos con facilidad, las personas de éxito, esperan en silencio
gue se reconozcan sus esfuerzos académicos y profesionales. Es mas, ésta
necesidad silenciosa es vital para el fortalecimiento de nuestro camino hacia el
éxito. Decian con sabiduria los de antes... “trabajad y haceos publicidad”, otros
decian “cacarea tus huevos, hijito”. No creemos en la petulancia, por supuesto,
sencillamente pensamos que de nada servird tanto esfuerzo si no logramos que
otros conozcan el resultado.

Por todo lo anterior y por circunstancias que ya hemos referido se ha desarrollado
Profesionales de Narifio, ademas cuenta con algunos servicios adicionales como
un sistema de clasificados, posibilidades alternativas de publicidad en linea,
servicios de capacitacion programados por la empres a y un plan de premios
y sorteos para nuestros socios Yy visitantes. Respecto de éste Ultimo,
Profesionales de Narifio sorteara entre sus primeros dos mil socios tres
motocicletas y un automavil.

57



8.4.6 Motivacion y bienestar del desarrollo profesi  onal. Profesionales de
Narifio busca promover al profesional narifiense, brindandole oportunidades que
aporten en su desempefio profesional, teniendo en cuenta la necesidad de
identidad y el significado que tiene para un profesional el pertenecer a una
empresa de reconocimiento, ademas busca proporcionar bienestar en el ambito
competitivo a través de la oferta de multiples servicios.

8.4.7 Capacidad financiera. La capacidad de endeudamiento, liquidez, retorno de
cartera son factores determinantes para la rentabilidad de una empresa. Sin
embargo Profesionales de Narifio, posee graves problematicas en esta materia. La
principal dificultad radica en que a pesar de que el niumero de socios crece
continuamente por la buena acogida que los usuarios ven en la propuesta,
algunos de los socios incumplen con sus aporte mensual, lo que dificulta la
liquidez de la empresa, ademas que obstaculiza el cumplimiento de compromisos
con las personas que trabajan en la empresa, a tal punto, Profesionales de Narifio,
se sostiene gracias al auxilio que la empresa Inteligencia de Mercados, quien la
creo, realiza de los recursos propios.

8.4.8 Infraestructura fisica y virtual.  Las instalaciones de una empresa generan
un impacto visual en el cliente que determinan el factor presencial y la utilizacion
del servicio. En el caso particular de Profesionales de Narifio, existen tanto una
infraestructura fisica como virtual, puesto que la empresa realiza la concertacion
del servicio con el usuario en forma fisica y el mismo se presta a través de la red.
En cuanto al primer tipo de infraestructura, se puede decir que Profesionales de
Narifio, funciona en un espacio adecuado y comodo, ya que es posible atender alli
las inquietudes y solicitudes de los usuarios reales y potenciales, es decir es un
espacio apropiado respecto a iluminacion, comodidad, bienestar entre otros; en
cuanto a la estructura de la plataforma virtual, es posible considerarla excelente,
debido a que todos los elementos se encuentran armoniosamente disefiados, es
muy sencilla de utilizar, brinda soluciones inmediatas a las inquietudes de los
usuarios y fundamentalmente es bastante funcional, lo que ha permitido el
fortalecimiento de la empresa, es asi como en el mes de noviembre del afio
pasado la casa nariniense “CORREO DEL SUR”, encargada de realizar
reconocimientos en diversas categorias como incentivo a la labor anual del
departamento, anuncié en la categoria “mejor pagina web” a la plataforma de
Profesionales de Narifo, indudablemente un elemento que respalda la labor como
empresa.
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9. HERRAMIENTAS METODOLOGICAS QUE PERMITEN MEDIR
PERIODICAMENTE EL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO DE LA
EMPRESA PROFESIONALES DE NARINO

Existe un interés cada vez mayor en la capacidad de las empresas para ofrecer
productos y servicios de alta calidad. En realidad, muchas empresas, en un intento
por competir en el mercado, forman ya sea una organizacion encargada de
atender diversas cuestiones relacionadas con la calidad que abarcan toda la
empresa, 0 bien equipos de mejoramiento de la calidad que se ocupen de
problemas especificos relacionados con este tema.

Para mejorar la calidad de los productos y servicios es preciso definir primero qué
es la calidad, Montgomery (1996) define la calidad asi: es el grado hasta el cual
los productos satisfacen las necesidades de la gente que los usa. Por otra parte,
es factible medir estos procesos de calidad. Dichas indicaciones proporcionan a
las empresas una indicacion precisa de “bienestar” de sus procesos comerciales y
determinan la calidad de los productos y servicios que resultan de tales procesos.

Las mediciones permiten a la compafia:
v Conocer la eficiencia con que funcionan sus procesos comerciales.

v' Saber donde necesitan realizar cambios para crear mejoras, en caso de que
sea preciso implantar cambios.

v Determinar si esos cambios dan lugar efectivamente a las mejoras.

Para obtener indices de satisfaccion de los procesos comerciales, productos y
servicios se emplean diversas técnicas de medicion. Las evaluaciones a menudo
se centran en indices objetivos o concretos. Sin embargo en la actualidad hay
deseo de utilizar mediciones mas subjetivas o abstractas, las cuales se centran en
las percepciones y actitudes en lugar de hacerlo en criterios mas concretos y
objetivos. Con frecuencia resulta necesario usar estas mediciones porque los
indices objetivos no son aplicables en la evaluacion de la calidad de los servicios.

El conocimiento de las percepciones y actitudes de los clientes acerca de las
actividades comerciales de una organizaciéon brinda mas oportunidades de tomar
mejores decisiones comerciales. Estas organizaciones conoceran las necesidades
y expectativas de sus clientes y seran capaces de determinar si las satisfacen.

Para usar las percepciones y actitudes de los clientes con el propésito de evaluar
la calidad de los productos y servicios, es preciso que las herramientas de
satisfaccion del cliente midan con exactitud estas percepciones y actitudes. Si las
herramientas se formulan con deficiencias y no representan con exactitud la
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opinién de los clientes, las decisiones basadas en esta informacién podrian ser
perjudiciales para la organizacion.

“Por lo tanto, a continuacién se identifican las herramientas metodoldgicas las
cuales permitirdn medir periddicamente el nivel de satisfaccion del usuario de la

empresa Profesionales de Narifio”:*?

Para la mejor comprension de las mencionadas herramientas metodoldgicas, se
ha acudido a la esquematizacién de un diagrama de flujo el cual se define como:
“una representacion grafica de la secuencia de pasos que se realizan para obtener
un cierto resultado.”

Para la construccién del diagrama de flujo se utilizara los siguientes simbolos:

2 HAYES, Bob E. Cémo medir la satisfaccion del Cliente: disefio de encuestas, uso y métodos de
andlisis estadistico. México: Alfaomega, 2006. p. 55.

* Disponible en Internet: http://www.fundibeq.org/metodologias/herramientas/diagrama_de

flujo.pdf.
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Figura 1. Simbolos del diagrama de flujo

{ } Inicio 0 final del diagrama

Realizacién de una actividad

Andlisis de situacion y toma de decision

Conexién o relacion entre partes del diagrama

> Indicacion del flujo del proceso

Fuente. El presente estudio, 2010.
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9.1 DIAGRAMA DE FLUJO: HERRAMIENTAS METODOLOGICAS P ARA
MEDIR PERIODICAMENTE EL NIVEL DE SATISFACCION DE LA EMPRESA

PROFESIONALES DE NARINO

Gréfica 1. Diagrama de flujo: Herramientas metodol6 gicas para medir
periédicamente el nivel de satisfaccion de la empre  sa Profesionales de

Narifo
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Fuente: Fuente. El presente estudio, teoria tomada del libro “Investigacion de mercados. Guia
maestra para el profesional”. Bogota: Norma. 2010.
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10. ESTUDIO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA E MPRESA
PROFESIONALES DE NARINO

Conocer la calidad del servicio que una empresa ofrece a sus clientes es una
condicion necesaria para construir una ventaja competitiva basada en la
capacidad organizacional de cuantificar las necesidades del cliente.

Las organizaciones de hoy deben aprender a sorprender al cliente como una
condicion para mantener una competencia, una ventaja competitiva que asegure
la permanencia y fidelidad de sus clientes.

Por ello, es importante definir que la Calidad en el Servicio s6lo pude ser
entendida como la acumulacion de satisfacciones repetidas de un cliente con la
empresa, dentro de la cual los momentos de verdad que tiene en el ciclo de
servicio se convierten en aspectos vitales y en los cuales se debe trabajar con
primordial importancia.

Dentro de la Investigacion de Mercados, existen varias técnicas de recoleccion de
informacion que permiten conocer las opiniones de los usuarios de servicios
acerca de diversos temas de la empresa.

Para llegar a esta medicion hay que ir mas alla de las encuestas. En las cuales se
nos muestra una radiografia plana del mercado y cuyos resultados son cifras frias
porcentuales en el momento del analisis, puesto que mas que arrojar porcentajes
lo que se necesita es generar indices de satisfaccion que permitan medir la
efectividad de la prestacion del servicio en todos los contactos con el cliente y que
puedan servir de parametros de calidad frente a los procesos internos.

“Esta evaluacién debe ser realizada directamente con las personas que reciben la

prestacion del servicio en cada uno de los servicios prestados por la empresa™*.

“Se entiende por indice el parametro de efectividad en el que se encuentra cada

una de las variables o items que se evalGan dentro del ciclo del servicio™>.

Los fndices sujetos a esta evaluacién son*®:

* SERNA GOMEZ, Humberto. ¢Como medir la satisfaccion de clientes? -Teorfa, estrategias y
metodologia. Bogoté: Universidad de los Andes, 2004. p.18.

5 1bid.

% Ibid.
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v' Perceptivo: Hace referencia a la imagen o primera impresion que el cliente
tiene del servicio (Top of Mind). Normalmente este indice se indaga al iniciar la
evaluacion, antes de evaluar todos los momentos de verdad que se tienen con
el servicio.

v' Real: Evalla realmente el servicio prestado en cada uno de los momentos de
verdad (los contactos que tiene el usuario con la organizacion).

v Lealtad: Mide el nivel de fidelidad que el cliente tiene hacia la organizacién. En
este punto se evalla la renovacion y recomendacion del servicio.

Los resultados del estudio generaran indices de satisfaccion reales, perceptivos y
de lealtad para el servicio que en general ofrece la empresa Profesionales de
Narifio y para cada uno de sus servicios, entendiendo que se evaluaran solo los
servicios que actualmente ofrece la empresa, es decir: directorio virtual, cuenta de
correo personal y chat de negocios, informacion profesional, publicacién vy
comunicacion de convocatorias, publicacion de clasificados, libreria especializada,
descuentos comerciales.

Asi mismo, el estudio permitira conocer y evaluar aspectos fundamentales como
los siguientes:

v Informacion socio-demografica: género, profesién y estrato.

v El uso del servicio y los motivos de la resistencia en caso de no hacerlo.

v La frecuencia de uso del servicio.

v' La puntualidad en el pago de las obligaciones econdémicas con la empresa y
los motivos que han originado el incumplimiento en caso de no hacerlo. Este
aspecto se evalla porque como se habia manifestado, la empresa afronta una
probleméatica en cuanto a capacidad financiera, debido al incumplimiento de las
obligaciones econdmicas por parte de los usuarios una vez aceptado el
servicio, redundando una cartera significativa que obstaculiza de manera
crucial el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Teniendo en cuenta lo anterior, a continuacion se describir4 el procedimiento para

evaluar la satisfaccion a los usuarios de la empresa Profesionales de Narifio:

10.1 SELECCION DEL METODO DE ENTREVISTA

Un aspecto a considerar al momento de iniciar un estudio de satisfaccion es la
seleccion del método de entrevista.
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HAYES, Bob E '’ en su libro “Cémo medir la satisfaccién del Cliente. Disefio de
encuestas, uso y métodos de analisis estadistico”, establece que no hay método
de entrevista que sea siempre el mejor. Por ello, la seleccién del tipo de entrevista
gue utilizara es frecuentemente la decision mas importante en el disefio de un
proyecto de investigacion por encuestas.

Existen tres opciones béasicas: en persona, por teléfono o por correo. Una vez que
se toma esa decision se fijan muchos de los aspectos de la entrevista. Y con una
decision equivocada se corre el riesgo de desperdiciar dinero y tiempo o lo que es
peor, producir resultados engafiosos. De modo que es importante escoger el
método correcto.

La seleccion del método de entrevista para cada proyecto depende de cual ofrece
la combinacién de dos factores: compatibilidad con los objetivos del estudio y
viabilidad (costo, oportunidad y realizacion).

Por lo anterior, la opinidn de los usuarios acerca del método de entrevista a aplicar
es muy importante, teniendo en cuenta que son ellos parte fundamental del
estudio, lo que adicionalmente serd util para generar expectativas frente a la
ejecucion del mismo y por ende se busca disponer a los usuarios a fin de obtener
su participacion, asi mismo esta herramienta permite que el investigador se
familiarizarse con el objeto de estudio.

Para ello se acude a la realizacion de un SONDEO el cual evalta dos aspectos
primordiales: el primero, la pertinencia del estudio y el segundo, el instrumento
mediante el cual los usuarios desean se efectué la recoleccion de la informacion,
el sondeo se aplica a 30 usuarios seleccionados aleatoriamente dentro del listado
de los 42 usuarios inscritos entre el 1 de agosto y 30 de septiembre del afio 2009
obtenido de la base de datos de Pasto e Ipiales, el formato aplicado (Ver Anexo A
Formato de Sondeo), consta de dos interrogantes:

v' ¢Considera usted necesaria la medicion de la satisf  accién general y por
servicio prestada por la empresa Profesionales de N arifio a sus usuarios?

A través de este interrogante se pretende conocer la opinién de los usuarios frente
al estudio de satisfaccion, principalmente por considerar al usuario como el objeto
principal el cual debe estar de acuerdo y tener disposicién con una actividad que
exige su participacion y colaboracion.

Las opciones de respuesta de la mencionada pregunta son: SI 6 NO, obteniendo
el siguiente resultado:

Y HAYES. Op.cit., p.31.
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Grafica 2. ¢ Considera usted necesaria la medicion d e la satisfaccion general
y por servicio prestada por la empresa Profesionale s de Narifio a sus
usuarios?

é¢Considera usted necesaria la medicidn de |la satisfaccion
general y por servicio prestada por la empresa Profesionales de
90% - Narino a sus usuarios?
80%
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30%
20%
20% -
10% -
0% T 1
S| NO

Fuente: Esta Investigacion

Lo anterior evidencia que de un total de 30 usuarios a los cuales se aplico el
sondeo un 80% es decir 24 usuarios, consideran necesaria la medicion de la
satisfaccion general y por servicio prestada por la empresa Profesionales de
Narifio, mientras un 20% es decir 6 usuarios difieren de esta consideracion.

v' ¢ Qué instrumento le gustaria se implemente parala  recoleccion de la
informacion?

Una vez obtenida la favorabilidad frente a la medicion de la satisfaccion general y
por servicio, se procede a indagar acerca del instrumento a través del cual les
gustaria sea recolectada la informacion, esto debido a que existen diferentes
herramientas y se busca que sea el mismo usuario quien realice la seleccion. Las
opciones de respuesta consideradas son: encuesta telefonica, encuesta personal,
encuesta On Line, Otra. ¢ Cual?, obteniendo el siguiente resultado:
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Grafica 3. ¢Qué instrumento le gustaria se implemen  te para la recoleccion de
la informacion?

¢Qué instrumento le gustaria se implemente para
la recoleccion de la informacion?
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Fuente: Esta Investigacion

Lo anterior evidencia que de un total de 24 usuario un 75% es decir 18 usuarios,
consideran a la encuesta personal como el instrumento que les gustaria se
implemente para la recoleccion de la informacién, seguido por el 21% es decir 5
usuarios que prefieren la encuesta telefonica y en su minoria un 4%
correspondiente a un usuario opta por la encuesta On Line.

Por lo tanto, se determina que existe favorabilidad por parte de los usuarios frente
a la ejecucion del estudio en un 80%, a si mismo la encuesta personal es el
instrumento de la recoleccion de la informacidn a aplicar elegido por los usuarios
con un 75% de acuerdo. La encuesta personal es lo que mas se acerca al enfoque
universal de la investigacién. Las ventajas que presenta este método son®®:

v Flexibilidad y versatilidad:  Tiene la mayor libertad en la longitud y el formato
del cuestionario. Una encuesta personal es a menudo la méas efectiva en la
obtencion de informacion detallada sobre actitudes y opiniones. Y los

¥ bid., p.33.
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encuestadores pueden a veces hacer un mejor trabajo de profundizacion y
clarificacion de preguntas abiertas en una encuesta cara a cara. En suma, en
una encuesta se puede hacer cualquier tipo de pregunta.

v' Demostraciones: Si es necesario hacer alguna demostracion durante la
encuesta, generalmente se requiere del contacto personal. Por ejemplo,
proyectar la pagina de Profesionales de Narifio, mientras se hace la encuesta a
fin de ubicar al encuestado sobre cada uno de los servicios por los que se esta
preguntando.

v' Observacion: El tener el encuestador presente permite observar cosas que
hacen los encuestados, en vez de solamente hacerles preguntas.

v' Rapidez: Hacer encuestas personales en esta forma es en general mas
rapido, incluso es posible terminar estudios grandes muy rapidamente.

10.2 CONOCER LAS NECESIDADES DE LOS USUARIOS

En siguiente paso en el proceso consiste en identificar las necesidades de los
usuarios de la empresa Profesionales de Narifio, o las dimensiones de la calidad,
por lo general, un producto o servicio se describe en términos de varias
dimensiones o caracteristicas. Por ejemplo, después de recibir un servicio, se
describe al proveedor del mismo como rapido, siempre disponible cuando se le
necesita y desagradable. Estas descripciones representan tres aspectos del
servicio: capacidad de respuesta, disponibilidad y profesionalismo,
respectivamente. Estas caracteristicas forman un subgrupo de todas las
dimensiones posibles que describen el servicio.

Existen dos meétodos para identificar las necesidades de los clientes o
dimensiones importantes de la calidad de los productos o servicios. El primer
método se basa en los Incidentes criticos e implica a los usuarios en la
determinacion de las dimensiones de calidad. El segundo método, consiste en el
establecimiento de las dimensiones de la calidad, un enfoque que exige que el
proveedor establezca las dimensiones de calidad de su servicio o producto.*®

Considerando lo anterior, en el presente estudio se acudird a los dos métodos
propuestos por Bob HAYES, a fin de garantizar integralidad en el proceso:

Y bid., p.10.
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10.2.1 Incidentes criticos. La técnica de los incidentes criticos es un método
substancial para determinar las necesidades y expectativas del usuario de un
servicio. Este método no solo es aplicable en la formulacion de cuestionarios para
evaluar la satisfaccion del cliente o usuario, sino que es valioso en cualquier
analisis de los procesos comerciales mediante el cual las empresas intentan
definir y entender las necesidades de sus clientes.

Este método se centra en obtener informacion de los usuarios sobre los servicios
gue reciben. La ventaja de este método radica en la utilizacion de los usuarios
para definir las necesidades de los mismos. Los usuarios estan en una excelente
posicidon para ayudar a entender sus necesidades porgue ellos son los receptores
de los productos o servicios.

Depender exclusivamente de las normas de la organizacion o de los
departamentos para determinar las necesidades de los usuarios, conduce a una
lista deficiente que excluiria factores que son importantes para ellos. Asi mismo,
dicha lista posiblemente refleje necesidades que no deberian incluirse por
considerarse irrelevantes para los usuarios.

El método de incidentes criticos identifica ejemplos especificos de desempefio
organizacional en relacion con los servicios que la empresa proporciona.

Un incidente critico es un ejemplo de desempefio organizacional desde la
perspectiva de los usuarios. Es decir, los incidentes criticos son aquellos aspectos
del desempefio organizacional con los que los usuarios entran en contacto directo.

Generalmente, esos incidentes definen el desempefio del personal en las
organizaciones de servicios y la calidad del producto en empresas
manufactureras.

Un incidente crucial describe el desempefio positivo o negativo de un producto o
servicio. Un ejemplo positivo es una caracteristica del producto o servicio que al
cliente le gustaria observar cada vez que hace uso del mismo. Un ejemplo
negativo es una caracteristica del servicio o producto que haria dudar al cliente de
la calidad de la empresa.

Un buen incidente critico para definir las necesidades de los clientes posee dos
caracteristicas:

v Especifico: Describe un comportamiento o una caracteristica individual del
servicio, o una sola caracteristica del producto.

v Describe al proveedor del servicio en términos de comportamiento, o describe
el producto o servicio mediante adjetivos especificos.
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El incidente debe redactarse de modo que se interprete de la misma manera por
diferentes personas. Un incidente critico no es especifico si describe varios
aspectos de desempefio. Por ejemplo, un mal incidente critico seria el siguiente:

“La plataforma en internet es muy rapida. Pero cuando deseo observar mi perfil se
demora demasiado”

Este incidente critico no es especifico porque describe dos incidentes distintos. El
lector no sabria si concentrarse en el hecho de que el usuario no debe esperar
mucho tiempo para que la plataforma funcione o en que el ingreso al perfil es
demorado. Un ejemplo de buenos incidentes criticos consistiria en dividir el
ejemplo anterior en dos incidentes distintos.

v La plataforma en internet es muy rapida.
v" Cuando deseo observar mi perfil se demora demasiado.

Un incidente critico también debe enfocarse en los comportamientos del proveedor
del servicio, 0 en adjetivos especificos que describan el producto o el servicio. Un
incidente como “el servicio recibido es malo” no especifica las razones que
conducen a esta afirmacion. Los buenos incidentes son:

v" Puedo acceder al directorio virtual sin inconvenientes.
v Mi perfil tiene una presentacion innovadora.

El primer incidente critico describe el funcionamiento del directorio virtual, mientras
el segundo emplea un adjetivo especifico para describir la presentacién del perfil
profesional de los usuarios.

El proceso de generacion de incidentes criticos abarca dos pasos:

v' Entrevistas.  Para la obtencion de incidentes criticos se debe acudir a
entrevistas con los usuarios de la empresa Profesionales de Narifio, para
obtener informacién especifica sobre el servicio. (Ver Anexo B Formato de
Incidentes criticos)

Hay dos métodos para obtener incidentes criticos: las entrevistas de grupo y las
individuales. La diferencia radica en que los grupos o los individuos representan el
punto central de proceso de generacion. Una diferencia secundaria es que las
entrevistas individuales pueden llevarse a cabo ya sea en persona o por teléfono.
Tanto en las entrevistas individuales como en las grupales, el método para
generar incidentes criticos es el mismo, y el procedimiento siguiente es igualmente
aplicable para ambos casos.
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Definido el método para obtener la informacion, se debe tener en cuenta lo
siguiente:

v' Es esencial obtener la informaciéon de las personas que han hecho uso del
servicio. Estas personas deben ser usuarios reales que hayan tenido varias
interacciones con la empresa haciendo uso de los servicios que esta ofrece,
puesto que deberan proporcionar ejemplos especificos de la calidad del
servicio.

v' El nUmero recomendado de clientes que seran entrevistados varia entre 10 y
20. Esta cantidad se recomienda para que la posibilidad de obtener
informacion deficiente de un entrevistado se compense con la informacion
suficiente proporcionada por otro. De este modo, es muy probable que la
informacion obtenida mediante las entrevistas abarque por completo el
espectro de necesidades de los usuarios. También, si se realizan entrevistas
grupales, los incidentes criticos mencionados por una persona pueden
estimular a los demas integrantes del grupo a pensar en otros.

En este aparte se realiza la seleccion de 10 usuarios, los cuales se eligen
aleatoriamente del listado correspondiente a los usuarios inscritos entre el 1 de
agosto y el 30 de septiembre de 2009, para tal efecto, se realiza visita personal a
cada uno de los usuarios seleccionados con el fin de obtener los incidentes
criticos.

v El entrevistador debe pedir a cada entrevistado que describa de cinco a diez
casos positivos y de cinco a diez casos negativos del servicio que recibieron en
el pasado. Estas ocurrencias positivas y negativas constituyen los incidentes
criticos que definen si la calidad del servicio es buena o mala.

v' El entrevistado debe evitar emplear términos generales para describir los
incidentes criticos. Si el entrevistado usa frases generales como “el servicio fue
bueno”, el entrevistador tiene que determinar en términos de comportamiento,
gué aspecto hizo que el servicio fuera agradable para el usuario.

Por ejemplo, dos incidentes criticos que el usuario podria proporcionar son: “el

personal actud con prontitud cuando llegué” y “el personal fue bueno”.

El primer incidente critico describe especificamente por qué fue agradable:
respondié con prontitud para atender al cliente. Si se presiona al entrevistado para
gue ofrezca ejemplos especificos de desempefio 0 empleen adjetivos especificos
para calificar el servicio, el entrevistador obtendra incidentes criticos que definen
con mayor eficiencia las necesidades de los usuarios.

Ademas, los incidentes criticos especificos facilitan la formulacion del cuestionario
para evaluar la satisfaccion de los usuarios.
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Luego de realizar la entrevista personal con los usuarios se logré obtener un total
de 63 incidentes criticos los cuales se distribuyen dentro de la categoria general
gue relaciona los momentos de verdad y los servicios ofrecidos por la empresa a
los usuarios, asi:

Cuadro 4. Numero de incidentes criticos obtenidos d urante el proceso de
recopilacion de la informacion

SERVICIOS INCIDENTES
OBTENIDOS
Aspectos Generales 6
Directorio Virtual 7
Cuenta de correo personal y chat de negocios 12
Informacién Personal 5
Publicacién y comunicacion de convocatorias 6
Publicacion de Clasificados 8
Libreria Especializada 11
Descuentos Comerciales 8
TOTAL 63
Fuente: Esta Investigacion
v Clasificacion de los incidentes criticos. Después de entrevistar a 10

usuarios con la finalidad de conocer los incidentes criticos existentes para cada
uno de los servicios ofrecidos por la empresa, se obtiene una lista aproximada
de 63 incidentes criticos. Con el objetivo de realizar una correcta clasificacion
es importante tener en cuenta lo siguiente:

» La lista contendréa incidentes parecidos, que deben agruparse.

» La clave para clasificar esos incidentes criticos radica en concentrarse en
un adjetivo o verbo especifico que tengan en comun.

» Después de formar grupos, se debe redactar una frase para cada uno de
ellos, que refleje el contenido de sus incidentes. Esta frase se enmarca en
elementos de satisfaccion.

Una directriz para redactar los elementos de satisfaccion es que deben contener
un término descriptivo especifico del servicio. Por ejemplo, los siguientes
incidentes criticos, cada uno proveniente de diversas personas, se catalogarian
dentro de un mismo elemento de satisfaccion.

v' Esperé mucho tiempo para que me atendieran.

v' Tenia mucha prisa, pero tuve que hacer fila durante mucho tiempo.
v Esperé en la fila muy poco tiempo.

75



Un elemento de satisfaccion que abarcaria tres incidentes similares podria ser:
“Esperé mucho tiempo para que me atendieran”

Como indica el ejemplo, los incidentes criticos tanto positivos como negativos se
incluyen dentro de un elemento de satisfaccion. Los tres incidentes criticos que se
mencionan, aunque muestran aspectos positivos y negativos del servicio, todos se
reflejan en el verbo esperar.

La redaccion de los elementos de satisfaccion requiere de cierta practica. Lo mas
importante que debe recordarse es que los elementos de satisfaccion, como los
incidentes criticos, deben ser especificos al describir el servicio. Como suele
suceder, el elemento de satisfaccion podria ser incluso uno de los incidentes
criticos.

Una vez clasificados los incidentes criticos dentro de sus respectivos elementos
de satisfaccion, se repite el proceso de clasificacion, empleando en este caso los
elementos de satisfaccion. En seguida se agrupa los elementos de satisfaccion
similares para formar una necesidad especifica de clientes o una dimension de

calidad . Posteriormente se rotula estas necesidades del usuario con frases o una
sola palabra que describa el contenido de los elementos de satisfaccion. Los
rotulos de resumen reflejan las dimensiones especificas de calidad. A diferencia
de los elementos de satisfaccion, tales rotulos no tienen que ser especificos. El
Unico requisito es que refleje el contenido de los elementos de satisfaccion.
Usando el anterior ejemplo, se genera un segundo elemento de satisfaccion:

v' Esperé muy poco para que me atendieran.
v El servicio se inicié con prontitud cuando llegué.

Ambos elementos de satisfaccion se incluirian dentro de una categoria de
necesidades de los usuarios llamada Capacidad de Respuesta del Servicio.

De este modo, una vez se han realizado todos los agrupamientos, se obtendra

una relacion jerarquica que representa tres niveles de especificidad y que caen en
un continuo especifico — general. (Ver Gréfica 4)
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Gréafica 4. Relacion jerarquica entre los incidente s criticos, los elementos de
satisfaccion y las necesidades del usuario o dimens iones de calidad

NECESIDAD
DEL USUARIO
Elemento de Elemento de Elemento de
Satisfaccion 1 Satisfaccion 1 Satisfaccion 1
Incidente Incidente Incidente Incidente Incidente Incidente
Critico Critico Critico Critico Critico Critico

Fuente: HAYES, Bob E. Como medir la satisfaccion del Cliente. Disefio de encuestas, uso y
métodos de andlisis estadistico. México: Alfaomega, 2006. p.21.

El proceso descrito en la anterior figura, debe ser cuidadosamente asignado,
debido a que se trata de una cadena impulsada inicialmente por la asignacion del
incidente critico al elemento de satisfaccién y consecuentemente a la necesidad
del usuario, fundamental en las dimensiones de calidad.

Las necesidades establecidas para la clasificacion de los incidentes criticos
obtenidos en la entrevista con los usuarios de la empresa Profesionales de Narifio,
se mencionan a continuacion:

Es importante aclarar que en la clasificacion de los incidentes criticos existieron
aspectos los cuales no clasifican dentro servicios ofertados, sino que son
inherentes a los mismos, por lo tanto se clasifican dentro de “Aspectos

Generales” , por considerar son de importancia para el estudio porque hacen parte
de los llamados momentos de verdad “un momento de la verdad es un episodio en
el cual el cliente entra en contacto con cualquier aspecto de la organizacién y se

crea una impresion sobre la calidad de su servicio°.

% Disponible en Internet: http://www.gestiopolis.com/marketing/situaciones-administrativas-y-

conocimiento-del-cliente.htm
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v Disponibilidad del servicio: Grado hasta que el usuario puede ponerse en
contacto con los servicio.

v/ Calidad en Plataforma: Grado hasta que los usuarios reciben un servicio de
forma eficiente y eficaz.

v Funcionalidad del Servicio: Grado hasta que los servicios ofrecidos cumplen
con las funciones para las cuales fueron creadas.

v" Manejo del Servicio: Capacidad que tiene el usuario para dominar el manejo de
los servicios.

Acuerdo entre jueces. La calidad del proceso de asignacioén se indica por el
grado de acuerdo entre dos jueces. Su funcion es la de evaluar la semejanza de
los incidentes criticos y los elementos de satisfaccion. El primer juez seguira el
proceso antes descrito, agrupando los incidentes en elementos de satisfaccion y
luego agrupando los elementos de satisfaccion dentro de las categorias de
necesidades del cliente. Al segundo juez se le proporciona las categorias de
necesidades de los clientes establecidas por el primer juez y se le pide asignar los
incidentes criticos directamente dentro de estas, pasando por alto los elementos
de satisfaccion.

Este “acuerdo entre jueces” es el porcentaje de incidentes que ambos colocan
dentro de la misma categoria de necesidades del cliente. El acuerdo se calcula
dividiendo el nimero de incidentes iguales que ambos jueces colocan dentro de la
misma categoria de necesidades del cliente, entre la cantidad total de incidentes
redundantes y distintos que ambos colocan dentro de la categoria. El incidente
varia entre 0 y 1.0. A medida que este indice se acerca a 1.0, sefiala que los
jueces tienen un nivel elevado de acuerdo. Cuando se acerca a 0, indica que los
jueces tienen pocas concordancias.

Un indice de aproximadamente 0.8 debe usarse como limite para determinar si la
necesidad del cliente fue aceptable. Si no se obtiene el criterio de 0.8, es posible
gue uno o ambos jueces hayan cometido algin error en el proceso de
clasificacién. Quizas un juez incluyé/omitié accidentalmente un incidente critico
porque no leyd el incidente o la categoria correctamente. De este modo una
verificacion rapida de los incidentes criticos corregira el problema.

También un indice bajo del acuerdo entre jueces ocurriria cuando un pequefio
namero de incidentes conforman una necesidad del cliente. Por tanto, si uno de
los jueces omitié un incidente en un posible grupo de cuatro incidentes en total, el
acuerdo entre jueces resultante seria 0.75 (3/4). Aunque este valor se encuentra
por debajo del limite recomendado de 0.8, parece ser aceptable en virtud del
pequefio numero de incidentes que abarca la categoria de necesidades del
cliente. Si es evidente que hay un indice bajo de acuerdo entre jueces, ambos
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deben analizar sus discrepancias y llegar a un consenso en cuanto a los
incidentes apropiados que componen una categoria particular de necesidades del
cliente. Si no es posible llegar a un acuerdo, podria incluirse a un tercer juez para
clasificar los incidentes dentro de las categorias. Este tercer juez resaltaria las
diferencias entre los primeros dos jueces, lo que conduciria a cierto consenso.

Asi las cosas, el acuerdo entre jueces se efectla con la participacion del gerente
de Profesionales de Narifio Andrés Benavides y adicionalmente la participacion de
la investigadora del estudio Angela Chamorro, por considerar tienen conocimiento
de la empresa y por ende de los servicios de la misma, por lo tanto es posible la
clasificacion de incidentes de forma efectiva y coordinada.

