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Resumen

El servicio, la atencidn al cliente y la satisfaccion son un factor determinante en el éxito de
los establecimientos comerciales, pues son la esencia del nuevo mercadeo convirtiéndose
en una ventaja competitiva diferenciadora que marca valor y generan un conjunto de
fortalezas que caracterizan un mercado en comun. Se presenta a continuacion una
investigacion cuyo objetivo es realizar una propuesta de protocolo y analizar la atencion y
servicio al cliente en los establecimientos comerciales de ropa y calzado de la dorada caldas
frente la percepcion que se tiene del mal servicio y la mala atencion al usuario en el
comercio de la dorada caldas; se realizaron 210 cuestionarios de satisfaccion en escala de
likert de manera virtual debido a la emergencia satinaria pandemia por Covid 19, mediante
un muestreo aleatorio simple para conocer el nivel de satisfaccion de los clientes mas
recurrentes y asi identificar las variables mas importante para la propuesta del protocolo de
atencion; como resultado se obtuvo un dividido porcentaje en el nivel de satisfaccion,
servicio y atencion al cliente que abre la puerta a la propuesta de protocolo para contribuir
desde nuestro perfil profesional a nuestro entorno social y mejorar la percepcion que se

tiene frente al mal servicio que prestan los locales comerciales en la dorada caldas.

Palabras claves: Servicio, atencion, cliente, satisfaccién, protocolo.
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Abstract

The attention, the customer service and the satisfaction are the determining factors in the
success of the business establishments, because they are the essence of the new marketing
becoming a differentiating competitive advantage that marks a value and generate a set of
strengths that distinguish in a a common marketing. Below is an investigation whose
objective is perform a protocol proposal and analyse the attention and the customer service
in the clothing commercial establishments in La Dorada Caldas about the perception of the
bad service and bad user attention in the La Dorada Caldas trade; 210 Likert scale
satisfaction questionnaires were performed virtually due to the pandemic emergency of
COVID-19, through a simple aleatory sampling to know the satisfaction level of the most
concurrent clients and so identify the most important variables for the care protocol
proposal to contribute from our professional profile to our social environment and improve

the perception of the bad service that the commercial shops offers in La Dorada Caldas.

Keywords: Service, attention, customer, satisfaction, protocol.
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Introduccion

La Dorada Caldas llamada como el corazén de Colombia por estar ubicada en el centro
del pais y por ser una de las principales vias nacionales mas concurridas, tiene la
oportunidad de ser un municipio muy visitado por su gran riqueza en recursos naturales,
sitios turisticos y establecimientos comerciales, concepto que abre la puerta al crecimiento
economico de los Doradenses, sin embargo hay un factor que afecta y es claramente
resaltado por los mismos, y es la mala atencion y prestacion de servicio al cliente en
establecimientos comerciales, no sabemos a ciencia cierta cuales son los factores que
desencadenan dicha situacion, pero si tenemos la percepciéon y la vivencia de varias
experiencias que nos motivan a buscar el ¢Por qué? y asi mismo la oportunidad de generar

una solucién o algun elemento que aporte valor.

La importancia de conocer lo factores o las causas que influyen negativamente en el
sector economico de La Dorada Caldas nos han impulsado a realizar este trabajo como
opcidn de grado en forma investigativa, para poder determinar cuél es la principal causa de
la mala atencidn y el servicio al cliente que prestan los establecimientos comerciales, con el
propdsito de generar un protocolo que motive a los mismos a mejorar su servicio y atencién
al usuario, generando un clima organizacional mas estable y un pensamiento prospectivo

frente a dicha situacion.

Para ello se busca mediante esta investigacion y en el contacto directo con la sociedad
poder determinar mediante un instrumento de investigacion, las posibles causas y el factor
que influye en ellas que generan esta inconformidad de los clientes; sin embargo es

importante resaltar que debido a la cultura del municipio y al no tener una identidad fija
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arraigada a las raices del mismo, podemos identificar que la biodiversidad de culturas
podrian ser el detonante de este factor que impide el crecimiento econémico de los
establecimientos comerciales, asi mismo el indicador principal que identifica el cierre de

los establecimientos a tan poco tiempo de haberse inaugurado.

En el desarrollo de esta investigacion se utilizé un instrumento cuantitativo y
cualitativo con el fin de evidenciar los aspectos relevantes y encontrar los resultados para
poder analizar los factores determinantes que causan esta percepcion del mal servicio en los
clientes, sumando a que es de vital importancia garantizar la satisfaccion al cliente por

bienestar comercial.

La poblacién objeto de estudio estd compuesta por clientes asiduos a los locales
comerciales de ropa y calzado en la zona centro del municipio, la cAmara de comercio
establece 149 locales comerciales que se dedican a esta actividad, nuestra muestra no
probabilistica es por conveniencia debido a la emergencia sanitaria que atraviesa el mundo

(Covid 19).