10.2.2 Establecimiento de las dimensiones de la cal idad desde el enfoque del
proveedor del servicio.  Previo al disefio del cuestionario es importante tener en
cuenta ademas de los elementos de satisfaccion establecidos por los usuarios,
aquellos que puedan ser aportados por el proveedor del servicio, para el caso la
empresa Profesionales de Narifio.

Para llevar a cabo este parte del proceso, se acude al siguiente esquema:

v' Crear una lista de dimensiones de calidad: Se puede realizar a través de la
lectura de publicaciones profesionales y especializadas para obtener una lista
de dimensiones de calidad; generar la lista a partir de la experiencia personal.

v' Redactar las definiciones de cada dimension: Las definiciones pueden hacerse
en términos generales.

v Crear ejemplos especificos de cada dimension de calidad: Los ejemplos deben
utilizar adjetivos especificos que reflejen el servicio o producto; los ejemplos
deben incluir comportamientos especificos del proveedor.

Para la obtencion de esta informacion se acudié a los aportes del equipo
administrativo de la empresa, enfatizando sobre su participacién en el proceso
de servicio, ya que ellos son quienes conocen de cerca las expectativas y
necesidades del usuario a través del trabajo que realizan en el desempefio de
sus labores.

10.3 MATRIZ DE NECESIDADES DE INFORMACION
Esta matriz es un instrumento Util para definir cuales son las necesidades de

informacion existentes y por lo tanto tener mayor claridad acerca de las preguntas
a incluir dentro del formato de encuesta. Se conforma de la siguiente manera:
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La formulacion del problema, donde se estructura formalmente y de manera
concreta, explicita y clara la idea de investigacion que se pretende solucionar a
través de la aplicacién de la encuesta; el objetivo general de la encuesta, asi
mismo se definen los objetivos especificos, con su respectiva sistematizacion del
problema, las fuentes de informacion y el instrumento de recoleccion a utilizar.

80



Cuadro 5. Matriz de necesidades de informacion

FORMULACION DEL PROBLEMA: ¢Cudl es el nivel de satisfaccion de los usuarios de la empresa Profesionales de Narifio?

OBJETIVO GENERAL: Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios de la empresa Profesionales de Narifio.

FUENTE DE

OBJETIVO ESPECIFICO SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA INEFORMACION INSTRUMENTO
Cuantificar los usuarios que han utilizado | Usted como socio de Profesionales de Narifio | Socio Encuesta
los servicios ofrecidos por la empresa | ¢Ha utilizado los servicios ofrecidos por la
Profesionales de Narifio empresa?

Establecer los aspectos que han tenido | Al momento de hacer uso de los servicios | Socio Encuesta
mayor incidencia para el no uso de los | (Qué aspecto(s) ha(n) tenido mayor

servicios ofrecidos por la empresa incidencia para no acceder a ellos?

Conocer la frecuencia de uso de la pagina | ¢ Con que frecuencia usted visita la pagina de | Socio Encuesta
de Profesionales de Narifio por parte de | Profesionales de Narifio?

los usuarios

Cuantificar los usuarios que han sido | (Ha sido puntual en el pago de sus | Socio Encuesta
puntuales en el pago de sus obligaciones | obligaciones econémicas con la empresa?

economicas con la empresa

Conocer los motivos que han impedido a | ¢Qué motivo(s) le ha(n) impedido cumplir con | Socio Encuesta
los usuarios cumplir con sus obligaciones | sus obligaciones econdmicas con la

econdmicas con la empresa empresa?

Conocer el nivel de satisfaccion general | Teniendo en cuenta la experiencia que ha | Socio Encuesta

de los usuarios respecto a los servicios
ofrecidos por la empresa Profesionales de
Narifio

tenido en Profesionales de Narifio ¢Cual es
su nivel de satisfaccion con respecto a los
servicios que en general ofrece la empresa?
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Evaluar los Aspectos Generales | Cuando realizo una llamada a la empresa hay | Socio Encuesta
inherentes al servicio prestado por | unarespuesta eficiente
Profesionales de Narifio, teniendo en
cuenta el método de incidentes criticos
La asesoria comercial que recibi fue muy | Socio Encuesta
completa y eficiente
El personal administrativo es idoneo vy | Socio Encuesta
calificado
He recibido todos los beneficios prometidos | Socio Encuesta
cuando adquiri el servicio
Las cuentas de cobro llegan puntualmente Socio Encuesta
Cuando tengo un problema la empresa lo | Socio Encuesta
soluciona rapidamente
Cuantificar los usuarios que han hecho | (Ha hecho uso del servicio de Directorio | Socio Encuesta
uso del servicio de Directorio Virtual Virtual?
ofrecido por la empresa Profesionales de
Narifio
Conocer el nivel de satisfacciéon de los | Teniendo en cuenta la experiencia que ha | Socio Encuesta
usuarios respecto al servicio de Directorio | tenido con el servicio de Directorio Virtual
Virtual ofrecido por la empresa | ¢Cudl es su nivel de satisfaccion?
Profesionales de Narifio
Evaluar el servicio de Directorio Virtual | Puedo acceder al directorio virtual sin | Socio Encuesta
teniendo en cuenta el método de | inconvenientes
incidentes criticos
Ingresé a observar mi perfil y funciona | Socio Encuesta
correctamente
Cuando accedo al directorio virtual la | Socio Encuesta

plataforma funciona correctamente
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Mi perfil tiene una presentacion innovadora Socio Encuesta
La publicacién de mi perfil ha permitido que | Socio Encuesta
mis clientes potenciales me contacten
facilmente
A través del directorio virtual he contactado | Socio Encuesta
otros profesionales
Domino correctamente el manejo del | Socio Encuesta
directorio virtual
Cuantificar los usuarios que han hecho | ¢Ha hecho uso del servicio de Cuenta De | Socio Encuesta
uso del servicio de Cuenta De Correo | Correo Personal y Chat De Negocios?
Personal y Chat De Negocios ofrecido
por la empresa Profesionales de Narifio
Conocer el nivel de satisfacciéon de los | Teniendo en cuenta la experiencia que ha | Socio Encuesta
usuarios respecto al servicio de Cuenta | tenido con el servicio de Cuenta De Correo
De Correo Personal y Chat De Negocios | Personal y Chat De Negocios ¢Cual es su
ofrecido por la empresa Profesionales de | nivel de satisfaccion?
Narifio
Evaluar el servicio de Cuenta De Correo | Puedo acceder a mi cuenta de correo | Socio Encuesta
Personal y Chat De Negocios teniendo en | personal sin inconvenientes
cuenta el método de incidentes criticos
Puedo conectar el chat de negocios sin | Socio Encuesta
dificultad
Mi contrasefia personal funciona Socio Encuesta
Mi cuenta de correo tiene un disefio atractivo | Socio Encuesta
Mi chat de negocios tiene un disefio atractivo | Socio Encuesta
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Puedo enviar mensajes desde mi cuenta de | Socio Encuesta
correo
Los mensajes que me envian a mi cuenta de | Socio Encuesta
correo siempre llegan
Cuando utilizo el chat de negocios el enlace | Socio Encuesta
funciona adecuadamente
Mi cuenta de correo es una herramienta que | Socio Encuesta
me proporciona identidad profesional
El chat de negocios me permite adquirir | Socio Encuesta
contactos para buscar oportunidades
Sé como funcionan las aplicaciones de mi | Socio Encuesta
cuenta de correo
Sé como funcionan las aplicaciones del chat | Socio Encuesta
de negocios
Cuantificar los usuarios que han hecho | ¢Ha hecho uso del servicio de Informacion | Socio Encuesta
uso del servicio de Informacion | Profesional?
Profesional ofrecido por la empresa
Profesionales de Narifio
Conocer el nivel de satisfacciéon de los | Teniendo en cuenta la experiencia que ha | Socio Encuesta
usuarios respecto al servicio de |tenido con el servicio de Informacion
Informaciéon Profesional ofrecido por la | Profesional ¢ Cual es su nivel de satisfaccion?
empresa Profesionales de Narifio
Evaluar el servicio de Informacién | He recibido en mi correo notificaciones sobre | Socio Encuesta
Profesional teniendo en cuenta el método | capacitaciones en mi especialidad
de incidentes criticos
He observado en el portal informacion de | Socio Encuesta

capacitaciones en mi especialidad
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La informacion profesional que me | Socio Encuesta
suministran es completa y actualizada
La informacién profesional me ha permitido | Socio Encuesta
asistir a capacitarme
Conozco el proceso para consultar | Socio Encuesta
informacién profesional
Cuantificar los usuarios que han hecho | ¢Ha hecho uso del servicio de Publicaciéon y | Socio Encuesta
uso del servicio de Publicacibn y | Comunicaciéon De Convocatorias?
Comunicacion de Convocatorias
ofrecido por la empresa Profesionales de
Narifio
Conocer el nivel de satisfaccion de los | Teniendo en cuenta la experiencia que ha | Socio Encuesta
usuarios respecto al servicio de |tenido con el servicio de Publicacion y
Publicacion y Comunicacion De | Comunicacion De Convocatorias ¢ Cual es su
Convocatorias ofrecido por la empresa | nivel de satisfaccion?
Profesionales de Narifio
Evaluar el servicio de Publicacion y | Puedo acceder al sistema de convocatorias | Socio Encuesta
Comunicacion de Convocatorias teniendo | sin inconvenientes
en cuenta el método de incidentes criticos
Mi contrasefa personal funciona Socio Encuesta
Las convocatorias son actualizadas Socio Encuesta
Se publican convocatorias para todas las | Socio Encuesta
especialidades
He encontrado en el sistema de convocatorias | Socio Encuesta
nuevas oportunidades
Conozco el acceso al sistema de | Socio Encuesta

convocatorias y sus aplicaciones
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Cuantificar los usuarios que han hecho | ¢Ha hecho uso del servicio de Publicaciéon De | Socio Encuesta
uso del servicio de Publicacion de | Clasificados?
Clasificados ofrecido por la empresa
Profesionales de Narifio
Conocer el nivel de satisfaccion de los | Teniendo en cuenta la experiencia que ha | Socio Encuesta
usuarios respecto al servicio de | tenido con el servicio de Publicacion De
Publicaciéon De Clasificados ofrecido por | Clasificados Cual es su nivel de
la empresa Profesionales de Narifio satisfaccion?
Evaluar el servicio de Publicacién de | Es posible acceder a los clasificados Socio Encuesta
Clasificados teniendo en cuenta el
método de incidentes criticos
El link para agregar clasificados funciona Socio Encuesta
Los clasificados son actualizados Socio Encuesta
La informacion de los clasificados es | Socio Encuesta
completa
El sistema de clasificados me ha ayudado a | Socio Encuesta
publicitar una oferta
El sistema de clasificados me ha ayudado a | Socio Encuesta
realizar una compra
Logro consultar clasificados a través del portal | Socio Encuesta
Logro agregar clasificados en el portal Socio Encuesta
Cuantificar los usuarios que han hecho | (Ha hecho uso del servicio de Libreria | Socio Encuesta

uso del servicio de Libreria
Especializada ofrecido por la empresa
Profesionales de Narifio

Especializada?
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Conocer el nivel de satisfacciéon de los | Teniendo en cuenta la experiencia que ha | Socio Encuesta

usuarios respecto al servicio de Libreria | tenido con el servicio de Libreria

Especializada ofrecido por la empresa | Especializada ¢Cudl es su nivel de

Profesionales de Narifio satisfaccion?

Evaluar el servicio de Libreria | Puedo acceder a la libreria sin problema Socio Encuesta

Especializada teniendo en cuenta el

método de incidentes criticos
El buscador de libros funciona correctamente | Socio Encuesta
Los libros ofertados para mi campo | Socio Encuesta
profesional son variados
Los datos que se muestran de los libros son | Socio Encuesta
completos
Los costos de los libros son comodos Socio Encuesta
El material es de buena calidad y de | Socio Encuesta
reconocidas editoriales
El tiempo de entrega del material es | Socio Encuesta
adecuado
La libreria facilita la adquisicion de libros Socio Encuesta
Los descuentos para los socios son atractivos | Socio Encuesta
Conozco el acceso a la libreria y sus | Socio Encuesta
aplicaciones
Cuando quiero un libro lo puedo solicitar | Socio Encuesta

facilmente
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Cuantificar los usuarios que han hecho | (Ha hecho uso del servicio de Descuentos | Socio Encuesta
uso del servicio de Descuentos | Comerciales?
Comerciales ofrecido por la empresa
Profesionales de Narifio
Conocer el nivel de satisfaccion de los | Teniendo en cuenta la experiencia que ha | Socio Encuesta
usuarios respecto al servicio de |tenido con el servicio de Descuentos
Descuentos Comerciales a ofrecido por la | Comerciales ¢Cuadl es su nivel de
empresa Profesionales de Narifio satisfaccion?
Evaluar el servicio de Descuentos | La empresa dispone de acuerdos comerciales | Socio Encuesta
Comerciales teniendo en cuenta el
método de incidentes criticos
El sistema permite visualizar los acuerdos | Socio Encuesta
comerciales correctamente
Existen acuerdos comerciales en todas las | Socio Encuesta
categorias
Los acuerdos existentes son efectivos en el | Socio Encuesta
momento de la compra
Los acuerdos comerciales me permiten | Socio Encuesta
ahorrar
Conozco el acceso a los acuerdos existentes | Socio Encuesta
Puedo consultar mas informaciéon de los | Socio Encuesta
acuerdos a través del portal
Uso mi carnet de socio para acceder al | Socio Encuesta
servicio
Determinar el indice de lealtad respecto al | ¢Si tuviera que recomendar el servicio que | Socio Encuesta

servicio ofrecido por la empresa
Profesionales de Narifio

ofrece la empresa Profesionales de Narifio a
otra persona lo haria?
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Si hoy se diera por terminado la vigencia del | Socio Encuesta
contrato de Solicitud de Servicios ¢ Volveria a
renovar el servicio?
Determinar la proporcién de género de los | Género Socio Observacion
usuarios encuestados
Establecer el nivel de satisfaccion del | Género Vs. Nivel de Satisfaccion Socio Encuesta
usuario por genero
Establecer la profesién de los usuarios | Profesién Socio Encuesta
encuestados
Establecer el nivel de satisfaccion del | Profesiéon Vs. Nivel de Satisfaccion Socio Encuesta
usuario por profesién
Determinar el estrato social de los | Estrato Social Socio Encuesta
usuarios encuestados
Establecer la relacién entre el uso del | Uso del Servicio Vs. Pago de Obligaciones | Socio Encuesta
servicio y el pago de obligaciones | econémicas con la empresa
econdmicas con la empresa
Indagar a los usuarios acerca de | ¢Qué sugerencias adicionales le haria usted | Socio Encuesta

sugerencias que permitan mejorar la
prestacion del servicio ofrecido

a la empresa Profesionales de Narifio para
mejorar su servicio?

Fuente: Esta Investigacion
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10.4 CONSTRUCCION DEL CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA
SATISFACCION DEL USUARIO

En cuanto a la construccion del cuestionario para evaluar la satisfaccion del cliente
se constituyen cuatro fases:**

v Determinacion de preguntas.

v Revision de los elementos de satisfaccion.

v' Formatos de Respuesta.

v Introducciones a los cuestionarios para evaluar la satisfaccion de los usuarios.
v Determinar el contenido del cuestionario definitivo.

v' Disefio del cuestionario final.

10.4.1 Determinacion de preguntas. Generalmente, las organizaciones para

evaluar la satisfaccion de sus usuarios, incluyen estas peticiones en sus
cuestionarios:

v Por favor califique la disponibilidad del servicio.
v Por favor califique la capacidad de respuesta del personal.
v Por favor califique el profesionalismo del personal.

Es evidente que estas tres peticiones se diseflan para medir tres necesidades del
cliente: disponibilidad del servicio, capacidad de respuesta y profesionalismo.

Aunque estas necesidades del usuario son caracteristicas importantes y validas
del servicio, hay problemas con estas peticiones. Existe ambigiiedad en las frases;
cada persona podria diferir en su interpretacion de disponibilidad y capacidad de
respuesta. Como resultado, las respuestas a estas preguntas reflejaran esta
ambigutedad.

Si se pide a los usuarios que indiguen su nivel de satisfaccion con la disponibilidad
del servicio recibido, es posible que tengan diferentes definiciones de Ila
disponibilidad y de este modo piensen en diferentes conceptos cuando responden.
Posteriormente seria dificil interpretar las respuestas de los clientes. Para evitar
este problema, un cuestionario de satisfaccion del cliente, debe utilizar
aseveraciones mas especificas que den menos lugar a interpretaciones variables.
Algunas aseveraciones que podrian describir con mayor claridad el concepto de
Disponibilidad, incluyen:

*' HAYES. Op. cit., Pp. 59-77.
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v' Puedo acceder al sistema de convocatorias sin inconvenientes.
v El sistema permite visualizar los acuerdos comerciales correctamente.

La disponibilidad ahora se define con mayor precision. En consecuencia, las
respuestas a estos elementos son mas definitivas que en casos anteriores.
Ademas, los tres elementos reflejan la necesidad del cliente de contar con
disponibilidad del servicio.

Cuando empleamos aseveraciones especificas, el cuestionario produce
informacion especifica relativa al desempefio de la organizacion y de su personal.

Por ejemplo, el cuestionario del primer ejemplo, con su uso del término
disponibilidad, posiblemente indique que los usuarios no estén satisfechos con la
disponibilidad del servicio. Sin embargo, saber que los usuarios no estan
satisfechos no ayuda en mucho a la compafiia a determinar con exactitud cémo
mejorar su servicio. Si la organizacion emplea elementos mas especificos (como
el segundo ejemplo), sabria con precisibn cémo incrementar el nivel de
satisfaccion de sus clientes respecto de la necesidad de disponibilidad del servicio.

En resumen, cuando se formulan cuestionarios para evaluar la satisfaccion del
usuario del servicio, es preciso asegurarse de que las preguntas no sean
ambiguas. Usar aseveraciones especificas en los cuestionarios mejorara la
informacion adquirida, porque las respuestas de los usuarios significan lo mismo
en todos los casos (y no definiciones discrepantes); ademas, las respuestas
proporcionan informacion mas especifica sobre la forma de mejorar el servicio.

10.4.2 Revision de los elementos de satisfaccion. Las preguntas del
cuestionario deben ser especificas. El siguiente paso consiste en determinar qué
preguntas o aseveraciones han de incluirse. La técnica de incidentes criticos
abarca la creacidbn de elementos de satisfaccion. Estos se emplean como
elementos del cuestionario.

Los elementos de satisfaccion también proporcionan ayuda indirecta
contribuyendo a la generacion de nuevos elementos para el cuestionario. Este
proceso implica volver a redactar los elementos de satisfaccion para el
cuestionario, que reflejen una aseveracion neutral (ni positiva, ni negativa), en
lugar de una oracion enunciativa. Sin embargo, estos elementos siguen siendo
especificos en su contenido.

v' Caracteristicas de los buenos elementos. Redactar elementos para el
cuestionario es dificil. Es importante que estos posean ciertas caracteristicas:

v' Pertinente. Deben tener pertinencia con lo que se trata de medir y deben
evaluar las necesidades del usuario establecidas con anterioridad en el
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proceso. Los elementos que al parecer, no miden nada relacionado con el
servicio confunden al encuestado, en especial si las instrucciones indican que
el cuestionario tiene el propoésito de evaluar la calidad del servicio prestado.

v' Conciso. Los elementos también han de ser concisos. Los que son
demasiado largos hacen el cuestionario muy pesado vy dificil de leer. Se debe
desechar las palabras superfluas. Un ejemplo de un elemento largo es el
siguiente:

El responsable de prestar el servicio actu6 de modo muy amable conmigo cuando
solicité el servicio.

Un elemento conciso que refleja el mismo contenido seria:
El responsable de prestar el servicio fue muy amable.

v" No dar lugar a la confusion.  Los elementos no deben dar lugar a confusion.
El encuestado tiene que entender con precision qué preguntan los elementos.
Cualquier ambigiedad en los conceptos conduce a respuestas equivocadas.
Se debe tratar de evitar los elementos vagos e imprecisos; por ejemplo, un
elemento ambiguo podria ser:

Los acuerdos comerciales son buenos.

Este elemento no refleja con precision por qué son buenos los acuerdos
comerciales. Ciertos encuestados podrian entender que el elemento evalla la
variedad de acuerdos existentes, en tanto que otros evaluarian su efectividad.
Para evitar esta confusion, se redactan dos elementos:

Existen acuerdos comerciales en todas las categorias.
Los acuerdos existentes son efectivos en el momento de la compra.

Cada uno de estos elementos refleja ideas inequivocas y cada uno de ellos
representa una necesidad del usuario.

v/ Expresar una sola idea . Un buen elemento contiene solo una idea; es decir,
sb6lo debe plantear una pregunta. Si un elemento pregunta mas de un
concepto, la respuesta podria ser confusa, si el encuestado desea responder
afirmativamente a una parte de la pregunta, y negativamente a la otra parte.
Una respuesta positiva a este tipo de elemento indicaria que el encuestado
esta de acuerdo con ambas partes del elemento. Una respuesta negativa
indicaria que el encuestado discrepa con una parte del elemento o que no esta
de acuerdo con ninguna de sus partes. Un ejemplo de un mal elemento es:
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Los libros ofertados para mi campo profesional son variados y tiene costos muy
altos.

Este elemento contiene dos partes: una se refiere a que la oferta de libros para el
campo profesional es multiple y la otra que los costos de los libros son altos. Este
elemento puede dividirse en dos conceptos independientes:

Los libros ofertados para mi campo profesional son variados.
Los costos de los libros no son comodos

v" No contener negaciones. El elemento no debe contener una doble negacion.
Un ejemplo de este tipo de elemento es:

El personal administrativo no dejo nunca de estar ahi cuando se le necesitaba.
Una mejor manera de redactar este elemento seria:
El personal administrativo estaba ahi cuando se le necesitaba.

Los elementos con estas caracteristicas ofrecen preguntas claras y sencillas al
entrevistado, que conducen a un cuestionario facil de leer y contestar.

Aungue los elementos son una parte importante del cuestionario, el formato de
respuestas también influye en su calidad.

10.4.3 Formatos de respuesta. El siguiente paso es la elaboracion de la escala
gue consiste en seleccionar un formato de respuesta para el cuestionario. El
formato determina como responderan los usuarios a los elementos del
cuestionario. La eleccion de dicho formato es un paso sumamente importante en
el proceso de formulacion, puesto que determina como se utilizaran los datos
obtenidos en el cuestionario.

v Formato de lista de verificacién. La calidad de un servicio puede
cuantificarse con base en el nimero de conceptos positivos que se menciones
sobre él. Mientras mas ideas positivas se afirmen de un servicio (0 menos
cosas negativas se digan de él), serd mejor el servicio. En cada elemento del
cuestionario, se permite a los clientes responder ya sea “si” 6 “no”. Se pide a

los clientes que respondan “si” si el elemento de satisfaccion refleja el servicio

recibido y “no”, si el elemento no refleja el servicio o producto recibido. Este
tipo de formato so6lo debe utilizarse cuando los elementos de satisfaccion se
emplean como elementos en el cuestionario. La ventaja del método de lista de

verificacion es la facilidad con la que los usuarios responden a los elementos.
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Los usuarios indican facilmente si el elemento describe o no el servicio
recibido.

v' Formato de tipo Likert. La calidad del servicio también puede indicarse por el
acento de la respuesta en cada elemento de satisfaccion. El formato de tipo
Likert esta disefiado para permitir a los clientes responder en grados variables
a cada elemento que describe el servicio. Por ejemplo, aunque dos clientes
afirmen que el elemento describe el servicio, uno de ellos tal vez quiera indicar
gue el elemento describe de forma mas especifica el servicio, en comparacion
con el otro cliente.

Para permitir a los clientes responder en grados variables a cada elemento, se usa
el formato de respuesta tipo Likert. En 1932, R.A. Likert, cre6 un procedimiento de
graduacion donde la escala representa un continuo bipolar. Estos formatos de
respuesta se usan para un tipo particular de elemento. El primer formato se
emplea con los elementos de satisfaccion. Cabe recordar que los elementos de
satisfaccion son enunciativos y reflejan aspectos especificos buenos o malos del
servicio. Por tanto, la escala de respuestas debe reflejar si el elemento de
satisfaccion describe el servicio. Los clientes responden a cada elemento en
términos de la propiedad con que el elemento particular describe el servicio
recibido. La calidad del servicio se indica luego por el grado hasta el cual los
elementos describen el servicio recibido.

Los formatos segundo y tercero de respuestas, se emplean con elementos que
aunque siguen reflejando aspectos especificos, son bastante neutrales. La escala
de respuestas, por consiguiente, debe reflejar hasta qué punto los elementos son
satisfactorios o insatisfactorios. La calidad del servicio se indica por el grado hasta
el cual la gente afirma sentirse satisfecha con el servicio, o el grado hasta el cual
el servicio se califica como bueno.

Cuadro 6. Formatos de respuesta tipo  Likert

Formatos de respuesta de Likert
1 2 3 4 5
Uiz Desacuerdo M eurde R Acuerdo Total Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
M Ni tisfech
uy. Insatisfecho I Sa'|s echo Satisfecho Muy Satisfecho

Insatisfecho Ni Insatisfecho

.. - Ni  Deficiente
Muy Deficiente | Deficiente . Bueno Muy Bueno

Ni Bueno

Fuente: HAYES, Bob E. Como medir la satisfacciéon del Cliente. Disefio de encuestas, uso y
métodos de andlisis estadistico. México: Alfaomega, 2006. p.13.
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La ventaja de usar este formato en lugar de la lista de verificacion se refleja en la
variabilidad de las puntuaciones que resultan de la escala. Si la dimensién de la
calidad esta representada en el cuestionario, se permitird al usuario expresar el
nivel de opinidn respecto del servicio recibido, en vez de restringirlo a una simple
respuesta de “si” 0 “no”. Desde la perspectiva estadistica, las escalas con dos
opciones de respuesta tienen menos confiabilidad que las que ofrecen cinco
(Lissitz y Green, 1975). Ademas, todo parece indicar que la confiabilidad se
equilibra después de cinco puntos de la escala, lo que sefiala que hay una utilidad
progresiva minima cuando se usan mas de cinco puntos en la escala.

Ademas, el uso de este tipo de formato permite determinar el porcentaje de
respuestas positivas y negativas para un elemento dado. Para hacerlo, se
combina las respuestas que se ubican en los extremos de la escala. Por ejemplo:
total desacuerdo con desacuerdo y total acuerdo con acuerdo. Una respuesta 1 6
2 se considera entonces como una respuesta de 1; una respuesta de 3 se
considera como una respuesta de 2, y una respuesta de 4 6 5 se considera como
una respuesta de 3. Se transforma la escala de cinco puntos a una de tres. Una
puntuacion de 1 representa una respuesta negativa, en tanto que una puntuacion
de 3 representa una respuesta positiva. Por tanto, esta transformacién crea una
especie de formato de lista de verificacion.

10.4.4 Introducciones a los cuestionarios para eval  uar la satisfaccion de los
usuarios. El siguiente paso consiste en redactar la introduccion al cuestionario.
La introduccion debe ser breve, explicar el propésito del cuestionario y
proporcionar las instrucciones para contestarlo.

También, es preciso explicar como se utilizaran los datos, en términos sencillos,
facilmente comprensibles. Sin embargo, los cuestionarios se disefian en ciertas
circunstancias para un proyecto especial de investigacion, hasta el punto en que
se debe conocer el propoésito del proyecto, sin que influya en las respuestas de los
usuarios y se explique el objetivo del proyecto en las instrucciones. La inclusion
del proposito incrementa la percepcion de los usuarios en que sus respuestas se
valoran mucho en el proceso de informacion acerca del proyecto, aumentando las
probabilidades de que contesten el cuestionario.

La introduccién debe indicar como completar los elementos y explicar la escala
gue se usara. Es imperativo que estas instrucciones coincidan con el tipo de
formato de respuesta en el cuestionario. Cuando se usa el continuo acuerdo-
desacuerdo como formato de respuesta, las instrucciones deben pedir a los
encuestados indicar el grado hasta donde estan de acuerdo o en desacuerdo con
las aseveraciones del cuestionario. Cuando se usa el continuo de satisfaccion
como formato de respuesta, las instrucciones deben solicitar a los encuestados
indicar su grado de satisfaccion.
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De igual forma se deben tener en cuenta dos etapas finales:

v" Determinar el contenido del cuestionario definitivo.
v' Disefio del cuestionario final.

10.4.5 Determinar el contenido del cuestionario def initivo. En este paso se
requiere seleccionar los elementos que se utilizaran en el cuestionario final. La
seleccion de los elementos se justifica si la técnica de incidentes criticos dio como
resultado una gran cantidad de elementos de satisfaccion.

Por ejemplo, si dicha técnica dio como resultado cuatro dimensiones de la calidad
y cada una de ellas contiene diez elementos, quizas no sea practico usarlos en su
totalidad, puesto que seria dificil que los clientes contesten un cuestionario de 40
elementos. En esta situacion, es conveniente seleccionar los mejores conceptos
del grupo original para crear otro cuestionario de satisfaccion del cliente mas
pequeiio, pero igualmente eficaz. Sila razon entre los elementos de satisfaccion y
las dimensiones de calidad es pequefa, tal vez no se requiera realizar ningun
procedimiento de seleccion de elementos.

La exclusion de elementos de un grupo que ya es pequefio podria dar como
resultado un cuestionario de satisfaccion del usuario con baja confiabilidad.

10.4.6 Disefio del cuestionario final. Un aspecto a tener en cuenta es la
organizacion grafica del cuestionario, debido a que es necesario estructurar un
esquema sencillo de diligenciar que facilitara el trabajo de campo y la tabulacion
para la interpretacion de resultados. (Ver Anexo C Formato de encuesta).

10.5 METODOS DE MUESTREO

En ocasiones no es posible administrar las encuestas a todos los clientes, en
especial cuando las organizaciones tienen decenas de miles de clientes y no
cuenten con los recursos para realizar un proyecto en gran escala. En realidad, tal
vez no sea necesario hacer un estudio que abarque a todos los clientes para
realizar un proyecto en gran escala.

Siempre se forman juicios acerca de un grupo grande de “objetos” basados en
observaciones de un subgrupo mas pequefio de dichos “objetos”. Por ejemplo, si
se habla con unos cuantos usuarios para tener una idea de la calidad del servicio
gue se proporciona a la clientela. De manera caracteristica, se denomina
poblacion al conjunto total, y muestra al subgrupo mas pequefio extraido de este.
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Cuando se realiza una encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios, casi
nunca es posible administrarla a toda la base de estos. Tal vez no se disponga de
los recursos financieros para medir todas las percepciones de los clientes, o
quizas sea necesario utilizar de inmediato los resultados de la encuesta, lo que
descartaria la posibilidad de llevar a cabo la tarea de medir todas las actitudes de
los usuarios, ya que ésta exige un tiempo considerable. En estos y otros casos se
administra la encuesta a un conjunto mas pequefio de usuarios, a una muestra
representativa de ellos. La técnica empleada para seleccionar una muestra de la
poblacion se conoce como muestreo.

Uno de los principales objetivos del muestreo es garantizar que los resultados del
cuestionario de satisfaccion de los usuarios sean representativos en la poblacion
en general.

10.5.1 Tipos de muestreo. Para generalizar los resultados sobre la poblacion, se
debe asegurar primero que la muestra de personas que respondera a la encuesta
es representativa de la poblacion en su conjunto. Para determinar los niveles de
satisfaccion de los usuarios se puede adoptar uno de tres enfoques generales a fin
de obtener una muestra de tal poblacién. Los tres métodos de muestreo
generales son:

a. Muestreo censal. Consiste en recopilar informacion de todos los casos
posibles de la poblacion. En este caso, la muestra es representativa del
conjunto de la poblacion porque la muestra es la poblacién. Se podria
considerar que cada cliente constituye una fuente importante de informacion
critica que justifique llevar a cabo un muestreo censal. Este método también
es util cuando la poblacién es pequefia y no se requiere seleccionar un
subconjunto. La principal desventaja de utilizar el muestreo censal es el alto
costo que impide medir todos los casos en la poblacion.

b. Muestreo con base en el criterio personal. Consiste en aplicar el propio
criterio en la seleccion de usuarios que se quiere evaluar. La inclusion de los
casos de la poblacion en la muestra se basa exclusivamente en la
discrecionalidad de la persona que lleva a cabo el procedimiento de muestreo.
Este método es Util en estudios en que sblo se requiere uno 0 pocos casos
para ilustrar los temas mas importantes del investigador. Uno de los
inconvenientes es que no permite generalizar los resultados a la poblacion.
Las conclusiones de estos estudios practicos se utilizan como punto de partida
fundamental para entender los procesos comerciales. Sin embargo, hacer
generalizaciones a la poblacion es una cuestion diferente.  Aunque la persona
que realiza el muestreo piense que su criterio de seleccion es impecable, en
ocasiones resulta dificil convencer a otros de la representatividad de la muestra
final respecto de la poblacion total. La persona que genera la muestra tal vez
tenga ciertos prejuicios o inclinaciones, que influyan en la seleccion de casos
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que habran de incluirse. El método estadistico de muestreo es mucho mejor, si
lo que se desea es obtener conclusiones sélidas respecto a la poblacion en su
conjunto.

c. Muestreo estadistico. La tercera técnica para determinar una muestra se
basa en las probabilidades estadisticas. En este caso, se depende de la
casualidad para saber quiénes constituiran la muestra. Las principales
caracteristicas de este meétodo, que se distinguen de las seleccionadas con
criterio personal, son:

v Se aplica la seleccion aleatoria para inclusion de casos en la muestra.
v El tamafio adecuado para la muestra se determina en términos estadisticos.

v Es factible determinar estadisticamente la probabilidad de que la muestra no
sea representativa de la poblacion.

Una de las principales ventajas de utilizar este método de muestreo, que lo hace
preferible al procedimiento basado en el criterio personal, es que permite
generalizar los resultados a la poblacion de la cual se extrajo la muestra.

Los resultados de una encuesta indican el grado de satisfaccion de esa muestra
de usuarios y se espera que estos revelen el grado de satisfaccion del total de
usuarios. Si por alguna razon, la muestra no es representativa de la poblacion
total, se habré perdido el tiempo realizando dicha encuesta.

Una muestra sesgada es la que no es representativa de la poblacién global. El
muestro estadistico es un método que incrementa las probabilidades de que la
muestra sea representativa del conjunto de la poblacion; ademas, se constituye en
un método muy util para recopilar datos y proporcionar informacion préctica sobre
la poblacién.

Existen tres tipos de muestreo estratificado:

v' Muestreo Aleatorio. Esta técnica representa el método mas sencillo para
determinar qué casos deben incluirse en la muestra. En el muestreo aleatorio
simple, se selecciona una muestra aleatoria de tal manera que todos los casos
en la poblacion tienen las mismas probabilidades de ser incluidos en la
muestra.

v" Muestreo estratificado. Este se refiere al método en el que la poblacion se
divide en dos 0 mas grupos (estratos) y se realiza un muestreo aleatorio dentro
de cada grupo. Cuando se determinan los diversos estratos que habran de
usarse en el estudio, es importante que estos sean mutuamente excluyentes.
Es decir, el hecho de pertenecer a un estrato impide la admision en otro. Para
llevar a cabo un muestreo estratificado, cada estrato se considera como una
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poblacion diferente. De cada uno de estos estratos se selecciona los casos
gue se incluirdn en la muestra. Cuando se emplea el procedimiento de
muestreo aleatorio estratificado, lo primero que hay que hacer es dividir a la
poblacion de clientes en los estratos identificados. Luego, de cada grupo se
selecciona aleatoriamente los usuarios.

Existen varias ventajas al utilizar este método de muestreo sobre el muestreo
aleatorio simple:

v

v

Se obtiene mayor precision con el mismo tamafio de muestra global; o bien, el
mismo nivel de precision con una muestra mas pequena.

Se obtienen célculos aproximados de los niveles de satisfaccion de los clientes
en cada estrato. Esto resulta particularmente util cuando se quiere establecer
comparaciones entre estratos diferentes. Aunque es posible comparar grupos
distintos cuando se emplee el muestreo aleatorio simple, con el estratificado se
tiene la certeza de contar con suficientes clientes en cada estrato para que
estas comparaciones resulten significativas y utiles.

Permite centrar la atencion en un estrato que reviste importancia especial.

Cabe aclarar que “Una vez que se estima el mercado objetivo poblacional, se
procede a calcular la muestra de la poblacion que fue sujeta a estudio. Por lo
tanto, se parte de la formula para calculo de muestra para poblacion finita, que a

n22.

continuacion se presenta”:

n=72.P.0Q.N 1)

(N-1)e2+22.P.Q

Donde:

n = Muestra o nimero de encuestas

N

= Tamafio de la poblaciéon

Z = Coeficiente de nivel de confianza
P = Probabilidad de éxito
Q = Probabilidad de fracaso

e =

Margen de error

v' Muestreo por grupos (nidos). Los métodos de muestreo anteriores

involucraban la creacibn de muestras mediante la seleccibn de casos

% Disponible en Internet: http://www.univo.edu.sv:8081/tesis/013387/013387_Cap3.pdf
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Tal

individuales (usuarios) que habran de incluirse en ellas. Por otro lado, el
muestreo por grupos es una técnica en la que el proceso de seleccién se lleva
a cabo en el nivel grupal, en lugar de hacerlo en el individual. Estos “grupos”
son subconjuntos de usuarios. Por ejemplo, cada grupo de usuarios puede
representar una parte diferente de la organizacion, es decir, los casos
individuales dentro de la poblacion se clasifican o concentran en grupos mas
grandes. Estos grupos, a su vez, constituyen el nivel en el que se realiza la
seleccion aleatoria.

y como se habia establecido anteriormente, para el presente estudio se

acudira a la ejecucién de un muestreo censal , para lo cual se tendra en cuenta:

v

Recopilar informacion a través de la aplicacion de la encuesta a todos los
usuarios de la empresa Profesionales de Narifio inscritos entre el 1 de agosto
de 2009 y 30 de septiembre de 2009.

Cuidar que se trate de una muestra representativa con el fin de obtener
informacion critica.

Asi mismo:?

v

El censo es un método de recoleccion de datos mediante el cual la informacion
se obtiene relevando la totalidad de los elementos que componen la
poblaciéon o universo bajo estudio.

Un censo debe cumplir las condiciones de universalidad (censar a todos los
elementos de la poblacion) y simultaneidad (realizarse en un momento
determinado). Un censo es equivalente a una fotografia de la poblacion bajo
estudio.

El término censo no sélo se aplica a aquellos relevamientos que comprenden
todas las unidades de todo un pais y que se realizan con una frecuencia de
recoleccidon quingquenal o decenal, como es el caso de los censos de poblacion,
econdmicos, agropecuarios, etc., sino también a todo relevamiento, cualquiera
sea su cobertura geogréfica, numero de unidades de informacion, o frecuencia
de su recoleccion, siempre que incluya todas las unidades que componen el
universo que se investiga.

2 Disponible en Internet: www.indec.gov.ar/proyectos/censo2001/maestros/.../masinfo.doc -
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10.5.2 Ficha técnica. La ficha técnica para el desarrollo del presente estudio, es
la siguiente:

Cuadro 7. Ficha técnica estudio de satisfaccion al  0s usuarios de la empresa
Profesionales de Narifio

Realizar un estudio de mercado para medir el nivel de

Objetivo satisfaccion general y por servicio ofrecido por la empresa
Profesionales de Narifio.
Tipo de estudio Descriptivo.
La poblacion de estudio esta constituida por los usuarios
Tipo de Censo de la empresa Profesionales de Narifio, inscritos entre el 1

de agosto y el 30 de septiembre de 2009.

Geogréfica : Casco urbano ciudades de Pasto e Ipiales.
Temporal: 40 dias.

Cobertura del Censo Temédtica: La temaética a investigar comprende 97
preguntas acerca del servicio prestado por la empresa
Profesionales de Narifio.

Duracién de la entrevista 15 minutos aproximadamente.

Tipo de entrevista Entrevista personal.

Back-Checking No.

Elaboracion del cuestionario ANGELA CATALINA CHAMORRO RODRIGUEZ.
Inicio trabajo de campo Enero 12 de 2010

Fuente: Esta Investigacion

10.6 PRUEBAS DEL CUESTIONARIO %

Para obtener una encuesta de calidad se necesita haber realizado un test del
cuestionario y del método de la encuesta: se debe controlar la claridad de las
preguntas, la facilidad para contestar, la duracion del cuestionario, los problemas
gue los investigadores pueden encontrar entre otros.

Una prueba del cuestionario es una muestra pequefa de entrevistas hecha como
una revision final antes de proseguir con el estudio grande. Es una forma de
insistir en la revision de posibles problemas, y hacer correcciones antes de
proceder con el estudio.

Para la prueba piloto, se selecciona un numero limitado de personas es
recomendable que sea al 10% de la muestra que constituyen el "muestrario del
muestrario” y se someten al cuestionario, es decir 6 encuestas en total.

* POPE, Jeffrey L. Investigacién de mercados: guia maestra para el profesional. Bogota: Norma,
2008. p. 103.
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¢,Qué se debe probar? La prueba se propone primordialmente evaluar el
cuestionario y determinar si:

v

v

¢ Fluye el cuestionario con naturalidad, como si fuera una conversacion?
¢, Son las preguntas faciles y claras de entender?

¢Pueden los entrevistadores seguir el formato del cuestionario?

¢, Se puede decir que los entrevistados entienden lo que se les pregunta?

¢Pueden contestar las preguntas con facilidad?

Pero, ademas de probar el cuestionario, la prueba puede ser utilizada para:

v

Probar la metodologia del estudio. Si se utiliza un gran numero de
ilustraciones, por ejemplo, una prueba previa puede ayudar a conformar el
mejor procedimiento para manejarla sin tropiezos.

Revisar los procedimientos del muestreo. ¢Pueden los entrevistadores seguir
las instrucciones para el muestreo? ¢ Es eficiente el procedimiento? ¢ Tiene el
procedimiento “vacios” que aparecen en la salida al campo?

Establecer una tasa de cumplimiento en un estudio por teléfono. Ayuda a
verificar los costos y la programacion antes de efectuar el estudio completo.
Como este es un factor clave en la estimacion de costos de un estudio por
teléfono, una prueba previa puede ser especialmente Gtil para este propaésito.

Medir una tasa esperada de respuesta en un estudio por co  rreo: Es posible
decidir si la muestra planeada es demasiado grande, pequefia 0 mas 0 menos
correcta.

10.7 TRABAJO DE CAMPO

“El trabajo de campo es el conjunto de acciones encaminadas a obtener en forma
directa datos de las fuentes primarias de informacion, es decir, de las personas y
en el lugar y tiempo en que se suscita el conjunto de hechos o acontecimientos de

125

interés para la investigacion™”.

% Disponible en Internet: http:/www.mailxmail.com/curso-ciencias-sociales-investigacionadminis-
trativasacademica/trabajo-campo-concepto-disefio
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A través de la aplicacion de la prueba piloto es posible conocer los ajustes que
permitiran afinar el cuestionario, consecuentemente se procede a su aplicacion a
la totalidad de elementos a encuestar.

Como es obvio suponer para llevar a cabo la tarea de recoleccion de informacién
es basico contar con un equipo de encuestadores quienes en primera instancia
comprendan los objetivos de la investigacion y por ende del cuestionario a aplicar,
por lo cual la capacitacion al encuestador es primordial, lo que adicionalmente
sera (til para que se pueda resolver las dudas existentes.

Una recomendacion adicional es la conformacion de subgrupos con el objetivo de
identificar lideres dentro de cada uno de estos, asi se facilitara la realizacion del
trabajo de campo, dandole mayor orden y dinamismo, esto es especialmente Util
cuando se trata de grupos muy numerosos.

La recoleccién de informacion es un paso primordial dentro de toda
investigacion, no obstante, no se trata de cualquier informacién. Se trata de
informacién cuyo acopio, procesamiento y difusiébn se realizan de manera
sistematica y es el punto de partida para la toma de decisiones por lo cual su
recoleccién es de cuidado y depende en gran medida de que el encuestador
esté capacitado correctamente y ademas retina cualidades como: %

v' Ser colaborador esencial: El encuestador es un colaborador esencial de las
empresas. A su cargo se encuentra la tarea de entrevistar a las personas para
recabar diversos datos que apoyan la realizacion de estudios socioeconémicos
0 encuestas de opinion. Para ello, ese colaborador debe conocer la ciudad
para trasladarse al lugar indicado.

v' Poseer actitud positiva: El encuestador debe ser sociable para abordar de
manera adecuada a las personas y lograr con ello una actitud positiva durante
la entrevista que logre la plena colaboracion del entrevistado, a pesar de la
prisa que pueda tener y de su desconfianza a suministrar informacion. La
facilidad de palabra es igualmente esencial en él, sin embargo, no basta con
saber transmitir el mensaje, es necesario también saber decirlo amablemente y
en el momento conveniente.

v' Conocer su tarea y realizarla efectivamente: La tarea del encuestador no es
facil porque en poco tiempo él debe captar una cantidad significativa de
informacion que garantice estar completa, ademas de ser veridica y precisa.
Debido a que algunas encuestas requieren escribir textos mas o menos

% Disponible en Internet: http://www.chihuahua.gob.mx/atach2/Principal/canales/Adjuntos/CN_

161CC_230/Encuestadora.pdf
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amplios, es necesario que el encuestador cuente con la capacidad para
sintetizar informacion y con una buena ortografia.

Existen algunas recomendaciones que el encuestador debe tener en cuenta:

v' Tome precauciones: Desconfié de todos y mantenga sus distancias, al realizar
Sus encuestas casa por casa no acepte realizar la encuesta dentro de la casa
del entrevistado.

v Planifique su ruta de trabajo: Planee con anticipacién las salidas que realizara
al dia siguiente, con el objeto de evitar pérdidas de tiempo y de esfuerzos.

v' Mantenga buena actitud: Para lograr el objetivo, que es recabar la informacion
gue se requiere, es necesario ser amigables y tener una actitud que inspire
confianza.

10.7.1 Pautas para las entrevistas . Al respecto, Pope, Jeffrey L, 7’ establece:

El entrevistador es, y siempre ha sido un exigente. Como en todos los campos, la
mejor forma de desarrollar habilidades para entrevistar es a través de la
experiencia.

Adicionalmente, establece dos pautas para entrevistar que ayudarian a
convertirse en un mejor entrevistador:

v Actitud General. La confianza es una parte importante de la relaciéon en una
entrevista. Para contribuir a establecer esa confianza, un entrevistador debe
ser:

Lo suficientemente amistoso y firme para hablar con las personas y conseguir que
ellas le hablen, sin asustarlas con agresividad. No ser tan conversador que haga
prolongar la entrevista o desviarla del asunto central. Tratar de ser el tipo de
persona en quien los entrevistados sientan que pueden confiar.

Debera acomodarse al ambiente del entrevistado. Debe esperar pacientemente si
el entrevistado tiene otras interrupciones como atender a un nifio que llora, o
cualquier otra cosa. No enojarse ni ofenderse, para no arruinar cualquier buena
relacion que pudo haber establecido.

> POPE. Op. cit., p.106.
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Debe ser neutral. Recordar que las encuestas de los entrevistados estaran
influidas por las percepciones que tengan de él. Los entrevistados deben sentirse
tranquilos en cuanto a que pueden responder con entera libertad. Un suspiro, un
cambio de tono de voz y otros sonidos que haga pueden distorsionar las
respuestas de los entrevistados.

Algunas veces los entrevistadores nuevos, en su entusiasmo por estimular y atraer
al informante, hace exclamaciones afirmativas como: “usted tiene toda la razén”,
“estoy enteramente de acuerdo con usted”, o cosas por el estilo. Aunque la
intencion es manifestar interés, lo méas frecuente es que el resultado sea sesgar al
entrevistado. Si se concuerda con una actitud, mas tarde el entrevistado tendra
recelo de expresar una distinta. No olvidar que el objetivo es adquirir informacion,
no interpretarla.

v' Haciendo preguntas. Se debe leer las preguntas textualmente, en forma clara
y lenta, de modo que el entrevistado pueda entender todas las palabras. Las
preguntas han sido pensadas con cuidado y se ha seleccionado una redaccion
particular por buenas razones; por esto, se debe leer las preguntas como estan
escritas, garantizandose que a cada entrevistado se le hacen exactamente las
mismas preguntas.

Nunca interprete. Si un entrevistado no entiende una pregunta, no se debe
interpretar, a menos que se esté especificamente instruido para hacerlo. Se vuelve
a leer la pregunta, pero no tratar de interpretarla o explicarla. Si aun asi el
entrevistado no puede dar una respuesta, se debe anotar las circunstancias en el
margen y pasar a la siguiente pregunta.

Cuando se esté haciendo entrevistas personales, no se debe permitir que los
entrevistados lean el cuestionario sobre su hombro. Es posible que haya partes
del cuestionario que el entrevistado no debe ver porque puede distorsionar otras
respuestas.

Asegurarse de seguir todos los procedimientos e instrucciones. EIl procedimiento
gue se debe seguir en la realizacion de una entrevista generalmente ha sido bien
analizado y es muy importante que cada entrevista sea llevada a cabo en la
misma forma por todos los entrevistados.

Al final, antes de despedirse del entrevistado, se debe examinar rapidamente el
cuestionario y asegurarse de que todas las preguntas han sido contestadas y que
las respuestas sean claras, significativas y escritas legiblemente. Y no olvidar
agradecer al entrevistado por su cooperacion.

v' Preguntas abiertas: Pope, Jeffrey L, afirma que las preguntas subjetivas

abiertas tales como: “¢Por qué cree usted eso? o ¢Por qué dice eso?
proporcionan a los entrevistados la oportunidad de expresarse liboremente. A
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menudo las respuestas dadas en las propias palabras del entrevistado no son
claras al principio. Por ejemplo, un entrevistado puede decir que la apariencia
era bonita pero en realidad no dice qué le gusto de la apariencia.

Con el fin de entender el significado completo de esas respuestas, el entrevistador
debe utilizar unas técnicas especificas:

v’ Escribir las respuestas en las palabras exactas utilizadas por el entrevistado, a
fin de indicar con precision las opiniones del mismo. Nunca resumir o
reescribir lo dicho. Incluir los modismos o cualquier otra expresion reveladora
de los verdaderos sentimientos del entrevistado. Anotar textualmente todo lo
que diga.

v Profundizar y clarificar. Hay dos técnicas basicas utilizadas en el registro de
respuestas a preguntas subjetivas, las cuales aseguran que esas respuestas
sean claras y significativas. Una técnica se denomina “profundizar”, la otra se
llama “clarificar”.

Profundizar es un procedimiento usado para conseguir mas informacion y obtener
una respuesta completa. Implica, solicitar informacién adicional a los
entrevistados.

Clarificar, como lo sugiere el término, es un procedimiento usado para conseguir
un significado mas claro o mas especifico de una respuesta ya dada por el
entrevistado. A menudo los entrevistados hablan en términos ambiguos. Es
responsabilidad del entrevistador clarificar las expresiones ambiguas y encontrar
con mas precision qué quiere decir el entrevistado.

Cuando se esté profundizando o clarificando, no se debe hacer preguntas que
guien la respuesta. Lo importante es clarificar o profundizar sin poner palabras en
la boca del entrevistado y sin insertar ideas del entrevistador. Las preguntas de
profundizacion o clarificacion no deben sugerir respuestas a los entrevistados. Se
debe hacer sdélo preguntas neutras. Ejemplos:

v’ ¢ Qué mas?

v’ ¢Hay algo mas?

v' ¢ Qué mas (repita la frase apropiada de la pregunta)?

Nunca se debe guiar a la entrevistado preguntandole acerca de temas que él no

haya mencionado voluntariamente. Por ejemplo, no pregunte qué pensé acerca
del color, si el entrevistado no ha mencionado nada acerca del color. Ejemplos:

106



v ¢Puede explicarme qué quiere decir con eso?

v ¢Por qué dice eso?

v ¢Cuales son las razones para decir eso?

v ¢En qué forma fue (repita las palabras exactas del informante)?

Nunca sugiera lo que pueda sentir el entrevistado, si él o ella afirma que el
producto tiene una apariencia mala, nunca diga: “¢ El color era muy brillante?”

La aplicacion del cuestionario se hard mediante el método de entrevista personal a
los usuarios ya identificados.

Para el diligenciamiento del cuestionario el usuario deberé basarse en el servicio
recibido por la empresa Profesionales de Narifio, para ello existe una pregunta
filtro con el fin de saber si se ha hecho uso del servicio 0 no, si la respuesta es
afirmativa se procedera a evaluar aspectos generales, los siete servicios activos
actualmente ademas de las preguntas finales correspondientes al cumplimiento
del pago de las obligaciones econdmicas con la empresa, la recomendaciéon y
renovacion del servicio. Cuando la respuesta es negativa, se buscara establecer el
motivo por el cual no se ha hecho uso de los servicios y consecuentemente se
evaluaran los aspectos finales antes mencionados.

10.8 CODIFICACION DE LOS CUESTIONARIOS

El proceso de convertir las respuestas individuales en categorias se llama
“codificacion”. Las respuestas dadas por el entrevistado se representan en codigos
gue para el caso podrian ser numeros o letras. Dicho proceso facilitara la
tabulacion y analisis de resultados.

Las preguntas abiertas son del tipo discusion, las cuales generan una gama tan
amplia de respuestas que las posibles contestaciones son demasiado variadas y
numerosas como para incluirlas en una lista en el cuestionario.

Para estas preguntas, en el cuestionario se deja un espacio a fin de que el
entrevistador anote las respuestas textualmente; posteriormente las respuestas
son categorizadas o codificadas.

Los entrevistadores no deben codificar en el sitio las respuestas a preguntas

abiertas. Los entrevistadores no estan entrenados para esta tarea y no deben
tratar de tomar decisiones rapidas sobre la categorizacion de las respuestas.
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“El propdsito de la codificacion es reducir la variedad de respuestas dadas para
una pregunta a pocos tipos de contestaciones que pueden ser tabuladas y luego
analizadas™®.

10.8.1 Tabla de codificacion de la encuesta.  Para que exista mayor eficiencia en
el proceso de tabulacion es recomendable disponer de una codificacion sencilla,
para ello es recomendable estructurar una tabla de codificacion de la encuesta en
donde se asignen codigos para cada una de las preguntas y sus respuestas
respectivamente.

Para establecer la codificacion de las preguntas hay que tener en cuenta dos
aspectos:

v' Guardar relacion con el contenido de la pregunta como tal para que la
identificacion sea mas apropiada.

v" El nmero de la pregunta.
Por ejemplo:
La pregunta nimero 1 indaga acerca del “Género”, la codificacion seria Genl.

Asi mismo, para establecer la codificacién de las opciones de respuesta hay que
tener en cuenta numeros y/o letras que identifiquen cada una de las opciones.

Por ejemplo:

Continuando con el ejemplo de la pregunta nimero 1, las opciones de respuesta
son masculino / femenino, por lo tanto los cédigos serian m, f.

*|bid., p. 117.
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Cuadro 8. Codificacion de la encuesta “Estudio de S

Profesionales de Narino”

N° Encuesta Caod. Pregunta Cadd. Rta
1 Genl m,f
2 Prof2
3 ESocial3 1,2,3,4,5,0
4 UtiSs4 s,n
5 Asp5 a,b,c,d,e,f
6 FrecVis6 a,b,c,d,e,f
7 SatisGral7 1,2,3,4,5,9
9 9 1,2,3,4,5,9,99
10 10 1,2,3,4,5,9,99
11 11 1,2,3,4,5,9,99
12 12 1,2,3,4,5,9,99
13 13 1,2,3,4,5,9,99
14 14 1,2,3,4,5,9,99
15 UDV15 s,n
16 SatisDV16 1,2,3,4,5,9
18 18 1,2,3,4,5,9,99
19 19 1,2,3,4,5,9,99
20 20 1,2,3,4,5,9,99
21 21 1,2,3,4,5,9,99
22 22 1,2,3,4,5,9,99
23 23 1,2,3,4,5,9,99
24 24 1,2,3,4,5,9,99
25 UCC25 s,n
26 SatisCC26 1,2,3,4,5,9
28 28 1,2,3,4,5,9,99
29 29 1,2,3,4,5,9,99
30 30 1,2,3,4,5,9,99
31 31 1,2,3,4,5,9,99
32 32 1,2,3,4,5,9,99
33 33 1,2,3,4,5,9,99
34 34 1,2,3,4,5,9,99
35 35 1,2,3,4,5,9,99
36 36 1,2,3,4,5,9,99
37 37 1,2,3,4,5,9,99
38 38 1,2,3,4,5,9,99
39 39 1,2,3,4,5,9,99
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40 UiP40 s,n

41 SatisIP41 1,2,3,459

43 43 1,2,3,4,5,9,99
44 44 1,2,3,4,5,9,99
45 45 1,2,3,4,5,9,99
46 46 1,2,3,4,5,9,99
47 47 1,2,3,4,5,9,99
48 UPYCC48 s,n

49 SatisPYCC49 1,2,3,4,5,9
51 51 1,2,3,4,5,9,99
52 52 1,2,3,4,5,9,99
53 53 1,2,3,4,5,9,99
54 54 1,2,3,4,5,9,99
55 55 1,2,3,4,5,9,99
56 56 1,2,3,4,5,9,99
57 UPCLA57 s,n

58 SatisPCLA58 1,2,3,4,5,9
60 60 1,2,3,4,5,9,99
61 61 1,2,3,4,5,9,99
62 62 1,2,3,4,5,9,99
63 63 1,2,3,4,5,9,99
64 64 1,2,3,4,5,9,99
65 65 1,2,3,4,5,9,99
66 66 1,2,3,4,5,9,99
67 67 1,2,3,4,5,9,99
68 ULE68 s,n

69 SatisLE69 1,2,3,4,5,9
71 71 1,2,3,4,5,9,99
72 72 1,2,3,4,5,9,99
73 73 1,2,3,4,5,9,99
74 74 1,2,3,4,5,9,99
75 75 1,2,3,4,5,9,99
76 76 1,2,3,4,5,9,99
77 77 1,2,3,4,5,9,99
78 78 1,2,3,4,5,9,99
79 79 1,2,3,4,5,9,99
80 80 1,2,3,4,5,9,99
81 81 1,2,3,4,5,9,99
82 UDC82 s,n

83 SatisDC83 1,2,3,4,5,9
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85 85 1,2,3,4,5,9,99
86 86 1,2,3,4,5,9,99
87 87 1,2,3,4,5,9,99
88 88 1,2,3,4,5,9,99
89 89 1,2,3,4,5,9,99
90 90 1,2,3,4,5,9,99
91 91 1,2,3,4,5,9,99
92 92 1,2,3,4,5,9,99
93 PAGOP93 s,n

94 MOTINC94 a,b,c,d,e,f

95 RecSs95 1,2,3,4,5

96 RenSs96 1,2,3,4,5

Fuente: Esta Investigacion

10.9 INFORMES DE EDICION Y DE ERRORES

El primer paso después de codificar los cuestionarios es elaborar informes de
edicion y de errores. Este es un paso de “control de calidad” a fin de asegurarse
gue ningun cuestionario contenga vacios de informacion. Editar significa revisar
los cuestionarios para establecer que sean completos y precisos.?

Puede hacerse en forma manual, recorriendo rapidamente la totalidad de cada
cuestionario. Por ejemplo: En el servicio de DIRECTORIO VIRTUAL, la pregunta
namero 15 es la siguiente:

¢, Ha hecho uso del servicio de Directorio Virtual ?

a. Si __ (CONTINUE P.16)
b. No__ (PASE A P.25)

Habria que editar las preguntas de 16 a la 24 para determinar que todas las
personas que respondieron “Si” en la pregunta 15, contestaron estas preguntas.

Si alguien que respondié “No” en la pregunta 15, errGneamente contesté las
preguntas de 16 a la 24 (en vez de pasar a la pregunta 25), sus repuestas a estas
preguntas serian eliminadas como parte del proceso de edicion. Una vez
efectuadas todas las correcciones y después de verificar que los datos estan
“limpios” sin errores de légica, se continua con la tabulacion de datos.

* |bid.
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10.10 TABULACION Y TRATAMIENTO DE DATOS

Para esta parte del proceso se puede acudir a diferentes tipos de software
disefiados para la realizacion de analisis estadistico. En este caso se acudira a los
programas EXCEL y STATGRAPHICS PLUS 5.1, para lo cual a continuacién se
describe el tratamiento que se ha dado a la informacion mediante los mencionados
programas:

10.10.1 Tabulacién y tratamiento de datos en Excel:

Grafica 5. Tabulaciéon y tratamiento de datos en Ex  cel

@M' Microsoft Excel _omox
| _ hide I Formulas  Datos  Revisar  Vista

Ol v
\ 5. Office Excel. 2007

\

i \\ © 2006 Microsofe Corporation, Resenvados todas los dereches.

Fuente: Esta Investigacion

Excel es una aplicacion desarrollado por Microsoft y distribuido en el paquete
Office para usarse en Windows y Macintosh. Excel se utiliza para la creacion de
hojas de célculo. El programa posee una interfaz intuitiva, con herramientas de
cdlculos y gréficos de muy facil uso. Es uno de los programas mas populares para
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realizar hojas de calculos. Sus trabajos son almacenados en archivos con

extension ".xis", aunque soporta otras extensiones como "csv”.*

A continuacion se describe detalladamente la aplicacion del programa Excel en la
tabulacién y el analisis de la informacion:

a. Numeracion de encuestas. Numerar las encuestas es muy importante dentro
de un estudio, debido a que proporciona orden y adicionalmente permite la
identificacion de cada una de ellas, lo que permitira volver a consultar la
informacion condensada en caso de ser necesario.

Generalmente la numeracion se realiza en la parte superior derecha del formato

donde es recomendable en el momento del disefio reservar un espacio en blanco
denominado “ENCUESTA".

Grafica 6. Numeracion de Encuestas
' @ ESTUDIO DE SATISFACCION DEL 1
USUARIO - PROFESIONALES DE NARINO ( l

INTELIGENCIA DE MERCADOS

jLa firma encvestadora de Narifio!

Ipiales, febrero 2010

PRESENTACION: Buenos dias, mi nombre es y represento a Profesionales de Narifio. Con el deseo de mejorar la
calidad de nuestros servicios le invitamos a participar del estudio de satisfaccion que se esta realizando. Para ello le solicitamos por favor
dedique unos minutos de su tiempo para contestar el siguiente cuestionario. La informacién obtenida sera utilizada Unicamente para fines
estadisticos y pretende contribuir en la toma de decisiones en pro de satisfacer sus necesidades.

1. Género: M | F 2. Profesion: 3. EstratoSocial: [1][2](3][4])(5][0]

4. Usted como socio de Profesionales de Narifio ;Ha utilizado los servicios ofrecidos por la empresa?
SI___(PASEAP.6) NO___ (CONTINUE CONP. 5)

5. Al momento de hacer uso de los servicios ;Qué aspecto(s) ha(n) tenido mayor incidencia para no acceder a ellos?

a) La falta de tiempo d) No conocer el funcionamiento de la plataforma
b) Desconocimiento del servicio como tal e) Otra ;Cual?
c) No percibir los beneficios del servicio f) NS/NR

Fuente: Esta Investigacion

b. Tabulacion de la informacién.  En Excel se procede a crear un documento en
el cual se introducen los cédigos de cada pregunta y consecuentemente se tabula
la informacion condensada en las encuesta.

% Disponible en Internet: http://www.alegsa.com.ar/Dic/excel.php
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Gréfica 7. Tabulacion de datos en Excel - Tabulaci6

n de la informacion

B T IRt g

P | e (][] | (= | B Combinatycantia | 8o SR PR | TS e eelan | B oo ={| <2~ e seleteanir
|F-}riaaap.”'zr; vru‘enle fx| = Alineacisn i Nimero & Estilos Celdas Madificar

A B C D E F G H Lol KL M

1 N° Genl Prof2 ESocial3 UtiSs4 Asp5 éCual? FrecVis6 SatisGral7 9 10 11

2 | 1f Ingeniero Civi 3n a

3 2m Abogado 4 n d

4 3m Abogado 4s e 4 4 4 4

5 4m Abogado 3n &

6 5m Abogado 4n a

7 6m Ingeniero Indt 3n b

8 7m Técnico en an 3n a

9 8m Publicista y dit 3n b

10 9m Técnico en Ad 1n b

11 10m Ingeniero indt 4 n b

12 11 m Abogado 4n e El servicio no es funcional para mi profesién

13 12 f Abogado 3n (o

14 /13 m Técnico electr 3n o

15 14 f Odontélogo 4s e 3 2| 2 4
714%5\? I5=A1f15 USUA PRc?.' %Jm:,-.—. £ Aty S

Listo

Bl Tabulacion Prof.

74 Inicio

Fuente: Esta Investigacion

c. Orden en la hoja de calculo.
gue se debe dar

la hoja de calculo, asi

T PLANMETODOL,, | THPLAMANGK- M., | i STATGRAPHICS..,

Es importante tener claridad acerca del orden
cada pregunta del cuestionario se

organiza en una COLUMNA y cada encuesta realizada se organiza en una FILA.
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Grafica 8. Tabulacion de datos en Excel - Orden en  la hoja de calculo

mj: cibl___-j - il | S sl N | A e Coneal ;f;m“ % 37 A
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|p""ma"“‘a’; vl“”‘“e f,l 5 - e - e == e E

A B C D E F G H | KL MHS
1 N° Genl Prof2 ESocial3 UtiSs4 Asp5 ¢Cual? FrecVis6 SatisGral7 9 10 11
2 | 1§ Ingeniero Civi 3n a
3 | 2fim Abogado 4n d
4 3m Abogado 4s e 4 4 4 4
5 4m Abogado 3n C
6 5m Abogado 4dn a
7 6m Ingeniero Indi 3n b
8 | 7hu Técnico en an 3n a
9 8m Publicista y dit 3n b
10 9m Técnico en Ad 1n b
11 10 m Ingeniero indu 4n b
12 11m Abogado 4n e El servicio no es funcional para mi profesién
13 12 f Abogado 3n o
14 13'm Técnico electr 3n C
15 14 f Odontdlogo 4|5 | e 3| 2 2| 4
icn farm 2 .- = : 1

16 15 £ N rimai
4 4 » )| SATIS USUA PROF 7J
Seleccione el destino y presione ENTRAR o lja Pegar

O COLUMNA

O FILA
Fuente: Esta Investigacion

d. Tras la tabulacién de los datos es posible el ca Iculo de los indices de
satisfaccion, respecto a esto Serna Gémez sugiere 3%

Tomando en cuenta que el indice es un parametro de evaluacion, este se calcula
segun la escala utilizada en cada uno de los elementos de satisfaccion evaluados,
a la cual se le da un valor porcentual (ponderado) segun la respuesta que haya
marcado el entrevistado, de la siguiente manera:

*! SERNA GOMEZ. Op. cit., p.21.
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Para escalas de 5 puntos:

Cuadro 9. Valores Ponderados segun escala

Si contesto Valor porcentual
(ponderado)

100%
75%
50%
25%

0%

R INW|A~|O1

Fuente: SERNA GOMEZ, Humberto. ¢ Cémo medir la satisfaccion de clientes? -Teoria, estrategias
y metodologia. Bogota: Universidad de los Andes, 2007. p. 21.