Es importante para nuestro comercio dar a conocer que el servicio al cliente no es
realizar una venta, es logar que los clientes se queden con la marca, es dar ese valor
agregado a la atencion, al servicio, hacer sentir a los clientes satisfechos en todas las areas
para poder fidelizar y ser competentes en el mercado, asi mismo también ampliar el
conocimiento en atencion al cliente, y no solo conocer el trato cortés, la calidez y la
amabilidad, sino también ir mas alla, este comportamiento dentro de los establecimientos se

ha integrado al servicio al cliente, y ha generado una medicion continua de la satisfaccion,

www.uniminuto.edu
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la formacion del personal y la creacion de estrategias de servicio que generan valor y hacen

de los locales marcas competitivas en el mercado.

Descripcion de problema
Planteamiento del problema

La calidad del servicio dentro de los establecimientos comerciales cada dia se
ha convertido en un reto para las organizaciones, ya que de ella depende el éxito de
la misma y un muy buen desempefio frente a la competencia. Actualmente frente a
la era digital muchos de estos canales se han convertido en el dolor de cabeza de
muchos, pues no se encuentran preparados para el manejo del marketing digital y
muchas veces se opta por solo responder a lo que el cliente solicita, dejando de lado
los buenos modales y la susceptibilidad del cliente al momento de recibir el

servicio.

Actualmente es evidente que la pandemia a golpeado fuertemente al comercio
en general, pues en las Gltimas cifras del Dane reportan que en este semestre las
ventas totales del comercio al por menor cayeron en un 12,4% y por encima del
promedio estuvieron las prendas de vestir, textiles y calzado con (-47,2%), articulos
de cuero y sucedaneos de cuero (-49,6%) (Portafolio, 2020). Debido a lo anterior, el
indice de satisfaccion se ha convertido en la generacion de valor agregado, pues en
medio de la contingencia los canales virtuales ha tenido mayor respuesta que el
tradicional, sin embargo en esta nueva modalidad también se aprecia la atencién y

servicio al cliente, tomando ain mas fuerza que a como se venia realizando.

www.uniminuto.edu
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Aunque La Dorada es el segundo municipio mas grande de Caldas el estado
demogréfico solo representa el 5,9% del PIB del sector comercial. La baja tasa de
participacion se debe al poco aprovechamiento de algunos factores como son la
posicion estratégica y tierras de alto rendimiento, utilizando esta ultima en ganado

bajo de valor afiadido. Segun el Censo Nacional Agropecuario

Ademas, las personas con pocas oportunidades han desarrollado una cultura de
economia informal, perjudicando a los establecimientos comerciales legalmente

constituidos ante el ente regulador Camara y Comercio.

Pero ¢Por qué es tan importante prestar un buen servicio y una muy buena
atencion al cliente? Indiferente a cual sea el canal de atencidn siempre el bienestar
de los clientes debe ser la mayor fuente de motivacién para crecer en el mercado,
pues del algo se tiene certeza y es que como se sienta tratado un cliente en un
determinado lugar, pues la buena reputacion del mismo aumenta, ya sea por la voz a

voz del cliente o simplemente cuando el cliente vuelve al lugar.

En promedio, solamente 3 de cada 10 colombianos se sienten satisfechos con el
servicio que reciben, los que se declaran “muy insatisfechos” son quienes estan
entre 35 y 44 afios de edad con el 37% y siguen las personas de 25 a 34 afios de
edad con el 31%, ademas las personas de ingresos bajos se distribuyen asi segun
una encuesta realizada por el portafolio dinero: el 20% se declararon “muy
satisfechas”, 40% en neutro y otro 40% dijeron sentirse ‘muy insatisfechas”. El

estrato medio dijo sentirse “muy insatisfecho” en un 13% con los servicios de

www.uniminuto.edu
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internet, mientras que el alto con 41% se declar6 “muy satisfecho”. (Portafolio,

2019)

Ahora, el buen servicio dentro de un establecimiento comercial, se convertido
en un generador de valor que marca la diferencia frente a la competencia, pues si
bien es cierto que a calidad y a garantia de ciertos articulos o servicios pesan a la
hora de tomar una decision de compra, pues el servicio y la buena atencién también
generan un indicador que en medible a | momento de decidir si entra 0 no a un
establecimiento o en su efecto al momento de compra un producto mediante un

canal virtual pues la satisfaccion de cliente es quien determina este valor.

Un cliente satisfecho se encarga de ayudar a crecer de manera indirecta a los
establecimientos comerciales o negocios virtuales gracias a su buen trato, ya sea
porgue comparta la experiencia positiva o no, con sus amigos, familiarizares o por
una simple mencion de una de sus redes sociales, ya que esta es una fuente
confiable para que las personas del rededor generen ese deseo de compra por la

recomendacion

Con esta investigacion queremos identificar cuales son las principales causas
gue generan ese concepto de la mala atencion en los establecimientos comerciales
en La Dorada Caldas, aplicando un instrumentos basado en la escala de Likert a las
personas que mas frecuentan los establecimientos comerciales de la zona centro,
para poder analizar las causas y asi proponer un protocolo de servicio y en un futuro

pueda ser adoptado para contribuir a una mejor atencion y servicio al cliente.

www.uniminuto.edu
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Formulacion del problema
¢Como se puede mejorar la atencion y el servicio al cliente de los
establecimientos comerciales de ropa y calzado mediante un analisis y propuesta de
protocolo? Sin duda el interrogante causa gran inquietud y un deseo de saber el
porqué de lo planteado, pues las experiencias vividas frente a dicho planteamiento

despiertan el interés de averiguar cuél es el factor que causa esta situacion.