Para escalas de 3 puntos:

Cuadro 10. Valores Ponderados segun escala

Si contesto Valor porcentual
(ponderado)
3 100%
2 66.6%
1 33.3%

Fuente: SERNA GOMEZ, Humberto. ¢ C6mo medir la satisfaccion de clientes? -Teoria, estrategias
y metodologia. Bogota: Universidad de los Andes, 2007. p. 21.

Es importante anotar que en toda calificacion existe una alternativa de respuesta
denominada NA (NO APLICA) 6 NS/NR (NO SABE NO RESPONDE), que sera
utilizada solo cuando el entrevistado no sabe nada o no ha tenido experiencia
sobre el tema que se le esta preguntando.

Los entrevistados que marquen esta opcién no seran tenidos en cuenta para
realizar los célculos de generacion de indices.
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Para la generacion efectiva del indice se debe utilizar la siguiente férmula:

(M*PL)+(n*P2)+(n*P3)+(n*P4)+(n*P5) ()
N-(NA/NSNR)

n= numero de personas que responden para cada item.

P= valor porcentual (ponderacion) para cada item.

N= namero total de personas que responden a la pregunta.

NA/NSNR = Entrevistados que no aplican o no saben no responden.

Para lograr un mayor entendimiento, se debe tener en cuenta el siguiente ejemplo:

A la pregunta ¢Qué tan satisfecho se encuentra usted con el servicio que en
general le ofrece la institucion? Se encuentran las siguientes respuestas:

item NuUmero de respuestas
1 = Muy Insatisfecho 5
2 = Insatisfecho 8
3 = Ni Satisfecho NI insatisfecho 15
4 = Satisfecho 45
5 = Muy Satisfecho 75
NA / NSNR 2
TOTAL 150

Aplicando la férmula, tendriamos el siguiente caso:

(5*0%)+(8*25%)+(15*50%)+(45*75%)+(75*100%)
150-2

0%+200%+750%+337.5%+7500%
148

11825%
148

3)
= 79.9%
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El indice de satisfaccion para este ejercicio es de 79.9%

El indice perceptivo se obtiene de aplicar la formula anterior a la pregunta 7 de
los cuestionarios, donde se indaga acerca de la calidad general del servicio que
ofrece la empresa. De igual manera, se aplica en la pregunta 16, 26, 41, 49, 58,
69, 83, donde se evalua la calidad recibida en cada uno de los servicios.

Esta formula se aplica también sobre cada uno de los elementos de satisfaccion

Una vez generado el indice para cada uno de los elementos de satisfaccion, se
tomaran estas cifras y se sumaran entre si, luego se dividird por el numero de
elementos evaluados; el resultado sera el indice Real , el cual mide la satisfaccion
real que el usuario tiene con la empresa en todo el ciclo del servicio.

Interpretacion de los indices. “  Se realiza teniendo como base la calificacion que
hace 1ISO 9000 para empresas de servicios, los resultados de los indices pueden
ser ubicados dentro de la siguiente escala 2.

*2 |bid., p. 25.
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Gréfica 9. Escalas de evaluacién I1ISO 9000 indices d e satisfaccion para
empresas de servicios

90-100 EXCELENTE
81-90 BUENO
71-80 ACEPTABLE

51-60 MALO

MUY MALO

Fuente: SERNA GOMEZ, Humberto. ¢ Como medir la satisfaccion de clientes? -Teoria, estrategias
y metodologia. Bogota: Universidad de los Andes, 2007. p. 21.

indice perceptivo Vs. indice real. Realizando una comparacion entre los dos
indices anteriormente obtenidos, se puede efectuar un analisis de lealtad de los
clientes entrevistados, de la siguiente manera:

v Si el indice perceptivo es mayor que el real, se considera que el cliente es leal,
debido a que se tiene la imagen de un servicio mucho mejor que el que en
realidad estéa recibiendo.

v' Si el perceptivo es menor que el real, se vislumbra una tendencia a la
deslealtad, ya que el cliente evalla realmente el servicio con un indice mayor
frente ala imagen que tienen de él.

v Si el perceptivo es igual que el real, el cliente tiene una imagen acorde con la
realidad del servicio que recibe.

119



indices de Lealtad. “ El indice de lealtad debe ser analizado por separado, ya que
mide conceptos diferentes a la satisfaccion. Nunca estos resultados deben hacer
parte del indice real de la organizacién. En este caso la escala de evaluacion sera
la siguiente™; %

Gréafica 10. Escala de evaluacion indice de lealtad

81-100 ALTA
41-80 MEDIA
040 BAJA

Fuente: SERNA GOMEZ, Humberto. ¢ C6mo medir la satisfaccion de clientes? -Teoria, estrategias
y metodologia. Bogota: Universidad de los Andes, 2007. p. 21.

Célculo de los indices de satisfaccion real y perce  ptivo y los indices de
lealtad. Para obtener los indices de satisfaccion: perceptivo, real y de lealtad se
empleara el programa de Excel, para lo cual el proceso es el siguiente:

Disponer unicamente de aquellos datos utiles en la evaluacién de los diferentes
elementos de satisfaccion y sus dimensiones de cali dad. Para lo cual se
acude a utilizar la herramienta de Excel “Ocultar” que es precisa para no dejar a la
vista transitoriamente aquellos datos innecesarios para el andlisis en cuestion.

3 Ibid.
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Para el caso, se debe ocultar las columnas correspondientes a:

Genl, Prof2, ESocial3, UtiSs4, Asp5, ¢ Cual?, FrecVis6, UDV15, UCC25, UIP40,
UPYCCA48, UPCLA57, ULEGS, UDC82, PAGOP93, MOTINC94, ¢ Cual?

Gréafica 11. Tabulacion de datos en Excel - Ocultar Datos

61 H49- % Tabulacion Prof de Narifio - Micrasoft Excel - F X
J Inicia Inszrtar Diszfio de pagina Farmulas Datos Revisar Vista Complementas @ - 7 X
== (0] L Vista previa de salto de pagina Regla V Baradefomulas | () [, [FS] | 53 Muevaventana Bowar (1| =
*—l J 13 Vistas persanalizadas V| Lineas de cusdriculs ¥ Titulos A ‘ gﬂ‘ = Organizar todo = Oaultar | o CH =2
™t pigina 3 o compet e e | Elomostarpnsies~ ot | 34| v v |
Vistas dz libro Mostrar u ocultar Zoom Ventana Macros
| 81 vl | Gent ¥
B & D E I G H | K| L
1 |Genl Prof2 ESocial3 UtiSs4 Asp5 ¢Cual?  FrecVis6|SatisGral7 9 10
2 |f Ingeniero Civi 3n a NA |
Calibri +|1L - AT AT $ v % 000 F i
3 |m Abogado 4n d O bk
4 I/m  Abogado 4s e o o A A4
5 |m Abogado 3in C Sa Copir
B Pegar
6 |m Abogado 4n a iR,
. Tnsertar
7 |m Ingeniero Ind! 3in b s
8 |m  Técnicoen an 3n a e
| Formato de celdas..
9 Im Publicista y di 3n h Mo de i
Orultar
10 m Téchico en Ac 1n b ostr
11 |m Ingeniero indi 4n b NA
12 |m Abogado 4n e El servicio no es funcior NA
13 |f Abogado 3in c NA
14 |m Técnico electt 3in @ NA
5 |f Odontdloga 4 _ | 3 2 3
i 4 b )| SATIS USUA PROF 73 I - - TEL
Listo Promedio: 3285714286 Recuentoi 218 Sumai138 |[E3 @-E%-Fl—-ﬁl—p

Fuente: Esta Investigacion

Seguidamente, se establece el “PROMEDIO” de los datos, para ello se asiste a
“fx” donde encontramos la férmula de promedio.
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Gréfica 12. Tabulacién de datos en Excel — Promedio de datos

o) d 9w Tabulacion Prof de Narifio - Microsoft Excel -
~ | Inio | Insetsr  Disefiodepagina  Formulas  Datos  Revisar  Vists  Complementos @ - o x
=X TEal= 3 e T . By =t | || 3emsenar - | Eir Agp % |
B 11 |A A ‘ ‘ EH%} S Ajustar texta 1-45 1 5 7 }}
LF | E — = 3 Enminar - || &
Pegar N & § 2| || [ == =35 58] | 55 comblnary centrar = ||| §0= s 0061 F814 Formato  Datformato Estiles de || f, Ordenar  Buscary
w5 . 8= 2= a - | = = =8 | ke (18 o ) condicional = como tabla = celds x| Formato ~ || &2 yfiftrar  seleccionar
| Portapap.. [« | Fuente i Alineacion Humera Ja; Estilos Celdas | Madificar |
[ eromenio ~ (o x «|£] -PrOMEDIO[I2:143)
A | | J [ Argumentos de funcién ‘Nli‘ P

1 N° DATOS  SatisGral7

PROMEDIO

33 32 §
34 33 §
35 34 §
36 35 §
37 36
38 37
39 38 !
40 39 !
41 40 §
42 41 |
- @ _—
44 =PROMEDIO(12:143)|
45

Namerol |12:343 . = {Doictooioioioloohot a4, . —
hidmeraZ % =

nimerog

= a5
Devuelve el promedio (media artmética) de los argumentos, los cuales pueden ser nimeros, nombres, matrices o
referencias que cantengan nimeros,

Niimerol: nimernlinimern2;... son entre 1y 255 argumentos numéncos de los que se
desea obtener el promedio,

Resultadn de la Formula = 3,38

s sobre esta funcidn

M4 b M| SATIS USUA PROF | Hojal /%1

Sefialar

Fuente: Esta Investigacion

[ -pane] DL

A través de la funcion “CONTARA” que igualmente se encuentra en “fx”, se
procede a contar el nimero de datos.
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Grafica 13. Tabulacion de datos en Excel — Contar v alores
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-
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1 N° DATOS  SatisGral?
34 33 8
35 34 ’
3635
37 36
38 37
39 38
40 39
41 40
2 a4
B4
44  PROMEDIO 338
45 =CONTARA(12:J43)]
46

=
|

¥
=
B

=

Cuenta el nimero de celdas no vacias de un rango.
Yalorl: valorl;valor2;... son de | 8 255 argumentos que representan los valores y

las celdas que desea contar. Los valores pueden ser cualquier tipo de
informacian.

Resultado de la farmula= 16

Aguds sobe esta funcion

. N N N N N

M 4 » M| SATIS USUA PROF | Hojal /%0 4 1) T —— =
Sefialar ‘ O O

+

Fuente: Esta Investigacion

A continuacion, se determina las encuestas validas en cada categoria, es decir 1,
2, 3,4 05y se excluye los No Aplica (NA) o No Sabe No Responde (NSNR); lo
anterior se logra teniendo en cuenta la formula “CONTAR.SI”, en donde existen
dos campos:

Rango: Donde se ubica el nivel de los datos a calcular.

Criterio: Donde se ubica el digito correspondiente a la respuesta a contabilizar

Por ejemplo:

Si se va a contabilizar el niumero de encuestas vélidas para la respuesta 1, la

formula serd: =CONTARA (#:#); 1. El digito final varia segun la respuesta que se
esté contabilizando.
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Gréfica 14. Tabulacion de datos en Excel — Encuesta s validas

i) i 2B )= tabulacion Prof de Narifio - Microsoft xcel - ® %
Baj —— !
| Inido | Insertr  DiseAodepagina  Formulas  Datos  Revisar  Vista  Complementos @ - x
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5 11 - |,‘.\ A ‘ | | P S Ajustar terta - FE A il 3 ‘
Fa f =) = | 1
— & —— ‘ L —— = " & - # || S eiminar + || @) 4l Jiﬁ
Pegar N | [ A= 55| i combinar y cantrar - |8~ %o 000|[%8 oJ8||| Formisto  Darformato Estilas de (| Ordenar  Buscary
w ¥ i sl A iz ' an || e o condicional * como fabla~ celda~ || Ll Formato * || <27y fitrar - seleclonar * |
| Portapap., & | Fuente i Alineacian i Himero = Estilos Celdas || Modificar

[ comes » (0 % o [fe] =conTaRSIN243;1)

| AT 1 | L ™M | N | o | p
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43 42 v sove sta funcin
44 PROMEDIO 3,38

45  CONTARA 16

46 =CONTAR.SI(12:43;1)|
47
48
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50

&3

Rango |12.43 = golotaoioha ool okl et
Criterio || =1
=10
Cuentalas cekas en el ango que coinciden con |a condicén dada.

Criterio s la condicidn en forma de nimero, expresion o texto que determing
que celdas deben contarse,

w w &~ &~

U B wWwN

TM40» W[ SATIS USUA PROF | Hojal /%31
Madificar

Fuente: Esta Investigacion

En seguida de haber contabilizado las encuestas, con la formula de “SUMA” se
totaliza el nUmero de encuestas validas.
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Gréfica 15. Tabulacion de datos en Excel
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_________
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""""" 0
: =16

0 \ Suma todos los ndmeros en un rango de celdas,
|
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'
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|

\
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W4 W] SATIS USUA PROF | Hojal /% 4
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Fuente: Esta Investigacion

Ponderacién de valores.

e ——

Se realiza la multiplicacién del numero de encuestas

validas para cada categoria por el valor porcentual correspondiente ya sea: 0%,

25%, 50%, 75% 6 100%.
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Gréfica 16. Tabulacién de datos en Excel — Ponderar valores

L@ 9=+ Tabulacién Prof de Narifio - Microsoft Excel - 8%
= Imci: Insertar Disefio de pagina Formulas Datas Revisar Vista _Camu\ementus . @ - 83X
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45  CONTARA 16
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Modificar |

[ [ S

Fuente: Esta Investigacion

Determinacion de indices. Se suma los resultados producto de las diferentes
ponderaciones y se divide entre el nUmero de encuestas validas, asi:
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Gréfica 17. Tabulaciéon de datos en Excel —= Determinacion de indices

\H'ﬂ (" J Tabulacién Prof de Narifia - Micrasoft Excel - 8Xx
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ENC. VALIDAS
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Fuente: Esta Investigacion
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Continuacion grafica 17. Tabulacion de datos en Exc el — Determinacién de
indices

.Ej H9-® 2 Tabulacian Prof de Narifio - Microsoft Excel = X
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Listo

Fuente: Esta Investigacion

El indice se debe calcular para cada uno de los servicios ofrecidos por la empresa
Profesionales de Narifio e igualmente para cada elemento de satisfaccion a
evaluar.
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Grafica 18. Tabulacion de datos en Excel — Calculo de indices para cada
elemento de satisfaccion

‘ﬁf; H9- : Tabulacién Prof de Narifio - Micrasoft Excel - s x
Inicia Insertar Disefio de pagina Farmulas Datos Revisar vista Complemantas @ - = x
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Fuente: Esta Investigacion

Elaboraciéon de Cuadros Estadisticos. Después de obtener los indices para
cada elemento de satisfaccion, se elabora un cuadro estadistico.

Este cuadro es un resumen esquematico donde se presentan los resultados
obtenidos para la evaluacién del servicio. Al igual que en el procesamiento de
los datos, la informacion obtenida debe ser presentada en forma cuantitativa.
Es importante que este cuadro esquematico sea presentado de una manera
clara, de manera que no se presenten confusiones entre las diferentes
preguntas del cuestionario.®

Su elaboracion es posible realizarla en una hoja de calculo de Excel, para lo cual
se tiene en cuenta datos como:

*Ibid., p.81.
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v" NUmero de elemento de satisfaccion.

v' Las dimensiones de calidad que corresponden a cada uno de los servicios y la
redaccion de los elementos de satisfaccion que la componen.

Posteriormente se traslada los datos correspondientes a los indices de
satisfaccion calculados como también el niumero de encuestas validas por cada
elemento, asi:

Gréfica 19. Tabulacion de datos en Excel — Elaborac i6n de Cuadros
Estadisticos
o) H9- s Tabulacion Prof de Narifio - Microsoft Excel SEx
fﬁ) Inicio | Insertsr  Disefa de pagina Férmulas Datos Revisar  Vista @ -9 x
U s e G o B 5D T @
=y | B[ A ) T O S| | G i e
Partapap.., Fuente iEl Alineacian [ Namero I Estilos Celdas Madificar
\ Gia . %] &
A Bt D E F G -
1
2 INDICES DE SATISFACCION PROFESIONALES DE NARIfIO Indices Validas H
3 ASPECTOS GENERALES | '
4 9 Cuando realizo una llamada a la empresa hay una respuesta efectiva
5 10 La asesoria comercial que recibi fue muy completa y eficiente
6 | 11 El personal administrativo es idoneo y calificado
7 12 He recibido todos los beneficios prometidos cuando adquiri el servicio
8 13 Las cuentas de cobro llegan puntualmente
9 14 Cuando tengo un problema la empresa lo soluciona rapidamente
ik A. Disponibilidad del Servicio
12 18 Puedo acceder al directorio virtual sin inconvenientes
13 19 Ingresé a observar mi perfil y funciona correctamente
14 B. Calidad en Plataforma
15 20 Cuando accedo al directorio virtual la plataforma funciona correctamente
16 21 Mi perfil tiene una presentacion innovadora
17 C. Funcionalidad del Servicio
18 22 La publicacion de mi perfil ha permitido que mis clientes potenciales me con
19 23 A través del directorio virtual he contactado otros profesionales
i 4 b »i| SATIS USU4 PROF | CUADROS ESTADISTICOS < 7J o i .

Listo

Fuente: Esta Investigacion

Para calcular el indice de satisfaccion para cada dimension de calidad , se
obtiene el promedio de los valores de los elementos de satisfaccion que la
conforman. Por ejemplo, una de las dimensiones del servicio de DIRECTORIO
VIRTUAL se denomina disponibilidad de servicio, la cual posee dos elementos de
satisfaccion (18 y 19) que se deben promediar entre si para obtener el indice de
satisfaccion para esa dimension individualmente, asi:
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Gréfica 20. Tabulacién de datos en Excel — Calculo de indices para cada
dimension de calidad

\%; e T b i Redle— Lisrrasll Rl - ¥
= o Ll TaiERe B PR Pt b= i nap by LI
1: P e ) 2t 2 gzt f oM
L R L e e Sl B R I Ik By S Dot Wy o et e

Fetap . - e g b P Fap aie g

[ conmast * (o | SPACMETNOFLERLY] ]

| 4 = o E Einal| S i
6 11 El persanal administrativo es idoneo y calificado 71,88 16
7 12 He recibido todos los beneficios prometidos cuando adguin el senvicio 56,25 16 |
B 13 Las cuentas de cobro llegan puntualments 16 :1
9 14 Cuando tenge un problema la empresa lo soluciona rapidamente 10

12 DIRECTORIO VIRTUAL

i3 A. Disponibilidad del Servicio |=PROMEDIO[F14:F15)
14 18 Puedo acceder al directosio virtual sin inconvenientes il — T
15 19 Ingresé a observar mi perfil y funciona correctaments :ra,s;'j 14
16 B. Calidad en Plataforma 75,00

i7 20 Cuando scceds al directorio virtual la platafarma funciona correctamente 67,86 14
18 21 hii perfil tiene una presentacion innovadors 82,14 14
is C. Funcionalldad del Serviclo 63,39

20 22 La publicacian de mi perfil he permitido que mis clientes potenciales me con 57,14 14
21 23 A traves del directorio virtual he contactado otros profesionales 70,83 12
22 D. Manejo del Servicie 71,43

23 Domino correctamente el manejo del directorio virtual ' 1L

4 |
8 SATI i | CUADMS FELAISTIODS — -
anfaw (B I_'=

Fuente: Esta Investigacion

Para calcular el indice real de satisfaccién para cada servicio, se obtiene el
promedio de los indices calculados para cada dimension de calidad. Por ejemplo,
el servicio de DIRECTORIO VIRTUAL se compone de cuatro dimensiones que
son: disponibilidad del servicio, calidad en plataforma, funcionalidad del servicio y
manejo del servicio, cuyos indices se habian obtenido anteriormente y ahora se
deben promediar, asi:
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Grafica 21. Tabulacion de datos en Excel - Calculo

del indice

real para cada

servicio
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B. Calidad en Plataforma

Madificar

Fuente: Esta Investigacion

B

()

Para calcular el indice real de satisfaccion de la empresa Profes

servicios, los cuales fueron obtenidos anteriormente.
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Grafica 22. Tabulaciébn de datos en Excel — Célculo del indice real de
satisfaccion de la empresa Profesionales de Narifio

N E Tabulacion Prof de Narifia - Micrasoft Excel - = x
Dj:y Inicdo | Insertar  Disefio depagina  Formulas Datos Revisar  Vista  Complementos @ -
% A 5
2L Wf [N || | 8 - % o] 18 ;l i‘[lr' ;E:ﬁg“;:”
Partapap... [ Fuente A Alinzacion Nomero Modificar
[ commst ~ (3 X o | =PROMEDIO(F10;723;F42;7 54;F67;F 82 F100;7115) #
A B c D E Fool 6 5
105 86 ‘E[ sistema permite visualizar los acuerdos comerciales correctamente 83,33 6
106 B. Calidad del Servicio 66,67
107 87 Existen acuerdos comerciales en todas las categorias 41,67 6
108 88 Los acuerdos existentes son efectivos en el momento de la compra 91,67 6
109 C. Funcionalidad del Servicio 83,33
110 89 Los acuerdos comerciales me permiten ahorrar 83,33 6
111 D. Manejo del Servicio 83,33
112 90 Conozco el acceso a los acuerdos existentes 83,33 6
113 91 Puedo consultar mas informacion de los acuerdos a través del portal 83,33 6
114 92 Uso mi carnet de socio para acceder al servicio 83,33 6
115] INDI DE SATI ON DEL U 0 DCTOS CCIALES 80,21
116
117 INDICE REAL DE SATISFACCION DEL USUARIO PROF DE N =PROMEDi0(F10kF23;F42;
118 INDICE PERCEPTIVO DE SATISFACCION DEL USUARIO PROF DE N F54;F67;F82;F100;F115)
119 95 RECOMENDACION S5 ¢Si tuviera que recomendar el servicio que ofrece la e g nmecd funeril s
120 96 REENOVACION S5 Si hoy venciera la solicitud de servicios que usted firmé ¢ 50,00‘ 42
121
122
123
{4 » W[ SATIS USUA PROF | CUADROS ESTADISTICOS < 7 ]! i}

Madificar

Fuente: Esta Investigacion

El indice perceptivo de satisfaccion para cada servici 0, se obtiene trasladando
los valores calculados anteriormente, al cuadro estadistico.

133



Gréfica 23. Tabulacion de datos en Excel — Célculo

cada servicio
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Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 24. Tabulacion de datos en Excel — Célculo  del indice perceptivo para
cada servicio
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Fuente: Esta Investigacion

El indice perceptivo de satisfaccion de la empresa Pro  fesionales de Narifio,
corresponde al calculado producto del analisis de la pregunta 7 donde se evalla la
experiencia que en general se ha tenido con el servicio prestado la empresa, por
lo cual basta con trasladarlo.
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Gréfica 25. Tabulacion de datos en Excel — Célculo  del indice perceptivo de
satisfaccion de la empresa Profesionales de Narifio
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Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 26. Tabulacion de datos en Excel — Célculo  del indice perceptivo de
satisfaccion de la empresa Profesionales de Narifio
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Fuente: Esta Investigacion

Para calcular el indice de lealtad de la empresa Profesionales de Narifio, es
necesario utilizar la totalidad de los datos es decir las respuestas de los 42
encuestados.

Para evaluar la fidelidad de los usuarios se establecen dos indices:,
recomendacién y renovacién del servicio, el andlisis para estos indices es
independiente. Para estos indices se utiliza una escala de cinco puntos. Para
evaluar este tipo de escala los valores ponderados son: 0%, 25%, 50%, 75% y
100%.

Los anteriores datos se trasladan al cuadro estadistico en la casilla destinada para
su registro, asi:

137



Gréfica 27. Tabulaciéon de datos en Excel — Célculo del indice de lealtad de la
empresa Profesionales de Narifio
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Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 28. Tabulaciéon de datos en Excel — Célculo del indice de lealtad de la
empresa Profesionales de Narifio
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Fuente: Esta Investigacion
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10.10.2 Tabulacion y tratamiento de datos en  Statgraphics Plus 5 .1:

Gréfica 29. Tabulacion y tratamiento de datos en  Statgraphics Plus 5 .1
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Fuente: Esta Investigacion

Statgraphics Plus 5.1 es un programa para gestionar y analizar valores
estadisticos. Tiene cuatro modulos principales: un editor estadistico (StatReport)
gue prepara informes con datos variables; un asistente estadistico (StatWizard)
gue sugiere los métodos mas adecuados para recopilar y analizar datos; y un
enlace estadistico (StatLink) que enlaza el libro de analisis (Statfolio) con la fuente
de datos.

Statgraphics Plus 5.1 destaca especialmente por sus capacidades para la
representacion grafica de todo tipo de estadisticas y el desarrollo de experimentos,
previsiones y simulaciones en funcién del comportamiento de los valores.
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“En definitiva, se trata de una completa herramienta para el estudio, andlisis y
135

aprendizaje de cualquier rama de la Estadistica™”.

La clasificacion estadistica, el analisis y los cruces de variables se realizaran en el
programa Statgraphics Plus 5.1. A continuacion se describen los aspectos a
analizar:

v Informacién socio-demografica: género, profesién y estrato social.

v' Uso del servicio, aspectos de mayor incidencia para no acceder a los servicios,
frecuencia de visita a la pagina de Profesionales de Narifio.

v' Puntualidad en el pago de obligaciones econémicas con la empresa, motivos
gue han impedido el cumplimiento de dichas obligaciones.

En el manejo del programa hay que tener en cuenta ciertos aspectos que
facilitaran el proceso de tabulacion y el andlisis de datos, los cuales se sintetizan
asi:

a. Creacion de una columna en Statgraphics Plus 5. 1. “Se puede realizar de
forma manual. Entrando a la ventana de datos (presionando el botén “untitled
data”) se escriben los datos por columnas, empezando en la primera fila. Por
defecto el nombre asignado a la variable corresponde a Col_1 para la primera
variable, Col_2 para la segunda, y asi sucesivamente. Si se quiere se le puede
asignar a cada variable un nombre mas nemotécnico que permita identificar mas
facilmente la informacion; para ello se presiona el botén derecho del mouse,
estando el cursor ubicado en la variable (columna) de interés y se selecciona la
opcion “modificar columna”, en la cual se le asigna el nuevo nombre. Una vez
entrada la informacion, el archivo puede guardarse como un archivo de datos de
Statgraphics, usando el comando “File/ save as/Save Data File/ seguido del
nombre del archivo con extensién FS3”.%°

% Disponible en Internet: http://froggerfiles.blogspot.com/2007/09/statgraphics-plus-51-espaol.html

% Disponible en Internet: http://www.unizar.es/3w/Materiales/doctorado/Manualstatg2.1.pdf
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Grafica 30. Tabulacion y tratamiento de datos en Statgraphics Plus 5 —
Creacion de una columna
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Fuente: Esta Investigacion

En la ventana de “modificar columna”, es posible ajustar no solo el nombre de la
columna por ejemplo, SatisGral7, sino también otros aspectos importantes, como
son:

v' Comentario: El cual permitirA una mejor descripcion del contenido de la
columna, por ejemplo, nivel de satisfaccion Gral.

Anchura: Donde se definird el ancho de la columna, por ejemplo, 10.

Caddigos de la columna: Donde generalmente se decide entre numérica en
caso de que se vayan a ingresar numeros y caracter en caso de que se vayan
a ingresar letras, para el caso numérica.
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Grafica 31. Tabulacion y tratamiento de datos en Statgraphics Plus 5 —
Creacion de una columna
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Fuente: Esta Investigacion

Ingreso de datos. En esta parte es preciso elegir entre importar archivos Excel
directamente o copiar los datos desde Excel.

Para la primera alternativa, es decir archivos creados en Excel u otras hojas de
célculo se pueden abrir en Statgraphics (importarse) siempre y cuando tengan
basicamente la misma estructura de los archivos requeridos en el programa. Bajo
el menu “File/Open/Open Data file” en la caja de dialogo se escoge el tipo Excel,
con extension .XLS, y luego se selecciona el nombre del archivo. En la siguiente
caja de didlogo se responde si o no, dependiendo si el primer registro en el
archivo de datos corresponde al nombre de la variable, o si se desea que el
programa genere uno por defecto.
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Asi mismo, para la segunda alternativa si no se desea usar todo el archivo del
Excel, puede seleccionarse la informacion requerida, copiarse y luego pegarse
(usando el comando “edit”) en la hoja de datos del Statgraphics (untitled data),
como si estuviéramos entrando los datos en forma manual.*’

Andlisis de variables. Después de tener lista la tabulacion en Statgraphics, se
procede a realizar el analisis de variables, cabe aclarar que mediante este
software es posible realizar el analisis de una variable o dos, cuyo procedimiento
para cada caso es el siguiente:

Andlisis de una sola variable. Para analizar una sola variable, se tiene en
cuenta los siguientes aspectos:

v Seleccionar la opcién Descripcion.

v' Marcar la opcion Datos Cualitativos y en seguida se marca Tabulacion.

%" Disponible en Internet: http://www.unizar.es/3w/Materiales/doctorado/Manualstatg2.1.pdf
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Grafica 32. Tabulacion y tratamiento de datos en Statgraphics Plus 5 —
Analisis de una sola variable
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Fuente: Esta Investigacion
A continuacion, se selecciona los datos a analizar; por ejemplo: Nivel de

satisfaccion general, opcion que se formaliza con el boton del recuadro “datos” y
posteriormente se clickea Aceptar.
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Grafica 33. Tabulacién y tratamiento de datos en Statgraphics Plus 5
Analisis de una sola variable

|
= | EE R
Genl| Prof2

1 f Ingeniero Civil 3 n a
2 m Abogado 4 n d

| 3 m Abogado 4 s 9
4 m Abogado 3 n c
5 m Abogado 4 n a
] m Ingeniero Industriz 3 n b
7 m Técnico en analisi 3 n a
8 m Publicista y disefi:3 n b
9 m Técnico en Admini 1 n b
10 |[m Ingeniero industriz 4 n b &
1 i Abogado 4 = N Tabulacidn - Entrada de Datos
12 |f Abogado 3 n c
13 |m Técnico electricist 3 n C
14 |f  Odontélogo 4 s E [SatisGal? 2
15 |f Quimico farmaceu 3 [ 9
16 m Abogado 4 g [Seleccidr) q
17 m  Abogado 3 [ | 3
18 |[m Abogado 4 s 4
19 |m .F‘sicﬁlugo 2 [ 3
20 |m :Cumunicadur Soci 3 5 | I Ordenar 4
;; : -?:2:;':;:!;0'5“ Sist: : -: ’Tptar' Cancelar | Borrar ‘ Transtormar... | Bypuda |
23 [m .Ingeniem Civil 4 n d
24 |t Economista 1 s e -4 4 4 a4 2 9

Fuente: Esta Investigacion

El software proporcionara el resumen estadistico de la variable seleccionada, asi:
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Gréfica 34. Tabulacién y tratamiento de datos en Statgraphics Plus 5 —
Andlisis de una sola variable

¥4 STATGRAPHICS Plus - Tabulacién Prof de N.sgp

Archivo Edidn Grificos Descripion  Comparacién  Dependencia  Avanzadn SnapStats!! Ver Ventana Ayuda

w|#ln/E A7

patos: satisGral? Diagrama de Barras de SatisGral7

Nimero de observaciones: 16

INGmero de valores distintes: 2
| 3
IE1 StatAdvisor

Este procedimiento cuenta el niimero de veces que ocurre cada
105 2 valores (nicos de SatisGral?. A continuacidn muestra las
ly los graficos de la tabulacidn.

2 4 B B 10
frecuencia

ol

(Tabla de Frecuencias para SatisGral?

Diagrama de Sectores de SatisGral7

Frecuencia Frecuencia F

Clase  valor Frecuencia Relativa Acunulativa SatisGral?
3
1 3 18 8,6258 18 .4
2 h L a,3758 16 L]

37,50%

sta tabla muestra el nimero de veces que ha ocurrido cada v
SatisGral7?, asi como los porcentajes y estadisticas acumuladas.
lejemplo, en 18 filas del fichero de datos, SatisGral? es igual
iEstu representa 62,5% de los 16 valores del fichero. Las dos c

62,50%

Ltilice el botin alternativa nara seleccinar ancione: LA CE TRASAI0 Ak 2010 B T

Fuente: Esta Investigacion

Andlisis de dos variables. Para el andlisis de dos variables, se tiene en cuenta
lo siguiente:

v Se selecciona la opcién Describe.

v' Se Marca la opcion Datos Cualitativos y se selecciona Tabulaciéon Cruzada.
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Gréfica 35. Tabulacién y tratamiento de datos en Statgraphics Plus 5 —
Andlisis de dos variables

£ STATGRAPHICS Plus - Tabulacidn Praf de N.sgp - [aaa.s(3]

B frchivo  Ediddn  Grificos BESSereeil Comparacidn Dependencla  Avarzado  SnapStats!l Yer Yendana  Ayuda
: 1 o5 Mumrioos v i 5
ﬁ|ﬁll|ﬁ| alwl W:um%ﬁ Iy s | El' -p.l E]
Genl| Py Distribuciones iral7] Pa | P10
1 f Ingenier E;:a: *:“M k
2 m  Abogado o
3 m  Abogadao m"m‘,"‘" - mnaFide i = 4 4 4
] m Abopado 3 n C
5 m  Abogado 4 n &
(] m Ingeniera Industri: 3 n b
7 m  Técnico en analisi 3 n a
f m Publicista y disefi: 3 n b
3 |m  Técnico en Adminil n b
10 |m Ingeniero industriz 4 n b
11 m Abogado 4 n & El servit
12 | Abogado k] n [
13 |m  Técnico electricist 3 n C
14 |f Odontblogo 4 5 e k] 2 2
15 |f Quimico farmaceu 3 s [ 3 9 1
16 |m Abogado L 5 C 3 3 1
17 |m Abogado 3 £ C q 4 2
18 |m  Abogado 4 5 (- 4 4 3

Fuente: Esta Investigacion

Se elige las variables objeto del analisis estadistico; por ejemplo: Nivel de
satisfaccion general y Género. Para posteriormente seleccionar la opcion Aceptar
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Gréfica 36. Tabulacién y tratamiento de datos en Statgraphics Plus 5 —
Andlisis de dos variables

elolm BE? §

FTEL

L T I T T T T

= Bl | Bl ==l w[ R
Genl| Prof2 | ESocial3 | utiss4 | asp5| ecuai? | Frecvis|SatisGral7| P9 | P10 | P11 | P12 | P13 |
1 f Ingeniero Civil 3 n a
2 |m Abogado 4 [ ]a
3 |m Abogado 4 s e 1 4 4 14 4 2
4 m 'Ahogado 3 n c
5 m .Ahogado a n a
6 m 'Ingeniem Industri<3 n b
7 m  Técnico en anlisi3 n a
8 m :Puhlicista ¥ diseﬁ_;;3_ n '_h
3 = _Técnicu en Adminijl " i Tabulacidn Cruzada - Entrada de Datos
10 m Ingeniero industriz4 n b
11 |m  Abogado a n e Esl_gg A Vaiable Fia
12 _|f  Abogado 3 n | |colm _ 1SatisGral7
13 [m  Técnico electricist3 n e Eg:—gg =
14 | .(.)dumﬁmgu 4 i I Col_97 Wariable Columna:
15 f |Quimico farmaceu 3 s | Eslzgg @ 16'3”1
16 |m  Abogado A s | ESocial3
17_[m |Abogado 3 ¥ - [Seleccidr]
18 |m Abogado 4 s Motinc34
19 |m .P.sicﬂlogu 2 s ' m? ]
20 m \Comunicador Soci 3 s . L=sbe: =
21 |m 'Oduntﬂlugu a n a W Oidenar
22 |m 'Tecnélogo En Sist 3 n a
23 m .|ngenigru Civil 4 n d Aceptar | Cancelar ‘ Borrar ‘ Transformar... Ayuda
24 f \Economista a s '
f | n .

Ingeniero Agroind13

M
1]

Fuente: Esta Investigacion

El software proporcionara el resumen estadistico de las variables seleccionadas,
asi:
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Gréfica 37. Tabulacién y tratamiento de datos en

Andlisis de dos variables

Statgraphics Plus 5 —

TGRAPHICS Plus - Tabulacign Prof de N.sgp - [Tabulacidn Cruzada - SatisGral? segiin Gen1]
[ frchivo Edrién  Graficos Descriprién Comparacidn Dependencia Avancado SnapStats!! Ver Ventans Ayuda

= m| @[] )| DR #lea

o
i

(]

78| BB ?| B

£/ Bt [
Resumen de Procedimiento ~

Uariable Fila: SatisGral?
Variable Columna: Geni

Nimero de observaciones: 16

Mimero de filas: 2
Minero de columnas: 2

E1 StatAdui

"

Este procedimiento construye una tabla bidimensional que mue
Frecuencia de ocurrencia de pares de valores Gnicos para Satisg
Gen1. Construye una tabla de contingencia 2 por 2 para los dat
muestra los resultados de diferentes maneras. De interés parti
estd el test de independencia entre filas y columnas, el cual p

SatisGral7

Diagrama de Barras para SatisGral7 segin Gen1

Gen1
o
Rl

Fuente: Esta Investigacion
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lejecutar seleccionando Test Chi-Cuadrado en la lista de Opcione 0 1 2 3 4 ] g
[Tabulares. " frecuencia
< L
Tabla de Frecuencias para SatisGral? segin Geni A
Fila Grafico de Mosaico para SatisGral7 segun Gen1
f n Total
3 | | 6 18 Gen1
| 25,00% | 37,50% | 62,50% W f
" | 3 3 6 Hm
| 18,75% | 18,75% | 37,56% 3
Colunna 7 9 16
Total 43,75% 56,25% 168, 66%
Contenido de Celda:
Frecuencia Observada = 4
Porcentaje de tabla
E1 Statadvisor
Esta tabla muestra la frecuencia con la que los 2 valores de @
< -
Ltiice el botén alternativa nara selecrionar oodones UM



11. HALLAZGOS DEL ESTUDIO DE SATISFACCION DEL USUAR |0 DE LA
EMPRESA PROFESIONALES DE NARINO

Luego de la aplicacién de los anteriores conceptos y procedimientos se obtienen
los siguientes resultados en el marco del Estudio de Satisfaccién del Usuario de la
empresa Profesionales de Narifio.

2) .: Profesionales de Narifio:. - Mozilla Firefox D@@

Archivo  Ediar  Ver Higtorlal  Marcadores  Herramientas  Ayuda

6 >~ C X & (0 ino.comj

[ Més visitados M Comenzar 3 usar Firef... (51| Ultimas naticies £7 Hotmail gratuito | 7] Personalizar vinculos || Windows Media | | Windows

| 2 Profesionales de Narifiox + =

Profesionales

Inicio Quienes somos Servicios Chat Contactenos

© Moo NOTICIAS M UBRERIA ESPECIALIZADA
i
‘ £3 Micuenta REJUVENEZZ SPA Titulo: |

NUEVOI REJUVENEZT SPA OFRECE PARA TODOS LOS SOCIOS  Editorial:
[ : DE "PROFESIONALES DE NARIIQ" LN EXCELENTE DESCLENTO DEL
L Registrate REJUVENEZZ 15% EN FROCEDMENTOS Categoria:
T

0 patabra clave:
’ Clasificados alabra clave:

Ver categorias Buscar Q)

?‘%‘{ Acuerdos comerciales

convocaorias ). (G- P ones del mes

Urgencias Médicas

Profesion: :
Esta obra estad dirigida &
iudad: enfermerosias, _persanal
Ciudad. f s |

1yt - aramédico, auxiiares e
nwe?man Ciudad Universitaria - Unngelslr.ludu K Enfg,mgria‘ estudiantes v
Meléndez Galle 13 # 100-00 Instituto: poblacién  en general

a2

Palabra clave: interesada  por las
Ciudad: Cali urgencias médicas
LY o Ahora: $9%.600.00 [+]
Departamento: Valle del Cauea Buscar
Fais: Colombia Enciclopedia de
= Warketingy Ventas
PASATE AL CONTADO Doscls la estrategis de
procuctos ¥ precios hasta
CONVOCATORIAS | J\ 3 i I mofivacion de  los
- Conoce la lista de libros que Equipos comerciales
L P fanal e Rlasiiia & " Alsasas 40800 Ll

Terinars . ]
+4 Inicio T PLaN ANG T PLAN ME

Fuente: www.profesionalesdenarino.com

Con relacién a la calificacion que hace ISO 9000 para empresas de servicios, los
resultados de los indices de satisfaccion Real y Perceptivo, pueden ser ubicados
dentro de la siguiente escala:
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Cuadro 11. Escala de Evaluacion indices de satisfac  cién

indices de Satisfaccion
Calificacion
(Rangos)
91-100 Excelente
81-90 Bueno
71-80 Aceptable
61-70 Regular
51-60 Malo
Menor de 50 Muy Malo

Fuente: SERNA GOMEZ, Humberto. ¢Cémo medir la satisfaccion de clientes? -Teoria, estrategias
y metodologia. Bogota: Universidad de los Andes, 2007. p. 117.

Por otra parte, para evaluar los indices de Competitividad y Lealtad, se tiene en
cuenta la siguiente escala:

Cuadro 12. Escala de evaluacién de lealtad

indices de Satisfaccion
Calificacion
(Rangos)
81-100 Alto
41-80 Medio
0-40 Bajo

Fuente: SERNA GOMEZ, Humberto. ¢ C6mo medir la satisfaccion de clientes? -Teoria, estrategias
y metodologia. Bogota: Universidad de los Andes, 2007. p. 117.

11.1 USO DEL SERVICIO DE PROFESIONALES DE NARINO
Antes de presentar el indice de Satisfaccion General y por Servicio del usuario de

la empresa Profesionales de Narifio, es imprescindible realizar la presentacion de
algunos datos de importancia en la investigacion.
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En la etapa previa a la aplicacion de la encuesta, entiéndase entrevista con los
usuarios para obtener incidentes criticos, se identificd que algunos de ellos pese a
haberse inscrito en el periodo comprendido entre el 1 de agosto y 30 de
septiembre de 2009 aun no habia hecho uso de los servicios ofrecidos , por lo
tanto no tenian experiencia de uso que les permitiera evaluar los servicios con
propiedad, lo cual hizo necesario determinar en el cuestionario una pregunta filtro
gue ayudara a determinar cuantitativamente los usuarios que habian usado el
servicio, procediendo a evaluar su satisfaccion y los usuarios que no habian hecho
uso del servicio procediendo a determinar el 6 los motivo (s) que habian tenido
mayor incidencia para no acceder a ellos.

El interrogante anteriormente expuesto se tuvo en cuenta no solo para la

evaluacion general del servicio prestado por la empresa Profesionales de Narifio,
sino también de manera individual para cada uno de sus servicios.

11.1.1 ¢Usted como socio de Profesionales de Narifio ¢ Ha utilizado los
servicios ofrecidos por la empresa?

Cuadro 13. Utilizacién del servicio

AE)/:(I)CIJStaoss Valores Relativos
Sl 16 38%
NO 26 62%
TOTAL 42 100%

Fuente: Esta Investigacion

Lo anterior permite identificar un porcentaje elevado en el no uso de los servicios,
esta situacion se debe principalmente de acuerdo a los usuarios, a un
desconocimiento del servicio como tal.

Por lo tanto los indices que a continuacion se presentan se obtienen de la
evaluacion de 16 usuarios quienes manifestaron haber utilizado los servicios.
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11.1.2 Al momento de hacer uso de los servicios ¢Qu é aspecto(s) ha(n)
tenido mayor incidencia para no acceder a ellos?

Cuadro 14. Aspectos que han incidido para no accede r al uso de los
servicios

Valores Absolutos | Valores Relativos
La falta de tiempo 8 30,77%
Desconocimiento del servicio como tal 9 34,62%
No percibir los beneficios del servicio 6 23,08%
gllgtt;?gr?ﬁzr el funcionamiento de la 2 7.69%
Otra ¢, Cual? 1 3,85%
NS/NR 0 0,00%
Total 26 100%

Fuente: Esta Investigacion

El aspecto que ha tenido mayor incidencia para no acceder a los servicios
ofrecidos por la empresa Profesionales de Narifio es el Desconocimiento del
Servicio Como Tal, esta situacion probablemente se presenta debido a que en el
momento de efectuar la asesoria comercial se despierta el interés de los usuarios
potenciales por pertenecer a una empresa que fortalezca su imagen profesional,
no obstante no se realiza una explicacion detallada de los servicios ofertados, las
bondades de cada uno y el acceso a los mismos, esta situacion se agudiza aun
mas si se tiene en cuenta que Profesionales de Narifio realiza la prestacion de sus
servicios virtualmente lo que adicionalmente exige una adecuada induccion acerca
del manejo técnico de la plataforma.

Por otra parte, la opcion Otra ¢Cuél?, fue seleccionada por un usuario cuya
respuesta fue: “El servicio no es funcional para mi profesion”
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11.1.3 ¢Con qué frecuencia usted visita la pagina d e Profesionales de
Narifio?

Cuadro 15. Frecuencia de visita a la pagina de Prof  esionales de Narifio

Valores Absolutos | Valores Relativos
Siempre 0 0,00%
Casi Siempre 2 12,50%
A veces 8 50,00%
Nunca 0 0,00%
Casi Nunca 6 37,50%
NS/NR 0 0,00%
Total 16 100%

Fuente: Esta Investigacion

De los usuarios que han hecho uso del servicio, la mayoria visita la pagina de la
empresa Profesionales de Narifio A Veces, esto podria responder a que no hay un
conocimiento acerca del manejo técnico de la pagina.

11.1.4 ¢Ha sido puntual en el pago de sus obligacio nes economicas con la
empresa?

Cuadro 16. Puntualidad en el pago de obligaciones e  condmicas por parte de
los usuarios

Valores Absolutos Valores Relativos

Sl 14 33%
NO 28 67%
Total 42 100%

Fuente: Esta Investigacion
La gran mayoria de los usuarios no han sido puntuales en el pago de sus

obligaciones econémicas con la empresa, esta situacion se debe principalmente
de acuerdo a los usuarios, a la impuntualidad por parte del cobrador.
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11.1.5 ¢(Qué motivo(s) le ha(n) impedido cumplir con sus obligaciones
econdmicas con la empresa?

Cuadro 17. Motivos de incumplimiento de las obligac iones econdGmicas con
la empresa

Valores Absolutos | Valores Relativos

La impuntualidad por parte del cobrador 18 64%
El estar desempleado 0 0%
El hecho de no recordarlo 2 7%
La inconformidad con el servicio que me
prestan 5 18%
Otra ¢Cual? 3 11%
NS/NR 0 0%

Total 28 100%

Fuente: Esta Investigacion

La mayoria de los usuarios que manifestaron no ser puntuales en el pago de sus
obligaciones economicas con la empresa, aducen como principal motivo la
impuntualidad por parte del cobrador, esto quiza se deba a que los perfiles de los
usuarios de la empresa en su mayoria corresponden a profesionales, técnicos y
tecndlogos en ejercicio de su profesion con poca disponibilidad de tiempo, lo que
hace necesario la existencia de un sistema de cobros efectivo que facilite el pago
de las obligaciones econdmicas. La empresa ha dado como opcidén el cobro
personal por parte de un cobrador que al incumplir naturalmente ha dificultado el
curso normal de los aportes.

Por otra parte, la opcién Otra ¢Cual?, fue seleccionada por tres usuarios cuyas
respuestas fueron:

“El desinterés por estar ahi, el pensar retirarse y el pensar que si no se paga se
entendera que no se esté interesado(a) por el servicio”
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11.1.6 Uso de los servicios de profesionales de Nar ifio:

Cuadro 18. Uso de los servicios de profesionales de Narifio
Sl NO
38% 62%

Servicio

Directorio Virtual 88% 12%
Cuenta de Correo y Chat de Negocios 38% 62%
Informacién Profesional 50% 50%
Publicacién y Comunicacién de Convocatorias 25% 75%
Publicacion de Clasificados 38% 62%
Libreria Especializada 25% 75%
Descuentos Comerciales 38% 62%

Fuente: Esta Investigacion

El servicio que presenta mayor uso es Directorio Virtual con un 88% y los servicios
menos usados con un 25% son Libreria Especializada y Publicacion y
Comunicacién De Convocatorias, esta situacion quiza se debe a que los usuarios
encuentran mayor atractivo en algunos servicios especificos, para el caso de
directorio virtual, la inclinaciébn probablemente sucede debido a que el servicio
responde a la necesidad primaria que tienen los socios profesionales, técnicos y

tecndlogos como es darse a conocer.
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11.2 INDICES DE SATISFACCION DEL USUARIO DE LA EMPR ESA
PROFESIONALES DE NARINO

Cuadro 19. indices de Satisfacciéon del Usuario de | a empresa Profesionales
de Narifio

indice Real | indice Perceptivo Validos
51,90 59,38 16

Indice de Satisfaccion General
Profesionales de Narifio

indices de Satisfaccion por Servicio Profesionales de Narifio

SERVICIO indice Real | indice Perceptivo Validos
Aspectos Generales 45.97

Directorio Virtual 71,80 71,43 14
Cuenta de correo Pe_rsonal y Chat de 48,89 50,00 6
Negocios

Informacién Profesional 32,81 37,50 8

Publicacion y Comu_nlcamon de 34.38 25.00 4
Convocatorias

Publicacion de Clasificados 45,83 33,33 6

Libreria Especializada 55,31 37,50 4

Descuentos Comerciales 80,21 83,33 6

Fuente: Esta Investigacion

En la evaluacion del servicio prestado por la empresa Profesionales de Narifio, se
tuvieron en cuenta cuatro dimensiones de calidad dentro de las cuales fueron
encasillados los diferentes elementos de satisfaccion referidos por los usuarios.

No obstante, algunos de estos elementos no clasificaron dentro de ninguna de las
dimensiones pero por considerarse trascendentales para el estudio se agruparon
dentro de Aspectos Generales. Esta clase enmarca seis importantes elementos
de satisfaccion relacionados con el servicio administrativo prestado por la
empresa, la precision en la asesoria comercial recibida, la congruencia entre lo
ofertado cuando se adquirié el servicio y lo que realmente se ha recibido, la
puntualidad en las cuentas de cobro y la eficiencia de la empresa en la solucion de
problemas, estos aspectos pese a que no se definen en alguno de los servicios
como tal son inherentes a los mismos.

Por lo anteriormente expuesto los Aspectos Generales, permiten el calculo del
indice real ya que por la generalidad de la categoria no es posible indagar un nivel
perceptivo como tal, sin embargo esta excepcion no altera el indice de satisfaccion
general real y perceptivo calculado para la empresa Profesionales de Narifio.
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La tabla muestra que el indice Real como el indice Perceptivo de Satisfacciéon de
la empresa Profesionales de Narifio es Malo con valores de 51.90 y 59.38
respectivamente.

“El indice Perceptivo de Satisfaccion es superior al indice Real, por lo que se
considera que el cliente tiene una tendencia hacia la lealtad, debido a que se
tiene la imagen de un servicio mucho mejor que el que en realidad esta

recibiendo”.

El servicio con el cual los usuarios se encuentran mas satisfechos es el de
Descuentos Comerciales, esto probablemente se deba a que proporciona una
posibilidad importante de ahorro, ademas que los usuarios han podido hacer
efectivos los descuentos en los diferentes establecimientos comerciales con los
gue la empresa ha realizado convenios.

Por otra parte Informacién Profesional, es el servicio con el cual los usuarios
estan menos satisfechos, lo cual tal vez responda a que la prestacion de este
servicio requiere de una actualizacion permanente de la plataforma que al dejar
de efectuarse deteriora la calidad del mismo.

** SERNA GOMEZ. Op. cit., p. 25.
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Grafica 38. Escala de evaluacion de Satisfaccion de | Usuario de la empresa
Profesionales de Narifio

90-100 EXCELENTE
81-90 BUENO
71-80 ACEPTABLE
61-70 REGULAR
e e

Fuente: Esta Investigacion

11.3 INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO DE LA EMPRE SA
PROFESIONALES DE NARINO POR DIMENSION DE CALIDAD

Cuadro 20. indice de Satisfaccion del Usuario de la empresa Profesionales
de Narifio por dimension de calidad

Dimensién de calidad |
Servici Disponibilidad Calidad en Funcionalidad Manejo del
ervicio L e o

del servicio Plataforma del Servicio Servicio
Directorio Virtual 76,79 75,00 63,99 71,43
Cuenta de Correo
personal y Chat de 47,22 40,00 66,67 41,67
Negocios
Informacion
Profesional 12,50 25,00 12,50 81,25
Publicacion y
Comunicacion de 50,00 12,50 25,00 50,00
Convocatorias
Publicacion de 58,33 25,00 41,67 58,33
Clasificados
Lirenia 50,00 52,50 68,75 50,00
Especializada
Descuentos
Comerciales 87,50 66,67 83,33 83,33
indice General 54,62 42,38 51,70 62,29

Fuente: Esta Investigacion
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Teniendo en cuenta las cuatro dimensiones de calidad planteadas, es posible
inferir que la dimension de calidad que presenta un mayor indice de satisfaccion
es Manejo del Servicio, no obstante se sitla en la escala en un nivel Regular, esta
calificacion probablemente obedece a la falta de calidad en la asesoria acerca del
manejo técnico de la pagina.

Calidad en Plataforma es la dimension cuyo indice de satisfaccion es menor, su
nivel en la escala se ubica como Muy Malo, lo que significa que la calidad con la
gue se presta el servicio es deficiente, ya que no se tienen estrategias apropiadas
gue garanticen un servicio adecuado para el usuario.

Asi mismo, el indice General para cada dimensién de calidad permite llegar a las
siguientes premisas:

Los usuarios evaltan el servicio prestado por la empresa Profesionales de Narifio
en cuanto a Disponibilidad del Servicio como Malo, lo que supone que los usuarios
tienen inconvenientes de acceso al momento de hacer uso de los servicios.

La mayor Disponibilidad del Servicio la muestra “descuentos comerciales” con un
nivel Bueno, esa situacion probablemente se presenta debido a que la empresa ha
establecido diversos acuerdos los cuales son posibles de consultar a través de la
plataforma, mientras que “informacion profesional” es el servicio de mayor
insatisfaccion en esta dimension de calidad con un nivel Muy Malo, respondiendo
tal vez a que no hay actualizacién en el servicio de informacion de capacitaciones
en las diversas especialidades.

En cuanto a Calidad en Plataforma los usuarios evaltan el servicio prestado por la
empresa Profesionales de Narifio como Muy Malo, por lo que se puede afirmar
gue el conjunto de propiedades de la plataforma no satisface las necesidades de
los usuarios.

La mayor Calidad en Plataforma la presenta “directorio virtual” con un nivel
Aceptable, referente a la presentacion del perfil y el funcionamiento de la
plataforma, mientras que “publicacion y comunicacién de convocatorias” es el
servicio de mayor insatisfaccion en esta dimension de calidad con un nivel Muy
Malo, esto quiza se relacione con el hecho de que las convocatorias no se
actualizan periodicamente por lo que la calidad del servicio se deteriora.

Asi mismo, los usuarios evaltan el servicio prestado por la empresa Profesionales
de Narifio en cuanto a Funcionalidad del Servicio como Malo, lo que significa que
los servicios no cumplen con el objetivo especifico para el cual fueron creados.

La mayor Funcionalidad del Servicio la presenta “descuentos comerciales” con un
nivel Bueno, esto probablemente se debe a que los acuerdos comerciales
efectivamente les permiten ahorrar a los usuarios, mientras que “informacion
profesional” es el servicio de mayor insatisfaccion en esta dimension de calidad
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con un nivel Muy Malo, esto quiza se debe a que los usuarios no han recibido
informacion para asistir a capacitarse.

De la misma manera, los usuarios evallan el servicio prestado por la empresa
Profesionales de Narifio en cuanto al Manejo del Servicio como Regular, por lo
gue se infiere que no existe un pleno conocimiento de parte de los usuarios
referente a la forma cémo usar los servicios ofertados.

El mayor Manejo del Servicio la presenta “descuentos comerciales” con un nivel
Bueno, esto probablemente se debe a que este servicio se presta principalmente
de forma fisica lo que implica una previa consulta virtual muy sencilla, mientras
gue “cuenta de correo personal y chat de negocios” es el servicio de mayor
insatisfaccion en esta dimension de calidad con un nivel Muy Malo, lo anterior
quiza responda a que es un servicio que requiere de un acceso por etapas que
supone una complejidad mayor en el manejo.

11.4 INDICES DE SATISFACCION POR SERVICIO

Figura 1. indice de satisfaccién aspectos generales

T

-

Quienes somos Servicios Chat Contactenos

Fuente: www.profesionalesdenarino.com
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Cuadro 21. indice de Satisfaccion aspectos generale s

Indices Validas

9 Cuando realizo unallamada a la empresa hay una respuesta efectiva 58,33 12
10 La asesoria comercial que recibi fue muy completay eficiente 21,88 16
1 El personal administrativo es idéneo y calificado 71,88 16
12 He recibido todos los beneficios prometidos cuando adquiri el servicio 56,25 16
13 Las cuentas de cobro llegan puntualmente 12,50 16
14 Cuando tengo un problema la empresa lo soluciona rapidamente 55,00 10
INDICE REAL DE SATISFACCION DEL USUARIO ASPECTOS GENERALES 45,97

Fuente: Esta Investigacion

El indice Real establece que la satisfaccion respecto al conjunto de elementos
denominados Aspectos Generales ofrecidos por la empresa Profesionales de
Narifio es Muy Malo, esta situacién probablemente se debe a que la labor
administrativa que se presta desde las oficinas de la empresa a los usuarios es
deficiente y no obedece a la solucién de las necesidades de los mismos. Asi
mismo, los usuarios estan mas satisfechos con referencia a la idoneidad y
calificacion del personal administrativo, no obstante el indice se califica como
Aceptable, de otra parte la mayor insatisfaccion se expresa en la puntualidad con
las cuentas de cobro expresado como Muy Malo, esta situacion probablemente se
relacione con el origen de la probleméatica econémica que enfrenta la empresa a
causa del incumplimiento de las obligaciones econdmicas por parte de los
usuarios.

Figura 2. indice de Satisfaccion Directorio Virtual

o_% pirecTorio VIRTUAL
- DE PROFESIONALES

Nombre:

Profesion:

Ciudad:

Universidad o
Instituto:

Palabra clave:

Fuente: www.profesionalesdenarino.com
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Cuadro 22. Uso del servicio de directorio virtual

Axscl,?lﬁ;s Valores Relativos
- 14 88%
N 2 12%
TOTAL 16 100%

Fuente: Esta Investigacion

El servicio de Directorio Virtual, ha sido utilizado por la mayoria de los usuarios
manifestado en un 88%, esta situacion podria aducirse a que este servicio es
representativo para los usuarios en el sentido de brindar fortalecimiento de su
imagen profesional.

Cuadro 23. indice de satisfaccién directorio virtu al

DIRECTORIO VIRTUAL Indices Validas

A. Disponibilidad del Servicio 76,79

18 Puedo acceder al directorio virtual sin inconvenientes 75,00 14

19 Ingresé a observar mi perfil y funciona correctamente 78,57 14
B. Calidad en Plataforma 75,00

20 Cuando accedo al directorio virtual la plataforma funciona correctamente | 67,86 14

21 Mi perfil tiene una presentacion innovadora 82,14 14
C. Funcionalidad del Servicio 63,99

22 La publicacién de mi perfil ha permitido que mis clientes potencialesmeq 57,14 14

23 A través del directorio virtual he contactado otros profesionales 70,83 12
D. Manejo del Servicio 71,43

24 Domino correctamente el manejo del directorio virtual 71,43 14

INDICE REAL DE SATISFACCION DEL USUARIO DIRECTORIO VIRTUAL 71,80

Fuente: Esta Investigacion

El indice Real y Perceptivo de Satisfaccion establece que el servicio de Directorio
Virtual ofrecido por la empresa Profesionales de Narifio es Aceptable; no obstante,
el indice real se encuentra por encima del indice perceptivo, por lo tanto se
vislumbra una tendencia hacia la deslealtad respecto al uso del mismo, ya que el
cliente evalla realmente el servicio con un indice mayor frente a la imagen que
tienen de él.

164



Respecto a las dimensiones de calidad, el directorio virtual presenta la mayor
satisfaccion en cuanto a Disponibilidad del Servicio siendo Aceptable, lo que indica
gue el acceso a este servicio ha sido posible de ejecutar. De otra parte,
Funcionalidad del Servicio, presenta la menor satisfaccion siendo Regular, esto
podria sustentarse en el hecho de que la publicacion de los datos de los socios en
el directorio virtual no ha cumplido totalmente con la funcion para la cual se cred
como es promocion de sus servicios, al mismo tiempo que el acercamiento a sus
clientes potenciales.

Adicionalmente, el indice calificado por los usuarios en cada una de las
dimensiones de calidad referente al servicio de Directorio Virtual, permite concluir:

v

En cuanto a Disponibilidad del Servicio el indice de satisfaccion es Aceptable,
lo que supondria ya que los usuarios manifiestan que por una parte existe
mayor satisfaccion en cuanto a el ingreso a observar su perfil y buen
funcionamiento del mismo, mientras que el acceso al directorio virtual sin
inconvenientes, se referencia como el elemento donde los usuarios se sienten
menos satisfechos.

En cuanto a Calidad en Plataforma el indice de satisfaccion es Aceptable,
debido a que los usuarios expresan la menor satisfaccion respecto al correcto
funcionamiento de la plataforma cuando se accede a este servicio, mientras se
encuentran mas satisfechos con la presentacion innovadora que tiene su perfil.

En cuanto a Funcionalidad del Servicio el indice de satisfaccion es Regular, ya
gue los usuarios manifiestan que existe menor satisfaccion con referencia a
qgue la publicacion del perfil ha permitido el facil contacto por parte de los
clientes potenciales, mientras el contacto a otros profesionales a través del
directorio virtual, es el elemento en donde se encuentran mas satisfechos.

En cuanto al Manejo del Servicio el indice de satisfaccion es Aceptable, esto se
relaciona con el dominio del directorio virtual.
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Figura 3. indice de satisfaccién Cuenta de Correoy  Chat de Negocios

S

Profesionales

Inicio Quienes somos Servicios Chat Contactenos
7 Noticias Estado de cuenta
% Directorio
\}}-, Convocatorias Usuario !angelach@pmfesman\esdenarmo com |
“ Libreria Contraseiia i"’“"’“““‘i H Cantinuar }
& Micorreo #Ha olvidado su contrasefia? Por favor contactenos AU

®, Registrate
4 Clasificados

i Acuerdos
- ¢ comerciales

@ Sorteos

Fuente: www.profesionalesdenarino.com

Cuadro 24. Uso del servicio de Cuenta de Correo y C  hat de Negocios

A:)/:‘cl)?lfss Valores Relativos
Sl 6 38%
NO 10 62%
TOTAL 16 100%

Fuente: Esta Investigacion

La mayoria de usuarios, representados en un 62%, ha hecho uso del servicio de
Cuenta de Correo y Chat de Negocios, esto posiblemente se deba a que este
servicio mantiene activa la opcion para los profesionales, técnicos y tecndlogos de
mantener una comunicacion fluida ya que les permite contactar y ser contactados
comercialmente.
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Cuadro 25. indice de satisfaccion Cuenta de Correo  y Chat de Negocios

Indices Validas
A. Disponibilidad del Servicio 47,22
28 Puedo acceder a mi cuenta de correo personal sin inconvenientes 50,00
29 Puedo conectar el chat de negocios sin dificultad 41,67 6
30 Mi contrasefia personal funciona 50,00 6
B. Calidad en Plataforma 40,00
31 Mi cuenta de correo tiene un disefio atractivo 50,00 6
32 Mi chat de negocios tiene un disefio atractivo 50,00 6
33 Puedo enviar mensajes desde mi cuenta de correo 33,33 6
34 Los mensajes que me envian a mi cuenta de correo siempre llegan 33,33 6
35 Cuando utilizo el chat de negocios el enlace funciona adecuadamentdg 33,33 6
C. Funcionalidad del Servicio 66,67
36 Mi cuenta de correo es una herramienta que me proporciona identidg 83,33 6
37 El chat de negocios me permite adquirir contactos para buscar oportu| 50,00 6
D. Manejo del Servicio 41,67
38 Sé cdmo funcionan las aplicaciones de mi cuenta de correo 50,00 6
39 Sé cdmo funcionan las aplicaciones de el chat de negocios 33,33
INDICE REAL DE SATISFACCION DEL USUARIO CTA DE CORREO 48,89

Fuente: Esta Investigacion

El indice Real y Perceptivo de Satisfaccion establece que el servicio de Cuenta de
Correo y Chat de Negocios ofrecido por la empresa Profesionales de Narifio es
Muy Malo; no obstante, el indice perceptivo se encuentra por encima del indice
real aunque con una diferencia minima, por lo tanto se considera que el cliente es
leal, debido a que se tiene la imagen de un servicio mucho mejor que el que en
realidad esté& recibiendo.

En cuanto a las dimensiones de calidad, cuenta de correo y chat de negocios
presenta la mayor satisfaccion en Funcionalidad del Servicio aunque con una
calificacion de Regular, lo que podria significar que el servicio no cumple
plenamente con el objetivo para el cual fue creado. De otra parte, Calidad en
Plataforma presenta la menor satisfaccion siendo Muy Malo, esto podria
relacionarse con el inconveniente referente al manejo del servicio, ya que el
desconocimiento del acceso al servicio impide su uso correcto y por lo tanto
deteriora la calidad del mismo.

Ademas, el indice calificado por los usuarios en cada una de las dimensiones de
calidad referente al servicio de Cuenta de Correo y Chat de Negocios, permite
concluir:
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v" En cuanto a Disponibilidad del Servicio el indice de satisfaccion es Muy Malo,
en tanto que los usuarios manifiestan tener dificultad para conectar el chat de
negocios.

v En cuanto a Calidad en Plataforma el indice de satisfaccion es Muy Malo,
debido a que los usuarios expresan la menor satisfaccion respecto al
funcionamiento encontrar en el sistema de convocatorias nuevas
oportunidades del enlace de chat de negocios, la llegada de los mensajes
enviados a la cuenta de correo y el envio de mensajes desde la misma,
mientras se encuentran mas satisfechos con relacién a que la cuenta de correo
es una herramienta que proporciona identidad profesional.

v" En cuanto a Funcionalidad del Servicio el indice de satisfaccién es Regular, ya
gue los usuarios manifiestan que existe menor satisfaccion con referencia a
gue el chat de negocios permite adquirir contactos para buscar oportunidades,
mientras que la cuenta de correo es una herramienta que proporciona
identidad profesional, es el elemento en donde se encuentran mas satisfechos.

v' En cuanto al Manejo del Servicio el indice de satisfaccion es Muy Malo, debido
a que los usuarios expresan la menor satisfaccion respecto a conocer el
funcionamiento de las aplicaciones del chat de negocios, por su parte el
conocimiento acerca de las aplicaciones de la cuenta de correo se refiere
como el elemento donde los usuarios se encuentran mas satisfechos.
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Figura 4. indice de Satisfaccion informacion profes ional

Profesionales |
[ar '

Quienes somos Servicios Chat Contactenos

7] Moticias

% Directorio

.+ Convocatorias
i@ Libreria

@ Micorreo
€ Registrate

’ Clagiﬁcados

w7 Acuerdos
* comerciales

@
L. Sorteos

SERVICIOS

Informacién profesional

Profesionales De Marifio es consciente de |a necesidad de capacitacidn v formacidn continua de
sus inscritos, por ello brinda en su portal informacion actualizada a nivel local, departamental,
nacional e incluso internacional sobre posibilidades de capacitacion en sus  respectivas
especialidades, esto es:  becas académicas, seminarios,  congresos,  diplomados,
especializaciones, etc.

En huena medida, esta informacion e publicard a modo de noticia en nuestro portal, en otras
ocasiones |a invitacidn se hara directamente wia e-mail.

Fuente: www.profesionalesdenarino.com

Cuadro 26. Uso del servicio de informacion profesio nal

AX:(')?L?(;SS Valores Relativos
Sl 8 50%
NO 8 50%
TOTAL 16 100%

Fuente: Esta Investigacion

El servicio de Informacién Profesional presenta un valor proporcional entre el uso y
no uso del servicio el cual busca resolver la necesidad de capacitacion y formacion
continua de los usuarios, no obstante la informacion en el portal en estos temas no
se actualiza continuamente lo que ocasiona la pérdida de interés por parte del

usuario al momento de hacer uso del servicio.
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Cuadro 27. indice de satisfaccion informacion prof  esional

INFORMACION PROFESIONAL Indices Vilidas

A. Disponibilidad del Servicio 12,50

43 He recibido en mi correo notificaciones sobre capacitacionesen 12,50 8

44 He observado en el portal informacién de capacitaciones en mi 12,50 8
B. Calidad en Plataforma 25,00

45 |La informacion profesional que me suministran es completaya{ 25,00 6
C. Funcionalidad del Servicio 12,50

46 |La informacion profesional me ha permitido asistir a capacitarm| 12,50 8
D. Manejo del Servicio 81,25

47 Conozco el proceso para consultar informacién profesional 81,25 8

INDICE REAL DE SATISFACCION DEL USUARIO INF PROF 32,81

Fuente: Esta Investigacion

El indice Real y Perceptivo de Satisfaccion establece que el servicio de
Informacion Profesional ofrecido por la empresa Profesionales de Narifio es Muy
Malo; no obstante, el indice perceptivo se encuentra por encima del indice real
aunque con una diferencia minima, por lo tanto se considera que el cliente es leal,
debido a que se tiene la imagen de un servicio mucho mejor que el que en
realidad esté& recibiendo.

En cuanto a las dimensiones de calidad, informacion profesional presenta la mayor
satisfaccion respecto al Manejo del Servicio con una calificacion de Bueno, esto
quiza se deba a que el link para acceder a este servicio se encuentra visible en el
portal y es sencillo de usar. De otra parte, Funcionalidad del Servicio y
Disponibilidad del Servicio, presentan la menor satisfaccion siendo Muy Malo, lo
gue podria suponer gque los usuarios no han sido notificados con informacién (util
acerca de las capacitaciones disponibles en su especialidad a través del portal o el
correo electronico.

Ademas, el indice calificado por los usuarios en cada una de las dimensiones de
calidad referente al servicio de Informacién Profesional, permite concluir:

v En cuanto a Disponibilidad del Servicio los usuarios manifiestan que la
recepcion en el correo de notificaciones sobre capacitaciones y la observacion
en el portal de informacién de capacitaciones es Muy Mala.

v' En cuanto a Calidad en Plataforma los usuarios expresan que la informacion
profesional que se suministra es Muy Mala.
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v" En cuanto a Funcionalidad del Servicio el indice de satisfaccion es Muy Malo,
ya que los usuarios manifiestan que la informacién profesional no les ha
permitido asistir a capacitarse.

v' En cuanto al Manejo del Servicio el indice de satisfaccion es Bueno, ya que los
usuarios expresan conocer el proceso para consultar informacion profesional.

Figura 5. Indice de satisfaccion publicacion y comu nicacion de
convocatorias.

Profesionales

Inicio Quienes somos Servicios Chat Contactenos
[T Noticias CONVOCATORIAS
i Directorio Para ver las convocatorias debe ser uno de nuestros socios, por favor digite sus datas para iniciar sesion;
@ Convocatorias Usuario: |angelach@profes\oamesdenarmo.com |
) Libreria i
Contraseiia: |uu. |[ Cantinuar ]
@ Micorreo

;Ha olvidado su contrasefia? Por favar contactenos Aaul
€, Registrate

" Siusted no se encuentra registrado y desea hacer parte de nuestro selecto grupo de profesionales, haga click Ao
I Clasificados 4 ¥ 2 grupo de p g
r Acuerdos
1 comerciales

@®
' Sorteos

Fuente: www.profesionalesdenarino.com

Cuadro 28. Uso del servicio de publicacién y comuni cacion de convocatorias

AL/‘;I)?[:?;S Valores Relativos
Sl 4 25%
NO 12 75%
TOTAL 16 100%

Fuente: Esta Investigacion
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La mayoria de usuarios han hecho uso del servicio de Publicacion y Comunicacion
de Convocatorias, esto probablemente se debe a que a los usuarios les interesa la
informacion referente a las convocatorias laborales y académicas existentes en su
rama de desempefo, ya que probablemente les brinda importantes oportunidades.

Cuadro 29. Iindice de satisfaccion publicacion y com unicacion de
convocatorias

PUBLICACION Y COMUNICACION DE CONVOCATORIAS Indices Validas

A. Disponibilidad del Servicio 50,00
51 Puedo acceder al sistema de convocatorias sin inconvenientes 37,50
52 Mi contrasefia personal funciona 62,50
B. Calidad del Servicio 12,50
53 Las convocatorias son actualizadas 0,00
54 Se publican convocatorias para todas las especialidades 25,00
C. Funcionalidad del Servicio 25,00

55 He encontrado en el sistema de convocatorias nuevas oportunidades 25,00 4
D. Manejo del Servicio 50,00

56 Conozco el acceso al sistema de convocatorias y sus aplicaciones 50,00 4

INDICE REAL DE SATISFACCION DEL USUARIO PUBLI Y COM CONV 34,38

Fuente: Esta Investigacion

El indice Real y Perceptivo de Satisfaccion establece que el servicio de
Publicacion y Comunicacion de Convocatorias ofrecido por la empresa
Profesionales de Narifio es Muy Malo; no obstante, el indice real se encuentra por
encima del indice perceptivo aunque con una diferencia minima, por lo tanto se
vislumbra una tendencia a la deslealtad, ya que el cliente evalla realmente el
servicio con un indice mayor frente a la imagen que tienen de él.

Las cuatro dimensiones de calidad para este servicio son calificadas por los
usuarios como Muy Malo, lo que supondria que el servicio se presta de forma
ineficiente para las cuatro categorias con falencias dentro de cada uno de los
elementos de satisfaccion que las componen.

Adicionalmente, el indice calificado por los usuarios en cada una de las
dimensiones de calidad referente al servicio de Publicacion y Comunicacion de
Convocatorias, permite concluir:

v" En cuanto a Disponibilidad del Servicio el indice de satisfaccion es Muy Malo,
debido a que los usuarios expresan la menor satisfaccion respecto al acceso al
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sistema de convocatorias sin inconvenientes, por su parte el funcionamiento de
la contrasefia personal se refiere como el elemento donde los usuarios se
encuentran mas satisfechos.

v" En cuanto a Calidad del Servicio el indice de satisfaccién es Muy Malo, debido
a que los usuarios expresan una satisfaccion nula ya que las convocatorias no
son actualizadas, por su parte la publicaciébn de convocatorias para todas las
especialidades es el elemento con el indice mas elevado.

v' En cuanto a Funcionalidad del Servicio los usuarios manifiestan no encontrar
en el sistema de convocatorias nuevas oportunidades por lo tanto el indice de
satisfaccion se califica como Muy Malo.

v" En cuanto al Manejo del Servicio el indice de satisfaccién es Muy Malo ya que

los usuarios expresan desconocimiento del acceso al sistema de convocatorias
y sus aplicaciones.

Figura 6. indice de Satisfaccion publicacion de cla  sificados

Inicio Ouienes somos Servicios Chat Contactenos .
[T Noticias CLASIFICADOS [Agregar clasificado]
a7 Directorio

b Convocatorias

“ Libreria Titulo: YWEMTA
WEMDO APARTAMENTO EN EL MEJOR SITID DE LA CIUDAD DE PASTO: PARQUE INFANTIL,
@ Micorreo FRENTE A L& CANCHA PRINCIPAL DE MICROFUTBOL DE COMPAMILIAR, EN EL EDIFICIO "TORRE

TOLEDRD", CARRERA 31 No. 16 B- 59, APARTAMEMTO 304, CONSTA DE SALA COMEDOR AMPLIA,

€. Registrate COCINA INTEGRAL, 3 ALCOBAS, LA PRINCIPAL CON BARIO PRIVADO, UN BARIO DE ALCOBAS,

A Ciasificados Comtenido:  CLIARTO DE SERVICIO CON BARID, GARAJE, DEPSITO ¥ SUMINISTRO ALTERND DE AGUA
MEDIANTE EL SISTEMA DE MOTOBOMBA, VISTA AL PARGUE INFANTIL POR TRES VENTANAS:
s Acuerdos POR LA ALCOBA PRINCIPAL, POR LA SALA COMEDOR ¥ POR LA COCINA, CUALQUIER
+* comertiales INFORMACION ADICIONAL, COMUNICARSE CON LOS TELEFONOS 300 6207517, 300 6207457 ¥ 300
@ sorteos 8511943 Y EM LAS NOCHES, CON EL FIJ0 7225333, CORREC: alexbast 19@yahao. 25
Fecha: 03 DE OCTUBRE 2009

Contacto: ALEXANDER BASTIDAS

Fuente: www.profesionalesdenarino.com
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Cuadro 30. Uso del servicio de publicacion de clasi  ficados

Valores .

Absolutos Valores Relativos
= 6 38%
o 10 62%
TOTAL 16 100%

Fuente: Esta Investigacion

La mayoria de usuarios, representados en un 62%, ha hecho uso del servicio de
Publicacion de Clasificados, esto probablemente se deba a que proporciona
practicidad y facilidad para su uso, ademas que los clasificados que se publiquen
no tiene costo.

Cuadro 31. indice de satisfaccién publicacion de ¢ lasificados

PUBLICACION DE CLASIFICADOS Indices Vilidas

A. Disponibilidad del Servicio 58,33

60 Es posible acceder a los clasificados 66,67 6

61 El link para agregar clasificados funciona 50,00 6
B. Calidad en Plataforma 25,00

62 Los clasificados son actualizados 25,00 6

63 La informacidn de los clasificados es completa 25,00 6
C. Funcionalidad del Servicio 41,67

64 El sistema de clasificados me ha ayudado a publicitar una oferta 41,67 6

65 El sistema de clasificados me ha ayudado a realizar una compra 41,67 6
D. Manejo del Servicio 58,33

66 Logro consultar clasificados a través del portal 83,33 6

67 Logro agregar clasificados en el portal 33,33 6

INDICE REAL DE SATISFACCION DEL USUARIO PUBLI DE CLASIFICADOS 45,83

Fuente: Esta Investigacion

El indice Real y Perceptivo de Satisfaccion establece que el servicio de
Publicacion de Clasificados ofrecido por la empresa Profesionales de Narifio es
Muy Malo; no obstante, el indice real se encuentra por encima del indice real
aunque con una diferencia minima, por lo tanto se vislumbra una tendencia a la
deslealtad, ya que el cliente evalla realmente el servicio con un indice mayor
frente ala imagen que tienen de él.

En cuanto a las dimensiones de calidad, publicacion de clasificados presenta la
mayor satisfaccion respecto a Manejo y Disponibilidad del Servicio, sin embargo
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se califican dentro de la escala como Malo, esta situacion podria explicarse debido
a que existe una falencia técnica que impide en ocasiones el acceso a este
servicio. De otra parte, Calidad en Plataforma es la dimension de calidad con el
menor indice siendo Muy Malo, quiza esto se deba a que al existir inconvenientes
en el cuanto al manejo y la disponibilidad del servicio se afecta la calidad de
prestacion del mismo.

Ademas, el indice calificado por los usuarios en cada una de las dimensiones de
calidad referente al servicio de Publicacion de Clasificados, permite concluir:

v

En cuanto a Disponibilidad del Servicio el indice de satisfaccion es Malo, ya
gue los usuarios manifiestan que el link para agregar clasificados no funciona y
por lo tanto este es el elemento de menor satisfaccion, por su parte la
posibilidad de acceder a los clasificados se califica con el indice mas elevado.

En cuanto a Calidad en Plataforma los usuarios expresan que la informacion
profesional que se suministra es Muy Mala, debido a que los clasificados son
desactualizados y que la informacion de los clasificados es incompleta.

En cuanto a Funcionalidad del Servicio el indice de satisfaccion Muy Malo, ya
gue los usuarios manifiestan que el sistema de clasificados no les ha ayudado
a publicitar una oferta ni a realizar una compra.

En cuanto al Manejo del Servicio el indice de satisfaccion es Malo, ya que los
usuarios expresan que no han logrado agregar clasificados en el portal y por lo
tanto este es el elemento de menor satisfaccion, mientras lograr consultar
clasificados a través del portal se califica como el indice mas elevado.
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Figura 7. indice de Satisfaccion Libreria Especiali
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7 Directorio Titulo:
». Convocatorias

“ Libreria

@ Micorreo

Editorial:

Categoria:

Palabra clave:
€, Registrate
‘ Clasificados

i Acuerdos
| ¢ comerciales

‘ (,? Sorteos

Fuente: www.profesionalesdenarino.com

Cuadro 32. Uso del servicio de Libreria Especializa da
Valores :
Absolutos Valores Relativos
o 4 25%
- 12 75%
TOTAL " v

Fuente: Esta Investigacion

La mayoria de usuarios han hecho uso del servicio de Libreria Especializada, esto
podria responder a la necesidad que tienen los profesionales, técnicos y
tecndlogos de conocer y adquirir libros en las diferentes areas del conocimiento.
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Cuadro 33. indice de satisfaccion Libreria Especial  izada

LIBRERIA ESPECIALIZADA Indices Vilidas

A. Disponibilidad del Servicio 50,00

71 Puedo acceder alalibreria sin problema 37,50 4

72 El buscador de libros funciona correctamente 62,50 4
B. Calidad del Servicio 52,50

73 Los libros ofertados para mi campo profesional son variados 62,50 4

74 Los datos que se muestran de los libros son completos 37,50 4

75 Los costos de los libros son comodos 50,00 4

76 El material es de buena calidad y de reconocidas editoriales 62,50 4
77 El tiempo de entrega del material es adecuado 50,00
C. Funcionalidad del Servicio 68,75

78 La libreria facilita la adquisicidn de libros 62,50 4

79 Los descuentos para los socios son atractivos 75,00 4
D. Manejo del Servicio 50,00

80 Conozco el acceso a la libreriay sus aplicaciones 50,00 4
81 Cuando quiero un libro lo puedo solicitar facilmente 50,00

INDICE REAL DE SATISFACCION DEL USUARIO LIBRERIA ESP 55,31

Fuente: Esta Investigacion

El indice Real de Satisfacciéon establece que el servicio de Libreria Especializada
ofrecido por la empresa Profesionales de Narifio es Malo, mientras el indice
Perceptivo de Satisfaccion establece el servicio como Muy Malo. El indice real se
encuentra por encima del indice perceptivo, por lo tanto se vislumbra una
tendencia a la deslealtad, ya que el cliente evalia realmente el servicio con un
indice mayor frente a la imagen que tienen de él.

En cuanto a las dimensiones de calidad, libreria especializada presenta la mayor
satisfaccion en Funcionalidad del Servicio aunque con una calificacion de Regular,
lo que podria significar que el servicio no cumple plenamente con el objetivo para
el cual fue creado como es brindar la oportunidad que los socios conozcan y
adquieran libros de las mejores editoriales y en las diferentes disciplinas. De otra
parte, Manejo del Servicio y Disponibilidad del Servicio presenta la menor
satisfaccion siendo Muy Malo, esto quiza se deba a que el servicio requiere de un
proceso que toma demasiado tiempo entre la consulta, la solicitud y la entrega del
libro.

Ademas, el indice calificado por los usuarios en cada una de las dimensiones de
calidad referente al servicio de Libreria Especializada, permite concluir:

v" En cuanto a Disponibilidad del Servicio el indice de satisfaccion es Muy Malo,
en tanto que los usuarios manifiestan la menor satisfaccion respecto a acceder
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a la libreria especializada, mientras el correcto funcionamiento del buscador
posee el indice méas elevado.

v' En cuanto a Calidad del Servicio el indice de satisfaccion es Malo, debido a
que los usuarios expresan la menor satisfaccién respecto a que los datos que
se muestran de los libros son completos, mientras se encuentran mas
satisfechos con relacion a que el material es de buena calidad y de
reconocidas editoriales como también que los libros ofertados para los distintos
campos profesionales son variados.

v' En cuanto a Funcionalidad del Servicio el indice de satisfaccién es Regular, ya
que los usuarios manifiestan que existe menor satisfaccion con referencia a
que la libreria facilita la adquisicion de libros, mientras el indice méas alto se
relaciona con que los descuentos para los socios son atractivos.

v" En cuanto al Manejo del Servicio el indice de satisfaccion es Muy Malo, esto
debido a que los usuarios no tienen conocimiento del acceso a la libreria y sus
aplicaciones como también a facilidad para la solicitud de un libro.

Figura 9. indice de satisfaccién Descuentos Comerci  ales
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€, Registrate
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Fuente: www.profesionalesdenarino.com
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Cuadro 34. Uso del servicio de Descuentos Comercial es
Valores .
Absolutos Valores Relativos
- 6 38%
- 10 62%
TOTAL G 000,

Fuente: Esta Investigacion

La mayoria de usuarios, representados en un 62%, ha hecho uso del servicio de
Descuentos Comerciales, esto probablemente se debe a que este servicio les
proporciona importantes posibilidades de ahorro en las compras realizadas en los
diferentes establecimientos comerciales con los cuales la empresa ha establecido

acuerdos.

Cuadro 35. indice de satisfaccion Descuentos Comer  ciales
DESCUENTOS COMERCIALES Indices Vilidas
A. Disponibilidad del Servicio 87,50
85 La empresa dispone de acuerdos comerciales 91,67 6
86 El sistema permite visualizar los acuerdos comerciales correctamer] 83,33 6
B. Calidad del Servicio 66,67
87 Existen acuerdos comerciales en todas las categorias 41,67 6
88 Los acuerdos existentes son efectivos en el momento de la compra 91,67 6
C. Funcionalidad del Servicio 83,33
89 Los acuerdos comerciales me permiten ahorrar 83,33 6
D. Manejo del Servicio 83,33
90 Conozco el acceso a los acuerdos existentes 83,33 6
91 Puedo consultar mas informacion de los acuerdos a través del porta] 83,33 6
92 Uso mi carnet de socio para acceder al servicio 83,33 6
INDICE REAL DE SATISFACCION DEL USUARIO DCTOS CCIALES 80,21

Fuente: Esta Investigacion

El indice Real de Satisfaccién establece que el servicio de Descuentos
Comerciales ofrecido por la empresa Profesionales de Narifio es Aceptable,
mientras el indice Perceptivo de Satisfaccion establece el servicio como Bueno. El
indice perceptivo se encuentra por encima del indice real, por lo tanto se
considera que el cliente es leal, debido a que se tiene la imagen de un servicio
mucho mejor que el que en realidad esta recibiendo.
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En cuanto a las dimensiones de calidad, descuentos comerciales presenta la
mayor satisfaccion respecto a Disponibilidad del Servicio, con una calificacion en
la escala de Bueno, esto probablemente se debe a que los usuarios pueden
disponer de los diferentes acuerdos comerciales que ha establecido la empresa,
los cuales a la vez son posibles de consultar en el portal. De otra parte, Calidad
del Servicio es la dimensién de calidad con el menor indice siendo Regular, esta
situacion quiza se debe a que hay categorias comerciales con las que aun no se
han establecido convenios, las cuales son de interés para los usuarios.

Ademas, el indice calificado por los usuarios en cada una de las dimensiones de
calidad referente al servicio de Descuentos Comerciales, permite concluir:

v

En cuanto a Disponibilidad del Servicio el indice de satisfaccién es Bueno, ya
gue los usuarios manifiestan que la empresa dispone de acuerdos comerciales,
por su parte el sistema permite visualizar los acuerdos comerciales
correctamente se califica con el indice de menor satisfaccion.

En cuanto a Calidad del Servicio el indice de satisfaccidon es Regular, los
usuarios califican con el indice de satisfaccion mas alto a la existencia de
acuerdos comerciales en todas las categorias, mientras los acuerdos
existentes son efectivos en el momento de la compra, es elemento que se
califica con el menor indice de satisfaccion.

En cuanto a Funcionalidad del Servicio el indice de satisfaccion Bueno, ya que
los usuarios manifiestan que los acuerdos comerciales permiten ahorrar.

En cuanto al Manejo del Servicio el indice de satisfaccion es Bueno, debido a
gue los usuarios manifiestan que usar su carnet de socio para acceder al
servicio, consultar mas informacion de los acuerdos a través del portal y
conocer el acceso a los mismos.

11.5 INDICE DE LEALTAD DE LA EMPRESA PROFESIONALES DE NARINO

Cuadro 36. indice de Lealtad de la empresa Profesi  onales de Narifio

indices |Validos
indice de Lealtad: Recomendacién del servicio 58,33 42
indice de Lealtad: Renovacién del servicio 50,00 42

Fuente: Esta Investigacion
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El indice de Lealtad se determina tanto por la Renovacion como por la
Recomendacién del Servicio los cuales se encuentran en un nivel Medio, con
50.00 y 58.33 respectivamente.

Figura 1. Escala de evaluacion de Lealtad de la em presa Profesionales de
Narifio

81-100 ALTA

INDICE DE LEALTAD:

Fuente: Esta Investigacion
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Figura 10. Informacion general
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Fuente: www.profesionalesdenarino.com

11.5.1 Género:

Cuadro 37. Género

Género Valores Absolutos Valores Relativos
Femenino 12 29%
Masculino 30 71%

Total 42 100%

Fuente: Esta Investigacion

De los usuarios encuestados la mayoria pertenecen al género Masculino con 71%.
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11.5.2 Género Vs. Nivel de Satisfaccion

Cuadro 38. Género Vs. Nivel de Satisfaccion

Nivel de Satisfaccion

Genero | Valores Absolutos| Muy Insatisfecho| Insatisfecho | Ni Satisfecho Ni Insatisfecho| Satisfecho | Muy Satisfecho [ Total
Femenino 1 0,00% 0,00% 57, 14% .82% 0,00% 100,00%
Masculino g 0,00% 0,00% 6,67% 33 0,00% 1000,00%
Total 16

Fuente: Esta Investigacion

La mayoria de las mujeres encuestadas es decir el 57.14% se encuentran ni
satisfechas ni insatisfechas respecto al servicio ofrecido por la empresa
Profesionales de Narifio.

Por su parte, la mayoria de los hombres encuestados es decir el 66.67% se
encuentran ni satisfechos ni insatisfechos respecto al servicio ofrecido por la
empresa Profesionales de Narifio.
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11.5.3 Profesion:

Cuadro 39. Profesiéon

Profesion /alores Absolutos Valores Relativos

Abogado 10 24%
Administrador De Empresas 4 10%
Administrador Financiero 1 2%
Bioquimico i 2%
Comunicador Social i 2%
Economista 1 2%
Ingeniero Agroindustrial 1 2%
Ingeniero Civil 5 12%
Ingeniero Industrial 2 5%
Odontodlogo 3 7%
Profesional en Comercio Int y Mercadeo 1 2%
Psicélogo 2 5%
Publicista y disefiador Grafico 1 2%
Quimico Farmaceuta 1 2%
Tecndlogo En Sistemas 2 5%
Tecndlogo Secretariado Ejecutivo 1 2%
Técnico Electricista 1 2%
Técnico en Administracion de Empresas 3 7%
Técnico en Andlisis 1 2%

TOTAL 42 100%

Fuente: Esta Investigacion

La profesion que predomina entre los usuarios encuestados es Abogado con el

24%.
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11.5.4 Profesion Vs. Nivel de satisfaccion:

Cuadro 40. Profesiéon Vs. Nivel de satisfaccion

Nivel de Satisfaccion

Fuente: Esta Investigacion
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Profesion Valores Absolutos Myly Insatisfecho Insatist  echo Ni satisfecho Ni Insatisfecho Satisfecho Muy Sati ~ sfecho|  Total
Abogado 4 0,00% 0,00% 25,00% 75,00% 0,00% 100%
Administrador De Empresas 1 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100%
Administrador Financiero 1 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100%
Comunicador Social 1 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100%
Economista 1 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100%
Ingeniero Civil 1 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100%
Odontdlogo 1 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100%
Profesional en Comercio Ity 1 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100%
Psicdlogo 1 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100%
Quimico Farmaceuta 1 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100%
Tecndlogo En Sistemas 1 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100%
Tecnologo Secretariado Ejecut 1 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100%
Técnico en Administracion de ¢ 1 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100%

Total 16




La mayoria de usuarios de profesion Abogado se encuentran SATISFECHOS con
el servicio prestado por la empresa Profesionales de Narifio.

El usuario de profesion Administrador de Empresas se encuentra NI
SATISFECHO NI INSATISFECHO con el servicio prestado por la empresa
Profesionales de Narifio.

El usuario de profesion Administrador Financiero se encuentra NI SATISFECHO
NI INSATISFECHO con el servicio prestado por la empresa Profesionales de
Narifo.

El usuario de profesion Comunicador Social se encuentra NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO con el servicio prestado por la empresa Profesionales de Narifio.

El usuario de profesion Economista se encuentra SATISFECHO con el servicio
prestado por la empresa Profesionales de Narifio.

El usuario de profesion Ingeniero Civil se encuentra NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO con el servicio prestado por la empresa Profesionales de Narifio.

El usuario de profesion Odontdlogo se encuentra NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO con el servicio prestado por la empresa Profesionales de Narifio.

El usuario profesional en Comercio Internacional y Mercadeo se encuentra NI
SATISFECHO NI INSATISFECHO con el servicio prestado por la empresa
Profesionales de Narifio.

El usuario de profesion Psicologo se encuentra NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO con el servicio prestado por la empresa Profesionales de Narifio.

El usuario de profesion Quimico Farmaceuta se encuentra NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO con el servicio prestado por la empresa Profesionales de Narifio.

El usuario de profesion Tecndlogo en Sistemas se encuentra SATISFECHO con
el servicio prestado por la empresa Profesionales de Narifio.

El usuario de profesion Tecnologo Secretariado Ejecutivo se encuentra
SATISFECHO con el servicio prestado por la empresa Profesionales de Narifio.

El usuario de profesién Técnico en Administracidon de Empresas se encuentra NI
SATISFECHO NI INSATISFECHO con el servicio prestado por la empresa
Profesionales de Narifio.
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11.5.5 Estrato social:

Cuadro 41. Estrato Social

Estrato
Social Valores Absolutos | Valores Relativos
CERO 0 0%
UNO 2 5%
DOS 2 5%
TRES 20 48%
CUATRO 18 43%
CINCO 0 0%
Total 42 100%

Fuente: Esta Investigacion

El estrato social que predomina entre los usuarios encuestados de la empresa
Profesionales de Narifio es el estrato Tres con 48%.

11.5.6 Uso del Servicio Vs. Pago de Obligaciones ec ondmicas con la
empresa:

Cuadro 42. Uso del Servicio Vs. Pago de Obligacione s econdmicas con la
empresa

Cumplimiento Obligaciones
Uso del Servicio | Valores Absolutos NO SI TOTAL
NO 26 42,86% 19,05% 61,9%
SI 16 23,81% 14,29% 38,1%
4 100%

Fuente: Esta Investigacion

Lo anterior evidencia una relacién directamente proporcional puesto que la
mayoria de los usuarios de la empresa Profesionales de Nariio NO usan el

servicio y NO cumplen con las obligaciones economicas.
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11.6 SUGERENCIAS PARA MEJORAR EL SERVICIO DE LOS US UARIOS DE
LA EMPRESA PROFESIONALES DE NARINO

Cuadro 43. Sugerencias para mejorar el servicio de los usuarios de la
empresa profesionales de Narifio

SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS

Dado que el valor de la cuota es muy bajo sugeriria el cobro trimestral.

Es necesario buscar un método donde se condense la informacion de acceso y
datos de la empresa.

Entregar al usuario un boletin muy sucinto en donde se insista acerca de las
bondades del servicio.

Dar a conocer al usuario mas a fondo el servicio que se presta.

Ser mas puntuales en brindar los beneficios que en limitarse a vender el
servicio.

La asesoria comercial debe superarse siendo mds explicita y enfocandose al
cliente.

Apropiarse mas de los usuarios brindando mayor informacion del servicio.

El contrato de prestacidn del servicio debe tener una vigencia menos extensa.

Poner mas atencion en la induccidn al servicio que se presta.

Hacer seguimiento al usuario la idea es no dejarlo tan suelto.
Fuente: Esta Investigacion

188



12. CONCLUSIONES

Profesionales de Narifio es una empresa que surge como respuesta a las
necesidades que tienen las personas de éxito, el objetivo primordial es presentar y
promover al profesional nariiense como un elemento fundamental de desarrollo
regional y la principal fuente de satisfaccion de necesidades para empresarios y
particulares. El target group al cual se direccionan el paquete de servicios
ofrecidos por la empresa son profesionales, técnicos y tecnodlogos, residentes en
el departamento de Narifio.

Las herramientas metodolégicas que permiten medir periddicamente el nivel de
satisfaccion ofrecido por la empresa Profesionales de Narifio, se conjugan en un
proceso que inicia con la seleccion del método de entrevista, el conocimiento de
las necesidades de los usuarios, la construccion del cuestionario para evaluar la
satisfaccion del usuario, la seleccién del método de muestreo, el probar o pilotar el
cuestionario, la ejecucion del trabajo de campo, la codificacion de los
cuestionarios, el informe y edicion de errores y finalmente la tabulacion y
tratamiento de datos.

Se identifica una problematica respecto al no uso de los servicios por parte de los
usuarios inscritos a Profesionales de Narifio en el periodo comprendido entre el 1
de agosto y 30 de septiembre de 2009, puesto que un 62% de los usuarios no han
hecho uso de ninguno de los siete servicios activos ofrecidos por la empresa. Por
lo tanto la medicibn de satisfaccion es aplicada al 38% restante quienes
manifestaron habian hecho uso de dichos servicios.

El aspecto que ha tenido mayor incidencia para no acceder a los servicios
ofrecidos por la empresa Profesionales de Narifio es el Desconocimiento del
Servicio Como Tal, esto probablemente se debe a que la asesoria comercial que
se brinda a los usuarios al momento de hacer la oferta del servicio es muy basica,
olvidando realizar una explicacion detallada de los servicios ofertados, las
bondades de cada uno y el acceso a los mismos.

De los usuarios que han hecho uso del servicio, la mayoria visita la pagina de la
empresa Profesionales de Narifio A Veces, esto podria responder a que no hay un
conocimiento acerca del manejo técnico de la pagina.

La mayoria es decir el 67% de los usuarios encuestados no han sido puntuales en
el pago del aporte. El principal motivo que ha causado esta situacion es la
impuntualidad por parte del cobrador, esto quiza se deba a que los perfiles de los
usuarios de la empresa en su mayoria corresponden a profesionales, técnicos y
tecndlogos en ejercicio de su profesion con poca disponibilidad de tiempo, lo que
hace necesario la existencia de un sistema de cobros efectivo que facilite el pago
de las obligaciones econdmicas.
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El servicio que presenta mayor uso es Directorio Virtual con un 88% vy los
servicios menos usados con un 25% son Libreria Especializada y Publicacion Y
Comunicacion De Convocatorias.

El indice Real de Satisfaccion la empresa Profesionales de Narifio, fue de 51.90
en una escala de 1 a 100, este indice determina que el servicio brindado a los
usuarios es Malo; por su parte, el indice Perceptivo de Satisfaccion fue de 59.38 e
igualmente evalla el servicio como Malo.

El indice Perceptivo de Satisfaccion es superior al indice Real, por lo que se
considera que el cliente tiene una tendencia hacia la lealtad, debido a que se
tiene la imagen de un servicio mucho mejor que el que en realidad esta recibiendo.
El indice de Lealtad se determina tanto por la Renovacién como por la
Recomendacién del Servicio los cuales se encuentran en un nivel Medio, con
50.00 y 58.33 respectivamente.

El servicio que presenta el indice de Satisfaccion Real mas elevado es
Descuentos Comerciales, de otra parte el servicio con el menor Indice de
Satisfaccion Real es Informacién Profesional.

Las dimensiones de calidad evaluadas fueron: Disponibilidad del servicio, Calidad
en Plataforma, Funcionalidad del Servicio y Manejo del Servicio, a la vez cada
dimension de calidad esta compuesta uno o varios Elementos de Satisfaccion.

La dimension de calidad que presenta el mayor indice de satisfaccion en la
empresa Profesionales de Narifio es Manejo del Servicio, este indice se sitla en la
escala en nivel Regular; por el contrario, la dimension que presenta el menor
indice de Satisfaccién es Calidad del Servicio, que se encuentra en un nivel Muy
Malo.

Existe una relacion directamente proporcional entre el uso del servicio y el pago de
las obligaciones econdmicas con la empresa, puesto que la mayoria de los
usuarios de la empresa Profesionales de Narifio NO usan el servicio y NO
cumplen con las obligaciones econdmicas.
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13. RECOMENDACIONES

El desarrollo del estudio de mercado para medir el nivel de satisfaccion del usuario
requiere del apoyo de recursos humanos, tecnologicos y financieros que faciliten
su desarrollo, por lo cual se recomienda a la empresa disponer de estos recursos
con el objetivo de dar cumplimiento al cronograma de actividades establecido.

Se recomienda la aplicaciéon del estudio de satisfaccion del usuario al menos tres
veces en el afo, ya que esto permitird estudiar el progreso del servicio general y
de cada uno de los servicios.

En mediciones posteriores puede ser necesario modificar el cuestionario, por lo
tanto es importante revisar las necesidades de informacion que se pretendan
solucionar y las necesidades de los usuarios, para lo cual es valido acudir a la
aplicacion de la matriz de necesidades de informacion y el método de incidentes
criticos respectivamente.

Publicidad en linea, capacitacién y proyeccion profesional y sorteos y premios

para inscritos y visitantes, son tres servicios que deberan tenerse en cuenta para
posteriores estudios de satisfaccion en caso de encontrarse activos.
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Matriz 1. Matriz de evaluacién del factor interno

Profesionales de Narifio (MEFI)

FACTORINTERNO CALIFICACION | PONDERACION |RESULTADO PONDERADO

Innovacion del servicio 4 0,06 0,24
Disefio y estructura del paquete informatico 4 0,08 0,32
Aceptacion del servicio 3 0,05 0,15
Recurso humano capacitado en marketing 3 0,05 0,15
Facilidad en la comunicacion del servicio 4 0,06 0,24
Ofertade libreria 4 0,05 0,20
Convenios 0 acuerdos comerciales 3 0,04 0,12
Amplia cobertura geografica departamental 3 0,05 0,15
Excelente presentacion del perfil de los socios 4 0,07 0,28
Capacidad financiera insuficiente 1 0,09 0,09
Carencia de una estructura comercial 1 0,06 0,06
Esquema publicitario débil 2 0,05 0,10
Bajo compromiso administrativo 1 0,06 0,06
Escaso uso del servicio por parte de los socios 1 0,08 0,08
Ausencia de un manual de funciones y procedimientos respecto de la atencion al usuario 2 0,05 0,10
Falta de comunicacion entre oficinas Ipiales/Pasto 2 0,04 0,08
Bajo nivel de posicionamiento 1 0,06 0,06

TOTAL 1,00 2,48

Fuente: Esta Investigacion
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La empresa PROFESIONALES DE NARINO, presenta un resultado ponderado
dentro de la evaluacion del FACTOR INTERNO de 2.48, que evidencia una
transicion entre DEBILIDADES DE TIPO MENOR Y FORTALEZAS DE TIPO
MENOR, por lo tanto es importante revisar los aspectos relevantes que ocasionan
estos resultados para proceder a la implementacion de estrategias que dejen
como resultado superar las debilidades menores y llevar las fortalezas a una
connotacion de MAYOR, lo que refleje un fortalecimiento interno como punto de
partida para la proyeccion de la empresa.
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Matriz 2. Matriz de evaluacion del factor externo  Profesionales de Narifio (MEFE)

FACTOR EXTERNO CALIFICACION| PONDERACION |RESULTADO PONDERADO

POLITICO 0,27
Aspectos Tributarios 3 0,05 0,15
Ambiente Politico 3 0,04 0,12
ECONOMICO 0,97
Mercado objetivo en constante crecimiento 4 0,1 0,40
Incremento en el uso de tarjetas de crédito 3 0,07 0,21
Situacion del mercado laboral 3 0,09 0,27
Situacion econdmica del departamento 1 0,09 0,09
LEGAL 0,28
Cumplimiento de normas para la oferta de servicios la través de lared 4 0,07 0,28
SOCIO-CULTURAL 0,27
Cultura del no pago 1 0,09 0,09
Responsabilidad social 3 0,06 0,18
GEOGRAFICO 0,61
Tendencia expansiva del proyecto a nivel nacional 4 01 0,40
Presencia con oficinas en dos ciudades principales del departamento Pasto e Ipiales 3 0,07 0,21
TECNOLOGICO 0,68
Incremento en el uso de internet 4 0,09 0,36
Internet como principal herramienta promocional 4 0,08 0,32

TOTAL 1,00 3,08

Fuente: Esta Investigacion
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La empresa PROFESIONALES DE NARINO, presenta un resultado ponderado
dentro de la evaluacion del FACTOR EXTERNO de 3.08, que OPORTUNIDADES
MENORES Y OPORTUNIDADES MAYORES, por lo tanto es importante revisar
los aspectos relevantes que ocasionan estos resultados para proceder a la
implementacion de estrategias que contribuyan a aprovechar las oportunidades
gue el mercado muestra y que en algunos casos estan siendo obviadas, es basico
pensar en llevar las oportunidades menores a un nivel mayor y lograr mantener y
mejorar las existentes, ya que es un indicador positivo que refleja la potencialidad
Profesionales de Narifio y las posibilidades de continuar creciendo, porque sus
condiciones en el ambiente en que se desarrolla “PROMOCION AL
PROFESIONAL NARINENSE” es favorable, no obstante es importante reforzar la
estabilidad en el contexto externo.
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Matriz 3. Matriz de perfil competitivo Profesionale s de Narifio (MPC):

EACTOR CLAVE DE EXITO PESO PROFESIONALES DENARINO |  COOP. COOMEVA COASMEDAS

C P.P C P.P C PP

[nnovacion del servicio 0,06 4 0,24 3 0,18 3 0,18
Disefio y estructura del paquete informatico 0,08 4 0,32 3 0,24 3 0,24
Aceptacion del servicio 0,05 3 0,15 3 0,15 3 0,15
Recurso humano capacitado en marketing 0,05 3 0,15 2 0,10 2 0,10
Facilidad en la comunicacion del servicio 0,06 4 0,24 4 0,24 4 0,24
Ofertade libreria 0,05 4 0,20 1 0,05 1 0,05
Convenios o acuerdos comerciales 0,04 3 0,12 4 0,16 4 0,16
Cobertura geografica departamental 0,05 3 0,15 3 0,15 2 0,10
Presentacion del perfil de los socios 0,07 4 0,28 1 0,07 3 021
Capacidad financiera 0,09 1 0,09 4 0,36 4 0,36
Estructura comercial 0,06 1 0,06 4 0,24 4 0,24
Esquema publicitario 0,05 2 0,10 4 0,20 3 0,15
Compromiso administrativo 0,06 1 0,06 3 0,18 3 0,18
Uso del servicio por parte de los socios 0,08 1 0,08 4 032 4 0,32
Manual de funciones y procedimientos respecto de laatencion al usuario 0,05 2 0,10 2 0,10 2 0,10
Comunicacion entre oficinas 0,04 2 0,08 3 0,12 3 0,12
Nivel de posicionamiento 0,06 1 0,06 4 0,24 4 0,24
TOTAL 1,00 2,48 3,10 314

Fuente: Esta Investigacion
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De acuerdo a los resultados de la MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO aplicada a
la empresa PROFESIONALES DE NARINO en confrontacion con “Coomeva
Cooperativa Multiactiva” y “Coasmedas Cooperativa de Profesionales”
identificadas como competencia indirecta, se puede obtener las siguientes
conclusiones:

v' La empresa Profesionales de Narifio con un promedio ponderado de 2.48
evidencia un transito entre DEBILIDADES MENORES Y FORTALEZAS
MENORES.

v La la empresa “Coomeva Cooperativa Multiactiva” con un promedio ponderado
de 3.10 evidencia un transito entre FORTALEZAS MENORES Y FORTALEZAS
MAYORES.

v' La la empresa “Coasmedas Cooperativa de Profesionales” con un promedio
ponderado de 3.14 evidencia un transito entre FORTALEZAS MENORES Y
FORTALEZAS MAYORES.

Lo anterior muestra que Coasmedas Cooperativa de Profesionales, posee un perfil
competitivo superior por encima de “Coomeva Cooperativa Multiactiva” y
Profesionales de Narifio respectivamente.

v La “capacidad financiera”, es el factor critico de mayor importancia para el éxito
como lo sefiala el peso 0.09.

v' La “oferta de libreria” de la empresa Profesionales de Narifio es superior
respecto a la competencia como lo demuestra la calificacion 4.

v' La “capacidad financiera” de la empresa Profesionales de Narifio es deficiente
como lo demuestra la calificacion 1.

v El “nivel de posicionamiento” es un factor critico en el cual de la empresa
Profesionales de Narifio no posee fortaleza ya que la competencia indirecta
tiene mayor competitividad en este aspecto como lo demuestra la calificacion
de 1 frente a 4 respectivamente.

v' La empresa Profesionales de Narifio, por pertenecer a la firma “Inteligencia de
Mercados”, posee importante competitividad en cuanto al manejo del marketing
tal como lo demuestra al calificacion 3 del factor critico “recurso humano
capacitado en marketing”.
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Matriz 4. Matriz interna externa Profesionales de

Narifio (MIE)

T TOTALES PONDERADOS MEFI

o Fuerte Promedio DéDbil

T 4,0 3,0 2.48 2,0 1,0

A 1 n n

L Alto

E

S

P 3,08 *

le) 3,0}

N v Vv Vi

D Medio

E

R

A

D

o 2,0]

s Vil VI I1X
Bajo

M

E

F

E 1,0|

Fuente: Esta Investigacion
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De acuerdo a los resultados de la MATRIZ INTERNA EXTERNA aplicada a la
empresa PROFESIONALES DE NARINO, es posible afirmar que la empresa por
tener un total ponderado 2.48 MEFI y 3.08 MEFE, se ubica en el CUADRANTE I,
por lo tanto la implicacion estratégica es CRECER Y CONSTRUIR. Lo anterior
significa que la empresa PROFESIONALES DE NARINO esta en un momento
importante en el cual tiene posibilidades de superar las debilidades y amenazas y
continuar reforzando las fortalezas y oportunidades, tendientes a la optimizacion
en la prestacioén del servicio.
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Matriz 5. Matriz D.O.F.A: debilidades, oportunidad es, fortalezas, amenazas

FORTALEZAS DEBILIDADES
* Innovacion del servicio. * Capacidad financiera insuficiente.
* Especializacion del servicio. * Carencia de una estructura comercial.
* Disefio y estructura del paquete informatico. * Esquema publicitario débil.
* Aceptacion del servicio. * Inestabilidad laboral por parte de los
directivos.

* Recurso humano capacitado en marketing.
* Poca identificacion de los beneficios por parte

* Facilidad en la comunicacion del servicio. de los socios.

* Oferta de libreria. *Ausencia de un manual de funciones vy
procedimientos respecto de la atencién al

* Convenios o acuerdos comerciales. usuario.

* Servicio disponible las 24 horas. *Falta de comunicacion entre oficinas
Ipiales/Pasto.

* Amplia cobertura geogréfica.

* Imagen corporativa débil.
* Excelente presentacion del perfil de los
socios.
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OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

*Aspectos tributarios.

*Ambiente Politico.

*Mercado objetivo en constante crecimiento.
*Incremento en el uso de tarjetas de crédito.
*Situacion del mercado laboral.

* Cumplimiento de normas para la oferta de
servicios a través de la red.

* Responsabilidad social.

* Tendencia expansiva del proyecto a nivel
nacional.

* Presencia con oficinas en dos ciudades
principales del departamento Pasto e Ipiales.

* Incremento en el uso de internet.

*Internet herramienta

promocional.

como principal

v" Realizar vinculos con los entes educativos
oferentes de programas con formacion
profesional, técnica y tecnolégica del
departamento, a fin de tener acceso a la
base de datos de los egresados Yy
estudiantes proximos a egresar con el
propdsito de aprovechar el mercado en
crecimiento, organizando jornadas
inductivas en donde se insista acerca de
las bondades del servicio como innovador,
con un buen disefio de su estructura y
paquete informatico, oferta de libreria,
convenios 'y acuerdos comerciales,
excelente presentacion del perfil de los
socios 'y servicio las 24 horas,
aprovechando la aceptacion que el servicio
tiene.

v" Aprovechar el recurso humano capacitado
en marketing para la estructuracién de un
plan de mercadeo que contribuya a prever
el comportamiento comercial de la
empresa.

v' Fortalecer la empresa en todos los ambitos
con la finalidad de buscar expandirla en
otros departamentos del pais e incrementar
su cobertura geogréfica.

v' Aprovechar la facilidad de la comunicacién
del servicio resaltando el cumplimiento de
normas para la oferta de servicios a través
de la red y asi mismo la calidad en el
disefio de la pagina de la empresa.

Realizar el cobro de los aportes por medio
virtual con el fin de insistir y motivar el uso
del servicio de cuenta de correo y chat de
negocios, ademas de generar ahorro en
costos de papeleria y envio de
correspondencia.

Estructurar un sistema de cobros mas
eficiente teniendo en cuenta que el
mercado al cual se atiende se conforma
por personas ocupadas y con la necesidad
de que se les realice el cobro oportuno y
de forma regular, aprovechando
eficazmente el uso del dinero plastico para
el pago por parte del target group.

Reestructurar el actual sistema comercial,
buscando un entrenamiento adecuado de
los asesores (as) comerciales que permita
la correcta difusiéon acerca del
funcionamiento del servicio y los beneficios
del mismo.

Establecer una estructura organica en las
oficinas de Pasto e Ipiales, identificando
sus areas Yy reflejando en forma
esquematica la descripcion de las unidades
que la integran, su respectiva relacion,
niveles jerarquicos y canales formales de
comunicacion, incrementando la
sincronizacion entre ellas.
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Realizar mediciones periddicas del nivel de
satisfaccion del usuario de la empresa
Profesionales de Narifio, con el objetivo de
tomar decisiones hacia un servicio de
mayor calidad. Adicionalmente, partir de la
primera medicion es posible originar el
manual de funciones y procedimientos
respecto de la atencion al usuario, con
base en las percepciones que los usuarios
manifiesten, el cual se irA modificando
periédicamente.

Fortalecer la imagen corporativa de la
empresa a través de un redisefio del mix
de comunicacion, aprovechando la
oportunidad que brinda internet como
principal herramienta promocional.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

*Cultura del no pago.

*Situacion econémica del departamento.

v' Vender el servicio ofrecido por la
empresa resaltando sus beneficios y
bondades en el ambito profesional,
creando un valor para el servicio que
domine sobre la ardua situacién
econdémica.

v'  Fortalecer la estructura comercial
creando valor para el servicio y
trasmitiendo este valor al usuario para
crear una cultura de conciencia en el
pago por recibir los beneficios.

Fuente: Esta Investigacion
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ANEXO B. FORMATO
DE SONDEO
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Profesionales
de Narifio.com

Busnos dizatasdeanoches, minombre &2 ANGELA CHAMORRO RODRIGUEL l= hablo de parte de
“Profesionales de Naiio®, para la empresa es muy importante la prestacion deun senicio de calidad, por lo
tanto me permito comunicars que en ars de brindar un Gotimo senvicio &l chents, la empresa ha miciado un

proceso de medicion de la satisfaccion general v por senicio ofrecide, lo que permiting tomar decisiones
acertades para dar solucion a 2= necesidades v expentatives delos chentes, todo ssto como parte del
“DISENO DE UN PLAN DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA ENPRESA PROFESIONALES DE NARING®

D= |3 manera mas cordial v Asnta, teniendo en cusnta su calidad de socio de 13 empresa v QUE SU opinion =
muy significativa para nosotros bo ivitameos a paticipar activamente del mencionado estudio.

Por bo cual ka mvitacion inicial es responder las siguisntes preguntas, bo cual le tomara aproximadaments 5
minutcs.

SOMDEQ

OBJETIVO: Permitic gue los usuanios efjan & mstrumento de recoleccion mas adecuado para med I3
satisfaccion general v por servicio de 13 empresa Profesionales de Nardo,

1. iConsidera usted necesaria la medicion de la satisfaccion generd y por servicio prestada porla
empresa Profesionales de Narifo a sus usuarios?

Sl ___ [CONTINOE ENP.Z) WCO___ (TERMINE)
2. i Dué instrumento |e gustana se implemente para la recolecdon de lainformacion?
a. Encussta por comeo
b. Encuesta personal

. Encussta On Line

jGracias por su colaboracion!
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ANEXO C. FORMATO
DE INCIDENTES
CRITICOS
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TIMADO USUARID: Con &l desen de meioesr |2 calidad de nusstros senvicios “Profesionales de Nariio” leinvita 2
participar ded estudic de satsfaccion que se esta realizando. Para elio ke solictamos por favor que refiera cinco
expresiones o frases que describan los aspectos positves del sewicio que esta recibizndo v otrce cinco aspectos que
expresen stuacionss negativas.

ASPECTOR POSITIVOE:

s g9 pa

ASPECTOR NEGATIVOE:

b I

jGracias por su colaboracion!

MADO USUARIO: Con & desso de mejorar la calidad de nusstnos servicios “Profesionales de Madio® ke mvita 3
participar del estudic de satefaccion que se esta realizando. Para el be solictames por favor que refiera cinco
expresionss ofrazes que describan los aapectos positivos del sewvicio gue eois recibiando v otroe Cinco aspectos que
exprezen stuaciones negativas.

ABPECTOS POSITIVOE:

whoge g b

AZPECTOE NEGATIVOE:

e g pa

iGracias por su colaboracion!
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ANEXO D. FORMATO
DE ENCUESTA
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' @ ESTUDIO DE SATISFACCION DEL "
USUARIO - PROFESIONALES DE NARINO I
INTELIGENCIA DE MERCADOS piales, febrero 2010 e Narino.com

iLa firma encuestadora de Narifio! *J

ENCUESTA N°

PRESENTACION: Buenos dias, mi nombre es y represento a Profesionales de Narifio. Con el deseo de mejorar la
calidad de nuestros servicios le invitamos a participar del estudio de satisfaccion que se esta realizando. Para ello le solicitamos por favor
dedique unos minutos de su tiempo para contestar el siguiente cuestionario. La informacién obtenida sera utilizada tnicamente para fines
estadisticos y pretende contribuir en la toma de decisiones en pro de satisfacer sus necesidades.

1. Geénero: M [ | F[ | 2. Profesion: 3. EstratoSocial: [ 1] (2] (3] (4] (5] [0]

4. Usted como socio de Profesionales de Narjﬁo ¢Ha utilizado los servicios ofrecidos por la empresa?
S|___(PASEAP.6) NO___ (CONTINUE CONP.5)

5. Al momento de hacer uso de los servicios ¢ Qué aspecto(s) ha(n) tenido mayor incidencia para no acceder a ellos?

a) La falta de tiempo d) No conocer el funcionamiento de la plataforma
b) Desconocimiento del servicio como tal e) Otra ;Cual?
c) No percibir los beneficios del servicio f) NS/NR

(CONTINUE P.93)
6. ;Con qué frecuencia usted visita la pagina de Profesionales de Narifio?

a) Siempre c) AVeces e) CasiNunca
b) CasiSiempre d) Nunca f) NS/NR

7. Teniendo en cuenta la experiencia que ha tenido en Profesionales de Narifio ;,Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a los servicios
que en general ofrece laempresa? Tenga en cuenta la siguiente escala:
TARJETAN® 1

Muy :fohen | NiSatisfecho | o .. o Muy No Sabe
Insatisfecho Ni Insati Satisfecho |No Responde
1 2 3 4 5 9

8. Acontinuacion evalle los Aspectos Generales inherentes al servicio prestado por Profesionales de Narifio. Tenga en cuenta la siguiente
escala: (TARJETAN°2)

1. Estoy en total desacuerdo con esta afirmacion (TD) 5. Estoy totalmente de acuerdo con esta afirmacion (TA)

2. Estoy en desacuerdo con esta afirmacion (D) 9. No sabe no responde (NSNR)

3. No estoy ni de acuerdo ni en desacuerdo con esta afirmacion (N) | 99. No aplica (no he tenido la experiencia) (NA)

4. Estoy de acuerdo con esta afirmacion (A)

AFIRMACIONES ESCALA
Aspectos Generales D D N A TA |[NSINR| NA
9. Cuando realizg una llamada a la empresa hay una 1 ) 3 4 5 9 99
respuesta eficiente
10. La asesoria comercial que recibi fue muy completa y 1 2 3 4 5 9 99
eficiente
1 2 3 4 5 9 99
11. El personal administrativo es idéneo y calificado
12. He recibido todos los beneficios prometidos cuando 1 2 3 4 5 9 9
adquiri el servicio
13. Las cuentas de cobro llegan puntualmente 1 2 3 4 5 9 99
14. Cuando tengo un problema la empresa lo soluciona
rapidamente 1 2 3 4 5 9 9
DIRECTORIO VIRTUAL
15. ;Ha hecho uso del servicio de Directorio Virtual? Sl (CONTINUE P. 16) NO (PASE A P. 25)

16. Teniendo en cuenta la experiencia que ha tenido con el servicio de Directorio Virtual, ;,Cual es su nivel de satisfaccion?. Tenga en
cuenta siguiente escala:
TARJETAN® 1

Muy . e | NiSatisfecho | o . o o Muy No Sabe
Insatisfecho NiInsati Satisfecho [No Responde
1 2 3 4 5 9
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17. Por favor diga hasta que punto esta de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones respecto al servicio de Directorio Virtual.
(TARJETA N°2)

1. Estoy en total desacuerdo con esta afirmacion (TD) 5. Estoy totalmente de acuerdo con esta afirmacion (TA)
2. Estoy en desacuerdo con esta afirmacion (D) 9. No sabe no responde (NSNR)
3. No estoy ni de acuerdo ni en desacuerdo con esta afirmacion (N) | 99. No aplica (no he tenido la experiencia) (NA)

4. Estoy de acuerdo con esta afirmacion (A)

AFIRMACIONES ESCALA
A. Disponibilidad del Servicio il D N A TA |NSINR| NA
18. Puedo acceder al directorio virtual sin inconvenientes 1 2 3 4 5 9 99
19. Ingrese a observar mi perfil y funciona correctamente 1 2 3 4 5 9 99
AFIRMACIONES ESCALA
B. Calidad en Plataforma TD D N A TA NS/NR | NA
20. Cuando accedo al directorio virtual la plataforma funciona 1 P 3 4 5 9 99
correctamente
21. Mi perfil tiene una presentacion innovadora 1 2 3 4 5 9 99
AFIRMACIONES ESCALA
C. Funcionalidad del Servicio TD D N A TA | NSINR| NA
22. La publicacion de mi perfil ha permitido que mis clientes me 1 P 3 4 5 9 99
contacten facilmente
23. Através del directorio virtual he contactado otros profesionales 1 2 3 4 5 9 99
AFIRMACIONES ESCALA
D. Manejo del Servicio TD D N A TA NS/NR NA
24. Domino correctamente el manejo del directorio virtual 1 2 3 4 5 9 99

CUENTA DE CORREO PERSONAL Y CHAT DE NEGOCIOS

25. ;Hahecho uso del servicio de Cuenta de Correo Personal y Chat de Negocios?
SI__(CONTINUE P.26) NO__ (PASEAP.40)

26. Teniendo en cuenta la experiencia que ha tenido con el servicio de Cuenta de Correo Personal y Chat de Negocios. ;Cual es su nivel de
satisfaccion? Tenga en cuenta la siguiente escala:

TARJETAN® 1
Muy I eaticfanhn | Ni Satisfecho fn Muy No Sabe
Insatisfecho Ni i Satisfecho |No Responde
1 2 3 4 5 9

27. Por favor diga hasta qué punto esta de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones respecto al servicio de Cuenta de Correo
Personaly Chat de Negocios. Tenga en cuenta la escala (TARJETAN°2)

AFIRMACIONES ESCALA
A. Disponibilidad del Servicio D D N A TA |NSINR| NA
28. _Puedo agceder ami cuenta de correo personal sin 4 2 3 4 5 9 99
inconvenientes
29. Puedo conectar el chat de negocios  sin dificultad 1 2 3 4 5 9 99
30. Micontrasefia personal funciona 1 2 3 4 5 9 99
AFIRMACIONES ESCALA
B. Calidad en Plataforma TD D N A TA NS/NR | NA
31. Micuenta de correo tiene un disefio atractivo 1 2 3 4 5 9 99
32. Michat de negocios tiene un disefio atractivo 1 2 8 4 5 9 99
33. Puedo enviar mensajes desde mi cuenta de correo 1 2 8 4 5 9 99
34. Lps mensajes que me envian a mi cuenta de correo 1 2 3 & 5 9 99
siempre llegan
35. Cuando utilizo el chat de negocios el enlace funciona 4 2 3 4 5 9 99

adecuadamente
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AFIRMACIONES ESCALA
C. Funcionalidad del Servicio L) D N A TA |NSINR| NA
36. Micuenta de correo es una herramienta que me
proporciona identidad profesional 1 2 3 4 5 9 9
37. Elchat de negocios me permite adquirir contactos para
buscar oportunidades 1 2 8 4 5 B 9
AFIRMACIONES ESCALA
D. Manejo del Servicio TD D N A TA NS/NR | NA
38. Sé como funcionan las aplicaciones de mi cuenta de
correo 1 2 3 4 5 9 99
39. Sé como funcionan las aplicaciones del chat de
negocios 1 2 3 4 5 9 99
INFORMACION PERSONAL
40. ; Ha hecho uso del servicio de Informacién Profesional? SI__(CONTINUE P.41) NO__ (PASEAP.48)

41. Teniendo en cuenta la experiencia que ha tenido con el servicio de Informacion Profesional. ;Cual es su nivel de satisfaccion? Tenga en
cuenta la siguiente escala:

TARJETAN®1
Muy . . ¢ | NiSatisfecho | o .. o o Muy No Sabe
Insatisfecho Ni isf isfecho |No Respond
1 2 3 4 5 9

42. Por favor diga hasta qué punto esta de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones respecto al servicio de Informacién
Profesional. Tenga en cuenta la escala (TARJETAN®2)

AFIRMACIONES ESCALA
A. Disponibilidad del Servicio A D N A TA |NSINR| NA
43. He recibido en mi correo notificaciones sobre
capacitaciones en mi especialidad o 2 3 4 5 o 99
44. He observado en el portal informacion de capacitaciones
en mi especialidad 1 2 & 4 5 9 o2
AFIRMACIONES ESCALA
B. Calidad en Plataforma T D N A TA | NSINR| NA
45. La infr_)rmacién que me suministran es completa y 4 2 3 4 5 9 %
actualizada
AFIRMACIONES ESCALA
C. Funcionalidad del Servicio ™ D N A TA NS/NR | NA
46. La infq(macidn profesional me ha permitido asistir a 1 2 3 4 5 9 99
capacitarme
AFIRMACIONES ESCALA
D. Manejo del Servicio TD D N A TA | NSINR| NA
47. Conozco el proceso para consultar informacion
profesional J 2 3 4 5 9 9
PUBLICACION Y COMUNICACION DE CONVOCATORIAS
48. ; Ha hecho uso del servicio de Publicacion y Comunicacién de Convocatorias?
SI__ (CONTINUE P.49) NO__ (PASEAP.57)
49. Teniendo en cuenta la experiencia que ha tenido con el servicio de Publi yC icacion de Convocatorias. ;Cudles sunivel de
satisfaccion? Tenga en cuenta la siguiente escala:
TARJETAN® 1
Muy - 1| NiSatisfecho | o . ¢ o Muy No Sabe
Insatisfecho Ni i Satisfecho [No Responde
1 2 3 4 5 9
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50. ; Por favor diga hasta qué punto esta de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones respecto al servicio de Publicacion y
Comunicacién de Convocatorias. Tenga en cuenta la escala (TARJETAN°2)

AFIRMACIONES ESCALA
A. Disponibilidad del Servicio TD D N A TA NS/NR | NA
51. Puedo acceder al sistema de convocatorias sin
inconvenientes . 2 6 i 3 9 =
52. Mi contrasefa personal funciona 1 2 3 4 5 9 99
AFIRMACIONES ESCALA
B. Calidad del Servicio TD D N A TA NS/NR | NA
53. Las convocatorias son actualizadas 1 2 3 4 5 9 %
54. Se puplif:an convocatorias para todas las 1 2 3 4 5 9 9
especialidades
AFIRMACIONES ESCALA
C. Funcionalidad del Servicio TD D N A TA NS/NR | NA
55. He encontrado en el sistema de convocatorias nuevas
oportunidades 1 2 3 4 5 9 9
AFIRMACIONES ESCALA
D. Manejo del Servicio TD D N A TA NS/NR | NA
56. Conozco el acceso al sistema de convocatorias y sus
aplicaciones 1 2 & 4 5 9 2

PUBLICACION DE CLASIFICADOS

57. ;Hahecho uso del servicio de Publicacion de Clasificados?
SI__(CONTINUE P.58) NO__ (PASEAP.68)

58. Teniendo en cuenta la experiencia que ha tenido con el servicio de Publicacion de Clasificados. ;Cudl es su nivel de satisfaccion? Tenga
en cuenta la siguiente escala:

TARJETAN° 1

Muy ifocho | NiSatisfecho | o . o 1 Muy No Sabe
Insatisfecho Ni Insati Satisfecho |No Responde
1 2 3 4 5 9

59. Por favor diga hasta qué punto esta de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones respecto al servicio de Publicacién de
Clasificados. Tenga en cuentalaescala: (TARJETAN°2)

AFIRMACIONES ESCALA
A. Disponibilidad del Servicio TD D N A TA NS/NR | NA
60. Es posible acceder a los clasificados 1 2 3 4 5 9 99
61. Ellink para agregar clasificados funciona 1 2 3 4 ] 9 99
AFIRMACIONES ESCALA
B. Calidad del Servicio TD D N A TA NS/NR | NA
62. Los clasificados son actualizados 1 2 3 4 5 9 99
63. Lainformacion de los clasificados es completa 1 2 3 4 5 9 929
AFIRMACIONES ESCALA
C. Funcionalidad del Servicio TD D N A TA NS/NR | NA
64. Elsistema de clasificados me ha ayudado a publicitar
una oferta 1 2 3 4 5 9 929
65. El sistema de clasificados me ha ayudado a realizar una
compra 1 2 3 4 5 9 99
AFIRMACIONES ESCALA
D. Manejo del Servicio D D N A TA NS/NR | NA
66. Logro consultar clasificados a través del portal 1 2 3 4 5 9 99
67. Logro agregar clasificados en el portal 1 2 3 4 5 9 99
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LIBRERIA ESPECIALIZADA

68. ¢ Ha hecho uso del servicio de Libreria Especializada? SI__(CONTINUE P.69) NO__ (PASEAP.82)

69. Teniendo en cuenta la experiencia que ha tenido con el servicio de Libreria Especializada. ¢Cual es su nivel de satisfaccion? Tenga en
cuenta la siguiente escala:

TARJETAN° 1
Muy - e | NiSatisfecho | o . o Muy No Sabe
Insatisfecho Ni Insati Satisfecho [No Responde
1 2 3 4 5 9

70. Por favor diga hasta qué punto estd de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones respecto al servicio de Libreria
Especializada. Tengaencuentalaescala: (TARJETA N°2)

AFIRMACIONES ESCALA
A. Disponibilidad del Servicio T D N A TA | NSINR| NA
71. Puedo acceder a la libreria sin problema 1 2 3 4 5 9 99
72. Elbuscador de libros funciona correctamente 1 2 3 4 5 9 929
AFIRMACIONES ESCALA
B. Calidad del Servicio TD D N A TA | NSINR| NA
73. Los libros ofertados para mi campo profesional son
variados 1 2 3 4 5 9 99
74. Los datos que se muestran de los libros son
completos 1 2 3 4 5 9 99
75. Los costos de los libros son comodos 1 2 3 4 5 9 99
76. El material es de buena calidad y de reconocidas
editoriales 1 2 3 4 5 9 99
77. Eltiempo de entrega del material es adecuado 1 2 3 4 5 9 99
AFIRMACIONES ESCALA
C. Funcionalidad del Servicio D D N A TA |NSINR| NA
78. Lalibreria facilita la adquisicion de libros 1 2 3 4 5 9 99
79. Los descuentos para los socios son atractivos 1 2 3 4 5 9 99
AFIRMACIONES ESCALA
D. Manejo del Servicio TD D N A TA | NSINR | NA
80. Conozco el acceso a la libreria y sus aplicaciones 1 2 3 4 5 9 929
81. Cuando quiero solicitar un libro lo puedo solicitar 1 2 3 4 5 9 99
facilmente

DESCUENTOS COMERCIALES

82. ; Ha hecho uso del servicio de Descuentos Comerciales?
SI___(CONTINUE P.83) NO___ (PASEAP.93)

83. Teniendo en cuenta la experiencia que ha tenido con el servicio de Descuentos Comerciales. ;Cual es su nivel de satisfaccion? Tengaen
cuenta la siguiente escala:

TARJETA N° 1
Muy I fanhn | NiSatisfecho | o o o o Muy No Sabe
Insatisfecho NiInsati Satisfecho [No Responde
1 2 3 4 5 9

84. Por favor diga hasta qué punto esta de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones respecto al servicio de Descuentos
Comerciales. Tenga en cuenta la escala (TARJETAN°2)

AFIRMACIONES ESCALA
A. Disponibilidad del Servicio D D N A TA | NSINR| NA
85. Laempresa dispone de acuerdos comerciales 1 2 3 4 5 9 99
86 El sistema permite visualizar los acuerdos comerciales 4 2 3 4 5 9 99
correctamente
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93.

9

&

9

]

96.

7.

AFIRMACIONES ESCALA
B. Calidad del Servicio D D N A TA |NSINR| NA
87. Existen acuerdos comerciales en todas las categorias 1 2 3 4 5 9 99
88. Los acuerdos existentes son efectivos en el momento
de la compra 1 2 8 4 5 9 9
AFIRMACIONES ESCALA
C. Funcionalidad del Servicio D D N A TA |[NSINR| NA
89. Los acuerdos comerciales me permiten ahorrar 1 2 3 4 5 9 99
AFIRMACIONES ESCALA
D. Manejo del Servicio D D N A TA |[NSINR| NA
90. Conozco el acceso a los acuerdos existentes 1 2 3 4 5 9 99
91. Puedo consultar mas informacién de los acuerdos a
través del portal 1 2 3 & > 9 9
92. Uso mi carnet de socio para acceder al servicio 1 2 3 4 5 9 99

¢ Hasido puntual en el pago de sus obligaciones econémicas con laempresa?
SI__(PASEAP.95) NO__(CONTINUE P.94)

. ¢ Qué motivo(s) le ha(n) impedido cumplir con sus obligaciones econémicas con laempresa?

) Laimpuntualidad por parte del cobrador
) Elestardesempleado

) Elhechode norecordarlo
) Lainconformidad con el servicio que me prestan
) Otra ¢ Cual?
f) NS/NR

=N =)

. ¢ Situviera que recomendar el servicio que ofrece la empresa Profesionales de Narifio a otra persona lo haria? Tenga en cuenta la siguiente

escalaquelevoyaleer:

a. Seguramente lo haria R d. Probablemente no lo haria J
b. Probablemente lo haria L e. Seguramente no lo haria D
c. No sé si lo haria j

Sihoy se diera por terminado la vigencia del contrato de Solicitud de Servicios, ¢ Volveriaarenovarelservicio?

a. Seguramente lo haria \j d. Probablemente no lo haria ||
b. Probablemente lo haria x4‘ e. Seguramente no lo haria [J
c. No sé si lo haria :]

¢ Qué sugerencias adicionales le haria usted ala empresa Profesionales de Narifio para mejorar su servicio?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!!

DILIGENCIAR DESPUES DE LA ENTREVISTA
( l { l
| I |
FECHA DE
REALIZACION ¥l J i
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Gréfica 1. Utilizacion del servicio

USTED COMO SOCIO DE PROFESIONALES DE NARINO
dHAUTILIZADO LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR LA
EMPRESA?

HMS| HENO

Fuente: Esta Investigacion

Gréfica 2. Aspectos que han incidido para no accede r al uso de los servicios

AL MOMENTO DE HACER USO0 DE LOS SERVICIOS ; QUE ASPECT0O(S)
HA{MN) TENIDO MAYOR INCIDENCIA PARA NO ACCEDER A ELLOS?

0,00%

-

(=g

3,85%

OtradCual?

Mo conocareal 7.69%

tunciznamierto de la..

de servicic
serviciocomo tal
07T

Lafata de ticmpe

|

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 3. Frecuencia de visita a la pagina de Prof  esionales de Narifio

¢ CON QUE FRECUENCIA USTED VISITA LA PAGINA DE
PROFESIONALES DE NARINO?

50,00%
37.50%
12 50%
0,00% 0,00% 0.00%
o AR i
Iz T T T T T 1
Siempre Casi Siempre Aveces Munca Casi Munca M5/ MR

Fuente: Esta Investigacion

Grafica 4. Puntualidad en el pago de obligaciones e  condmicas por parte de
los usuarios

¢HASIDO PUNTUAL EN EL PAGO DE SUS
OBLIGACIONES ECONOMICAS CON LA

EMPRESA?

[4 5]
B NO

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 5. Motivos de incumplimiento de las obligac iones econdmicas con la
empresa

¢QUE MOTIVO(S) LE HA(N) IMPEDIDO CUMPLIR CON SUS
OBLIGACIONES ECONOMICAS CON LA EMPRESA?

v

0%
NS/NR ‘ °
- | D
Otra ¢Cual?
Lainconformidad con el servicio que me prestan -18%

El hecho de no recordarlo .7/0

El estar desempleado ' 0%

Laimpuntualidad por parte del cobrador —GKM

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 6. Uso de los servicios de profesionales de

USO DE LOS SERVICIOS DE PROFESIONALES DE NARINO

USC DE LOS SERVICIO DE PROFESIONALES
DE MARINO

Descuentos Comerciales

LibreriaEspecializada

Publicacicn de Clasificados

Publicacidny Comunicacidn de
Convocatorias

Informacién Profesional

Cuentade Correoy Chat de Negocios

Directorio Virtual

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 7. indices de Satisfaccién del Usuario de | a empresa Profesionales
de Narifo

INDICES DE SATISFACCION DEL USUARIO DE LA EMPRESA
PROFESIONALES DE NARINO

83,33
Descuentos Comerciales 80,21
4 ; i i 37,50
Libreria Especializada 55,31
L, . g 33,33
Publicacién de Clasificados 45,83
Publicacién y Comunicacion de 23,00
Convocatorias i 2438 “|ndice Perceptivo
£ . 37,50
Informacion Profesional 32,81
i H|ndice Real
Cuenta de correo Personal y Chat de 50,00
Negocios 48,89
71,43

Directorio Virtual 71,80

Aspectos Generales 4597
indice de Satisfaccién General l : 4 59,38
Profesionales de Narifio 51,90

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 8. indice de Satisfaccion del Usuario de la  empresa Profesionales de
Narifio por dimension de calidad

INDICE GENERAL DE SATISFACCIONPOR
DIMENSIONES DE CALIDAD

hanejo del Servicio wﬂ'zg

Funcionalidad del Servicio % .51-?'3
Calidad del Servicio ng'm

Disponibilidad del Servicio S——_—_— . 54.62

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 9. Disponibilidad del Servicio

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

7]

indice General | & J 54,62

Descuentos Comerciales —87*50

Libreria Especializada ) 50,00

Publicacién de Clasificados | G 58,33

Publicacién y Comunicacion de 50,00
Convocatorias

Informacidn Profesional 12,50

Cuentade Correo perscnal y Chat de 47,22
Negocios
Directorio Virtual F 76,79

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 10. Calidad en Plataforma

CALIDAD EN PLATAFORMA

1

(4 J42,38

Indice General

Descuentos Comerciales 66,67

Libreria Especializada
Publicacién de Clasificados
Publicacion y Comunicacion de Convocatorias

Informacion Profesional
Cuenta de Cerrec personal y Chat de
Negocios

Directorio Virtual 75,00

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 11. Funcionalidad del Servicio

FUNCIONALIDAD DEL SERVICIO

=N

indice General § 51,70

|

Descuentos Comerciales 83,33

Libreria Especializada 68,75

Publicacion de Clasificados 41,67

Publicacion y Comunicacion de
Convocatarias

25,00

Informacion Profesional 12,50

Cuenta de Carreoc personal y Chat de — 66,67

Negocios

Cirectorio Virtual 63,99

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 12. Manejo del Servicio

MANEJO DEL SERVICIO

_/]

indice General | & J 62,29

Descuentos Comerciales _ﬂm

Libreria Especializada _ 50,00
Publicacién de Clasificados _ 58,33
cac caci s | QUM 500
Publicacion y Comunicacion de Convocatorias
Informacion Profesional | (G 81,25
Cuenta de Correo personal y Chat de — 41,67

Negocios

Directorio Virtual — 71,43

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 13. indice Real de Satisfaccién Aspectos Ge  nerales

INDICE REAL DE SATISFACCION ASPECTOS
GENERALES

4597

Fuente. Esta Investigacion
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Gréfica 14. Indice de Satisfaccion de los Elemento s Correspondientes a
Aspectos Generales

INDICE DE SATISFACCION DE LOS ELEMENTOS
CORRESPONDIENTES A ASPECTOS GENERALES

Cuando tengo un problema la empresa lo h 55,00

solucionz rapidamente

Lzs cuentas ce cobro llegar puntualmente

He recibido todos los beneficios prometidos _ 55,25

cuandoadquiri el servicio

El personal administrativoes idéneo y calficado _ 71,88
Laasesaria comercial que recibi fue muy completa _ 21,88

y eficiente

Cuando realize une llamada a la empresa hay una _ 58,33

resnlesta efectiva

NDICE REAL DE SATISFACCION DEL USUARIO 45,97
ASPECTOS GENERALES >

Fuente. Esta Investigacion
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Gréafica 15. Uso del servicio de Directorio Virtual

¢HA HECHO USO DEL SERVICIO DE
DIRECTORIO VIRTUAL?

5| HND

Fuente: Esta Investigacion

Gréfica 16. indice de Satisfaccion Directorio Virtu al

INDICE DE SATISFACCION DIRECTORIO
VIRTUAL

71,80

INDICE REAL DE INDICE PERCEPTIVO DE
SATISFACCION DEL USUARIO SATISACCION DEL USUARIO
DIRECTORIO VIRTUAL DIRECTORIO VIRTUAL

Fuente: Esta Investigacion
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Gréafica 17. Dimensiones de Calidad Directorio Virtu al

DIRECTORIO VIRTUAL:
DIMENSIONES DE CALIDAD

D. Manejo del Servicio

Servicio

Flataforma

A. Disponibilidad del 76,79
Servicio

Fuente: Esta Investigacion

Gréfica 18. Disponibilidad del servicio Directorio Virtual.

DIRECTORIO VIRTUAL:
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

78,57

76,79

75,00

A. Disponibilidad cel Fuedo acceder al Ingresé a observar mi
Servicio directorio virtual sin perfil y funciona
inconverientes correctamente

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 19. Calidad en Plataforma Directorio Virtu  al

DIRECTORIO VIRTUAL.:
CALIDAD EN PLATAFORMA

82,14
75,00

67,86

B. Calidad en Cuando accedo al Miperfil tiene una
Flataforma directorio virtual la presentacion
olateforma funciona innovadora
correctamente

Fuente: Esta Investigacion

Gréafica 20. Funcionalidad del Servicio Directorio Virtual.

DIRECTORIO VIRTUAL:
FUNCIONALIDAD DEL SERVICIO

70,83

C. Funcionalidad del Lapublicacién de mi A través cel
Servicio perfil ha permitido directorio virtual he
que mis clientes contactado otros
potenciales me profesionales

contacten facilmente

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 21. Manejo del Servicio Directorio Virtual

DIRECTORIO VIRTUAL:
MANEJO DEL SERVICIO

7143 7143

S /
I T 1
D. Manejo del Servicio Domino correctamente el
manejo del directorio
virtual

Fuente: Esta Investigacion

Grafica 22. Uso del servicio de Cuenta de Correo  y Chat de Negocios

¢HA HECHO USO DEL SERVICIO DE DIRECTORIO VIRTUAL?

H S| mNO

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 23. indice de Satisfaccion Cuenta de Correo  y Chat de Negocios

INDICE DE SATISFACCION CUENTA DE
CORREOY CHAT DE NEGOCIOS

50,00

48,89

/

INDICE REAL DE INCICE PERCEPTIVO DE
SATISFACCION DEL SATISFACCION DEL
USUARIO CTA DE CORREO USUARIOCTADE CORREO

e

Fuente: Esta Investigacion

Gréfica 24. Dimensiones de Calidad Cuenta de Correo  y Chat de Negocios

CUENTADE CORREOY CHAT DE NEGOCIOS:
DIMENSIONES DE CALIDAD

ol

_ N ] 41,67
D. Manejo del Servicio
]66,67
C. Funcionalidad del Servicio
40,00
B. Calidad en Plataforma )
A. Disponibilidad del Servicio ] 41.22

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 25. Disponibilidad del servicio Cuenta de C  orreo y Chat de Negocios.

CUENTADE CORREOY CHAT DE NEGOCIQS:
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

722 50,00 50,00
41,67
// ///
I T T T 1
A. Disponibilidad Puedo acceder a mi Pueda conectar el Mi contrasefia
del Servicio cuenta de correo chatde negocios personal funciona

personalsin sin dificultad
inconvenientes

Fuente: Esta Investigacion

Gréfica 26. Calidad en plataforma cuenta de correo  y chat de Negocios.

CUENTADE CORREQCY CHAT DE NEGOCIOS:
CALIDAD EN PLATAFORMA

Cuando utilizo el chat de negocios €' enlace b“ 23
r
furciona adecuadamente
Los mensajes que me envian a mi cuenta de _33 33
r
correo siempre llegan
Pueco enviar mensajes desde mi cuenta de correo _33,33

Mi chat ce negacios tiene un disefio atractivo 50,00

M cuenta de correo tiene un disefio atractivo 50,00

B. Czlidad en Plataforma )43,00

N

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 27. Funcionalidad del Servicio Cuenta de Co  rreo y Chat de Negocios.

CUENTADE CORREO Y CHAT DE NEGOCIOS:

FUNCIONALIDAD DEL SERVICIO
83,33
66,67
ﬂ 50,00
I T T 1

C. Funcionalidad cel Micuenta de correp es  El chat de negocios me

Servicio una herramienta que permite acquirir
me proporciona contactos para buscar

identidad profesional oportunicades

Fuente: Esta Investigacion

Gréfica 28. Manejo del Servicio Cuenta de Correoy  Chat de Negocios.

CUENTADE CORREOY CHAT DE NEGOCIOS:
MANEJO DEL SERVICIO

50,00

A

T
D. Manejo del Servicio  Sé comofuncionanlas  Sé como funcionanlas
aplicaciones de mi aplicaciones de el chat
cuenta de correo de negocios

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 29. Uso del servicio de Informacién Profesi onal

¢HAHECHO USO DEL SERVICIO DE
INFORMACION PROFESIONAL?

MS| EMNO

Fuente: Esta Investigacion

Gréfica 30. indice de Satisfaccion Informacion Prof  esional

INDICE DE SATISFACCION INFORMACION
PROFESIONAL

37,50

32,81
e
// /
INDICE REAL DE INDICE PERCEPTIVO DE
SATISFACCION DEL SATISFACCION DEL
USUARIO INFPROF USUARIO INF PROF

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 31. Dimensiones de Calidad Informacién Prof  esional

INFORMACION PROFESIONAL :
DIMENSIONES DE CALIDAD

/

81,25
D. Manejo del Servicio _
m -
C. Funcionalicad del Servicio
B. Calidad en Plataforma

12,50

A. Disponibilidad del Servicio

Fuente: Esta Investigacion

Grafica 32. Disponibilidad del servicio Informacio n Profesional

INFORMACIO PROFESIONAL:
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

12,50 12,50 12,50

e
) P
[ T T T
A. Disponibilidad del He recibido en mi He observado en el
Servicio correo portal informzcion
notificaciones sobre de capacitaciones
capacitaciones en en mi especialidad

miespecialidad

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 33. Calidad en Plataforma Informacién Prof  esional.

INFORMACION PROFESIONAL:
CALIDAD EN PLATAFCRMA

25,00 25,00

/ i

B. Calidad en Plataforma Lainformacion profesional
que me suministran es
completay actualizada

Fuente: Esta Investigacion

Gréfica 34. Funcionalidad del Servicio Informacién Profesional.

INFORMACION PROFESIONAL:
FUNCIONALIDAD DEL SERVICIO

12,50 12,50

e

-

C. Funcionalidac del Lainformacion profesional
Servicio me ha permitido asistir a
capacitarme

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 35. Manejo del Servicio Informacion Profesi  onal.

INFORMACION PROFESIONAL:
MANEJO DEL SERVICIO

81,25 81,25

e

D. Manejo del Servicio Conozco el proceso para
consultar informacién
profesional

Fuente: Esta Investigacion

Gréfica 36. Uso del servicio de Publicacion y Comun
Convocatorias

¢HAHECHO USO DEL SERVICIO DE
PUBLICACION Y COMUNICACION DE
CONVOCATORIAS?

HS| ENC

Fuente: Esta Investigacion
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Gréafica 37. indice de Satisfaccion Publicacion y Co  municacion de
Convocatorias.

iNDICE DE SATISFACCION PUBLICACION Y
COMUNICACION DE CONVOCATORIAS

34,38

25,00

//

\EAL DE SATISFACCINDIDEL RERCERTDAUBEISATGIFACAION DEL USUARIO PUBLIY COM CONY

Fuente: Esta Investigacion

Gréfica 38. Dimensiones de Calidad Publicacion y Co  municacién de
Convocatorias.

PUBLICACION Y COMUNICACION DE

CONVOCATORIAS:
DIMENSIONES DE CALIDAD

_ '50,00
D. Manejo del Servicio

' 25,00

C. Funcionalidad del Servicio

12,50
B. Calidad en Plataforma : !

A. Disponibilidad del Servicio ]50*00

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 39. Disponibilidad del Servicio Publicacion y Comunicacion de
Convocatorias.

PUBLICACION Y COMUNICACION DE
CONVOCATORIAS:
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

62,50
5C,00
37,50
A. Disponibilidad del Puedo acceder al Micontrasefa oersonal
Serviclo sisteme de funcicna

convocatoriassin
inconvenientes

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 40. Calidad del Servicio Publicacion y Comu nicacion
Convocatorias

PUBLICACION Y COMUNICACION DE
CONVOCATORIAS:
CALIDAD DEL SERVICIO

25,00

12,50
0,00
I T T 1
B. Calidad en Las convacatariasson Se publican
Plataforma actualizadas convocatorias para

todas las especialidades

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 41. Funcionalidad del Servicio Publicacion y Comunicacién de
Convocatorias

PUBLICACION Y COMUNICACION DE
CONVOCATORIAS:
FUNCIONALIDAD DEL SERVICIO

25,00 45,00

C. Funcionalidad del Servicio  He encontrado en el sistema
de convocatorias nuevas

oportunidades

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 42. Manejo del Servicio Publicacion y Comun icacién

Convocatorias

PUBLICACION Y COMUNICACION DE
CONVOCATORIAS:
MANEJO DEL SERVICIO

50,00 50,00

D. Manejo cel Servicio Conozco el acceso al sistema
de convocatoriasy sus
aplicaciones

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 43. Uso del servicio de Publicacion de Clas  ificados

¢HA HECHO USO DEL SERVICIO DE
PUBLICACION DE CLASIFICADOS?

S| mNO

Fuente: Esta Investigacion

Gréafica 44. indice de Satisfaccion Publicacién de C  lasificados

INDICE DE SATISFACCION PUBLICACION
DE CLASIFICADOS

45,83
33,33

// d
S s
INDICE REAL DE INDICE PERCEPTIVC DE
SATISTACCION DEL SATISTACCION DEL
USUARIO PUBRLIDE USUARIOQPUZLI DE CLASF

CLASIFICADOS

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 45. Dimensiones de Calidad Publicacién de C  lasificados

PUBLICACION DE CLASIFICADOS :
DIMENSIONES DE CALIDAD

C. Funcionalidac del Servicio

B. Calidad en Plataforma

58,33

Fuente: Esta Investigacion

Grafica 46. Disponibilidad del servicio Publicacié n de Clasificados

PUBLICACION DE CLASIFICADOS :
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

66,67

58,33
50,00

A. Disponibilidad del Es posible acceder a los El link para agregar
Servicio clasificados clasificados funciona

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 47. Calidad en Plataforma Publicacién de C lasificados

PUBLICACION DE CLASIFICADOS :
CALIDAD EN PLATAFORMA

B. Calidad en Los clasificados son Lainformacion de los
Plataforma actualizados clasificeados as
completa

Fuente: Esta Investigacion
Grafica 48. Funcionalidad del Servicio Publicacion de Clasificados

PUBLICACION DE CLASIFICADOS :
FUNCIONALIDAD DEL SERVICIO

41,67 41,67 41,67

e
I T T 1
C. Funcionalidad del El sistema de El sistema de
Servicio clasificados me ha clasificados me ha
ayudadoa publicitar  ayudadoa realizar una
una oferta compra

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 49. Manejo del Servicio Publicacién de Cla  sificados

PUBLICACION DE CLASIFICADOS :
MANEJO DEL SERVICIO

83,33

/

D. Manejo del Servicio Logro consultar Logro agregar
clasificadosa través del  clasificados en el portal
portal

Fuente: Esta Investigacion

Gréfica 50. ¢Ha hecho uso del servicio de Libreria  Especializada?

¢HAHECHO USO DEL SERVICIO DE LIBRERIA
ESPECIALIZADA?

HMS| EMNO

Fuente: Esta Investigacion

255



Gréfica 51. indice de Satisfaccién Libreria Especia  lizada

INDICE DE SATISFACCION LIBRERIA
ESPECIALIZADA

55,31

37,50

-

/

e

INDICE REAL DE SATISFACCION INDICE PERCEPTIVO DE
DEL USUARIQ LIBRERIA ESP SATISFACCION DEL USUARIO

LIBRERIA ESP

Fuente: Esta Investigacion

Gréfica 52. Dimensiones de Calidad Libreria Especia lizada

LIBRERIA ESPECIALIZADA :
DIMENSIONES DE CALIDAD

50,00

|

D. Manejo del Servicio

68,75
C. Funcionalidad del Servicia

52,50

B. Calidad del Servicia

A. Disponibilidad del Servicio 50,00

l

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 53. Disponibilidad del servicio Libreria E ~ specializada

LIBRERIA ESPECIALIZADA :
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

62,50

50,00

A. Disponibilidad del Puedo acceder ala El buscador de libros
Servicio libreria sin problema funciona
correctamente

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 54. Calidad del Servicio Libreria Especial izada

LIBRERIA ESPECIALIZADA :
CALIDAD DEL SERVICIO

El tiempo de entrega del material es adecuado

El material es de buenz calidad y de reconocidas
editoriales

Los costos de los libros son comodos

Los datos que se muestran de los libros son
completos

Los libros ofertados para mi campo profesional
son variados

B. Calidad del Servicio

Fuente: Esta Investigacion
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£2,50

50,00

37,50

£2,50

52,50

\



Grafica 55. Funcionalidad del Servicio Libreria Es  pecializada

LIBRERIA ESPECIALIZADA :
FUNCIONALIDAD DEL SERVICIO

75,00

68,75
62,50
/ | ./
C. Funcionalidad del Lalibreria facilitala Los descuentos para los
Servicio adquisicion de libros socios son atractivos

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 56. Manejo del Servicio Libreria Especiali  zada
LIBRERIA ESPECIALIZADA :
MANEJO DEL SERVICIO

50,00 50,00 50,00

e

I T T 1
D. Manejo del Servicic Conozco el accesoa la Cuando quierc un libro
libreria y sus lopuedo solicitar
aplicaciones faciimente

Fuente: Esta Investigacion

Gréfica 57. Uso del servicio de Descuentos Comerci  ales

¢HA HECHO USO DEL SERVICIO DE
DESCUENTOS COMERCIALES?

H S| mNO

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 58. indice de Satisfaccién Descuentos Comer  ciales

INDICE DE SATISFACCION DESCUENTOS

COMERCIALES
83,33
80,21 '
INDICE REAL DE SATISFACCICN INDICE PERCEPTIVO DE
DFL USUARIO DCTOS CCIALES SATISFACCION DFL USUARIO
DCTCS CCIALES

Fuente: Esta Investigacion

Gréfica 59. Dimensiones de Calidad Descuentos Comer ciales

DESCUENTOS COMERCIALES:
DIMENSIONES DE CALIDAD

D. Manejo del Servicio

C. Funcionalidad del Servicio — 83,33
B. Calidad del Servicio

A. Disponibilidad del Servicio — 87,50
|~

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 60. Disponibilidad del servicio Descuentos Comerciales

DESCUENTOS COMERCIALES:
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

91,67
87,50
83,33
//
I T T 1
A. Disponibilidad del Laemoresa dispone Elsistema permite
Servicio de acuerdos visualizarlos acuerdos
comerciales comerciales
correctamente

Fuente: Esta Investigacion

Gréfica 61. Calidad del Servicio Descuentos Comerci  ales

DESCUENTOS COMERCIALES:
CALIDAD DEL SERVICIO

91,57
66,67
41,67
I T T
B. Calidad del Servicio Ex'sten acuerdos Los acuerdos existentes
comerciales en todas las son efectivos en el
categorias momento de la compra

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 62. Funcionalidad del Servicio Descuentos Comerciales

DESCUENTOS COMERCIALES:
FUNCIONALIDAD DEL SERVICIO

83,33 83,33

/S

/

C. Funcionalidaddel Servicio Los acuerdos comerciales me
permiten ahorrar

Fuente: Esta Investigacion

Grafica 63. Manejo del Servicio Descuentos Comerci  ales

DESCUENTOSCOMERCIALES :
MANEJO DEL SERVICIO

83,33
Uso mi carnet de socio para acceder al servicio ;

Puedo consultar més informacién de los ]83,33
acuerdos a traveés del portal

. '83 33
Conozco el acceso a los acuerdos existentes

D. Manejo del Servicio 83,33

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 64. indice de Lealtad de la empresa Profesi  onales De Narifio

INDICE DE LEALTAD DE LA EMPRESA
PROFFSIONAI FS DF NARINO

indice de Lealtad: Renovacion del 50,00

servicio

indice ds Lealtad: Recomendacion del 58,33

servicio

Fuente: Esta Investigacion

Grafica 65. Género

GENERO

M Femenino M Masculino

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 66. Género Femenino Vs. Nivel de Satisfacci  6n
FEMENINO
57,14%
42,86%
0,00% 0,00% 0,00%
/ A A A
Muy Insatisfecho  NiSatisfecho Satisfecho Muy
Insatisfecho NiInsatisfecho Satistecho
Fuente: Esta Investigacion
Grafica 67. Género Masculino Vs. Nivel de Satisfacc  i6n
MASCULINO
66,67%
33,33%
0,00% 0,00% 0,00%
I// T T T T 1 //
Muy rsatisfecho NiSatisfecho Satisfecho Muy
Insatisfechao Ni nsatisfecho Satisfecho

Fuente: Esta Investigacion
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Gréafica 68. Profesion

PROFESION

Técnico en Analisis
Técnico en Administracion de Empresas
Técnico Electricista
lecnologo Secretaria
Tecndlogo En Sistema
Cuimico Farmaceuta
Publiciste y disefiador Grafico
Psicologo
Profesioral en Comercio Int y Mercadec
Cdontologo
Ingeniero Industrial
Ingeriero Civil
Ingeniero Agroindustrial
Economista
Comunicador Social
Bioquimico
Administrador Financiero
Administrador De Empresas

Abogado

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 69. Abogado

ABOGADO
75,00%
25,00%
0,00% 0,00% 0,00%
) e - -
Muy Insatisfecho  Nisatisfecho Ni Sat'sfecha Muy Satisfecho
Insatisfecho Insetisfecho

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 70. Administrador de Empresas

ADMINISTRADOR DE EMPRESAS

100,00%

0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
S - - - -_—
Muy Insatisfecho Nisatisfecho Ni Satisfecho Muy Setisfecho
Insatisfecho nsatisfecho

Fuente: Esta Investigacion
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Gréafica 71. Administrador Financiero

ADMINISTRADOR FINANCIERO

100,00%
e - P P -
I 1 1 1 1 1
Muy Insatisfecho Nisatisfecho Ni Satisfecho Muy Satisfecha
Insatisfecho Insatisfecho

Fuente: Esta Investigacion
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Gréafica 72. Comunicador Social

COMUNICADOR SOCIAL

100,00%

0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
| a—— P P -_—
Muy Insatisfecho Nisatisfecho Ni Satisfecho Muy Satisfecho
Insatisfecho Insatisfecho

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 73. Economista

ECONOMISTA
100,00%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
S e P P -_—
Muy Insatisfecho Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy Satisfecho
Insatisfecho Insatisfecho

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 74. Ingeniero Civil

INGENIERO CIVIL

100,00%

E—

0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
A A A A
Muy Insatistecho Nisatistecho Ni Satistecha Muy Satistecho
Insatisfecho Insatisfecho

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 75. Odontdlogo

ODONTOLOGO

100,00%

0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
-_—— V4 -_—— -
T T T T T 1
Muy Insatisfecho Nisatisfecho Ni Satisfecho Muy Satisfecho
Insatisfecho Insatisfecho

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 76. Profesional en Comercio Internacional y Mercadeo

PROFESIONAL EN COMERCIOINTERNACIONAL Y MERCADEO

100,00%
>
0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
P 4 A y 4
Muy Insatisfecho Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy Satisfecho
Insatisfecho Insetisfecho

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 77. Psicologo

PSICOLOGO

100,00%

0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
/ A A A A
Muy Insatisfecho Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy Satisfecho
Insatisfecho Insetisfecho

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 78. Quimico Farmaceuta

QUIMICO FARMACEUTA

100,00%

0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
A A A A
Muy Insatisfecho Nisatisfecho Ni Satisfacho Muy Satisfecho
Insatisfecha Insatisfecho

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 79. Tecndlogo en Sistemas

TECNOLOGOEN SISTEMAS
100,00%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
P A g A A
Muy Insatisfecho Nisatisfecho Ni Satisfecho Muy Satisfecho
Insatisfecho Insatisfecho

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 80. Tecndlogo Secretariado Ejecutivo

TECNOLOGO SECRETARIADO EJECUTIVO

100,00%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
y A A A A
Muy Insatisfecho Nisatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

Insatisfecho

Fuente: Esta Investigacion

Nilnsatisfecho
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Grafica 81. Técnico en Administracion de Empresas

TECNICO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

100,00%

0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

/ A A A A

Muy Insatisfecho Nisatisfecho Ni Satisfecho Muy Satisfecho
Insetisfecho Insatisfecha

Fuente: Esta Investigacion
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Grafica 82. Estrato Social

ESTRATO
SOCIAL
48%
43%
0% 5% 5% 0%
Jr— Y Jp—
CERO UNO DOS TRES CUATRO  CINCO

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica 83. Uso del Servicio Vs. Pago de obligacion es econdémicas con la

empresa

USO DEL SERVICIO VS. PAGO DE OBLIGACIONES ECONOMICAS CON LA

EMPRESA
69,23%
A 62,50%
37,50%
30,77%

Usuarios que Usuarios que Usuarios que Sl Usuarios que S
NO usan el NO usan e usan el servicio usan el servicio
servicioy NO servicio y Sl y NO cumplen y Sl cumplen
cumplen las cumplen las las obligaciones las obligaciones
obligaciones obligzciones economicas economicas
economicas economicas

Fuente: Esta Investigacion
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ANEXO F. LISTA
DE ENCUESTADOS
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LISTA DE ENCUESTADOS USUARIOS INSCRITOS ENTRE EL 1 DE AGOSTO
Y EL 30 DE SEPTIEMBRE DE 2009

OBJETIVO: Realizar un estudio de mercado para medir el nivel de satisfaccion
general y por servicio ofrecido por la empresa Profesionales de Narifio.

enNc;gita Nombre del Usuario enchjgita Nombre del Usuario
1 OSCAR PAZ 17 DARIO FOLLECO
2 ANA CORDOBA 18 IVAN JACHO
3 LILIANA CABRERA 19 OSCAR VILLA
4 JORGE LEON 20 ALBERT VILLOTA
5 DIEGO SAA 21 OSCAR RODRIGUEZ
6 OSCAR DORADO 22 DIEGO SOLARTE
7 CLAUDIA ARAUJO 23 JAIME PATINO
8 GIOVANNY DELGADO 24 DINA GUARANGUAY
9 MIGUEL ANGEL QUITIAQUEZ 25 GINNA CUARAN
10 JORGE PUENTE 26 ANDREA FERNANDEZ
11 GUIDO AREVALO 27 GERMAN JARAMILLO
12 JAIRO RIASCOS 28 ADRIANA CABRERA
13 LUIS BURBANO 29 WILSON MERA
14 MARCO DORADO 30 NICANDRO ORTEGA
15 MARIA GOYES 31 MARCO VILLAREAL
16 HERNAN PASTAS 32 EDGAR ORRES
33 CARLOS RODRIGUEZ 40 JACKELINE JIMENEZ
34 ANDRES GONZALES 41 LUIS CAICEDO
35 VIRGINIA CORDOBA 42 CARLOS RODRIGUEZ
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36 OSCAR SALAZAR

37 EDWIN LOPEZ

38 CLAUDIA BARCO

39 SANDRA GUZMAN
24 DINA GUARANGUAY
25 GINNA CUARAN

26 ANDREA FERNANDEZ
27 GERMAN JARAMILLO
28 ADRIANA CABRERA
29 WILSON MERA

30 NICANDRO ORTEGA
31 MARCO VILLAREAL
32 EDGAR ORRES

33 CARLOS RODRIGUEZ
34 ANDRES GONZALES
35 VIRGINIA CORDOBA
36 OSCAR SALAZAR

37 EDWIN LOPEZ

38 CLAUDIA BARCO

39 SANDRA GUZMAN
40 JACKELINE JIMENEZ

Fuente: Esta Investigacion
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