Objetivos
General.
Analizar el servicio y atencion al usuario en los establecimientos comerciales de
ropa y calzado de la zona centro de La Dorada Caldas para una propuesta de

protocolo de servicio al cliente.

Especificos.
Determinar las principales causas que generan una mala atencion y servicio al

cliente en establecimientos comerciales de ropa y calzado de La Dorada Caldas.

Identificar el nivel de importancia del servicio al cliente en las empresas de La

Dorada Caldas.

Proponer un protocolo de servicios para mejorar la calidad de atencion al usuario en

los establecimientos comerciales de ropa y calzado de La Dorada Caldas.
Justificacion
La atencidn y servicio al cliente es fundamental para conseguir el éxito en cualquier

organizacion, sea pequefia o grande, con el pasar del tiempo y pese a las ultimas

www.uniminuto.edu
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circunstancias por las que hemos pasado a nivel mundial, se ha evidenciado como el
mercado ha evolucionado a pasos agigantados, como las nuevas tecnologias han hecho de
estos pequefios comerciantes grandes emergentes en medio de la crisis, sin embargo hay

muchos que no se atreven a incursionar o experimentar esta nueva era tecnolégica.

Para la Corporacion Universitaria Minuto de Dios, Vicerrectoria Tolima Magdalena
Medio en el Centro Tutorial La Dorada Caldas - Uniminuto, es fundamental formar
profesionales cumpliendo las lineas de investigacion establecidas para cada programa y asi
generar impacto en el entorno para el desarrollo de los proyectos y las actividades de
investigacion en sus diferentes enfoques (formativa, basica y aplicada), en la cual se alinea
esta investigacion siendo el pilar fundamental de la gestidn social, participacion y
desarrollo comunitario con el fin de que su campo de investigacion tenga como objetivo
incluir a los actores sociales en los planes de investigacidn, generando un sentido de
pertenencia a estos actores y tener relevancia para los proyectos propuestos con la
comunidad Uniminuto, Asi mismo, la gestion empresarial y el gobierno corporativo se
basan en el valor y el comportamiento coordinado del desarrollo de diversas actividades
econdmicas para construir una forma ética de trabajar. Permite que las practicas generativas
adquieran recursos y eviten el riesgo de quiebra de la organizacién empresarial,
manteniendo su equilibrio financiero y rentabilidad de manera transparente (Herrera &

Blanco, 2013).

Para nosotros es de satisfaccidn crear una propuesta de protocolo en atencion al cliente
ya que reune todo lo aprendido durante el proceso de formacion, ya que nos permite

acercarnos a la realidad en un ambito laboral, teniendo la oportunidad de integrar la teoria,

www.uniminuto.edu
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el aprendizaje y saberes adquiridos a lo largo de nuestra academia, y asi desarrollar y
potenciar de manera creativa las competencias profesionales y ocupacionales, asi mismo
nos permite explorar y generar nuevas ideas que aportan a nuestra sociedad; en marco de
poder identificar cuales son las principales causas que se evidencian y desmejoran el
servicio y la atencion al cliente, creamos un vinculo estrecho entre comerciantes y clientes
con el objetivo de poder mejorar esta relacion y cambiar el concepto de una mala atencién,

ya que se ha convertido en un problemaética que dafia la imagen del comercio en la region.

Marco referencial

Estado del arte
El estado del arte se basa en las mas recientes investigaciones sobre el servicio al

cliente, la buena atencidn y satisfaccion al cliente

(Iparraguirre, 2019) desarroll6 una investigacion denominada “Satisfaccion de los
clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales “el
objetivo general es el de determinar el grado de satisfaccion de los clientes, con respecto a
la calidad del servicio ofrecido, en una red de supermercados del Gobierno, esta es una
medida del éxito de la organizacion, por un lado, ayuda a aumentar la lealtad y, por otro,
ayuda a aumentar la rentabilidad. La satisfaccion del cliente es cada vez mas exigente,
porque ahora hay mas opciones mas alla del rango de precios y relacionadas con la
experiencia de compra (es decir, la calidad del servicio). La lealtad es el resultado de esta
satisfaccion, asi como la forma en que la organizacién supera las expectativas del cliente,
esta satisfaccion debe ser un proceso continuo, puede generar un ciclo de actualizacion

continuo, aumentando asi el valor. Asi mismo nosotros dentro del presente trabajo
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aplicaremos un instrumento para medir la satisfaccion del cliente en los establecimientos

comerciales de la Dorada Caldas.

Por otro lado Shantal Pamela Escobar Roman afirma que el significado de valor de los
clientes o usuarios para los productos o servicios es la esencia del marketing de nuevos
servicios. El nuevo marketing debe ser claro y Unico para convertirse en una ventaja
competitiva basada en la fuerza de los clientes internos. Sin embargo, este concepto debe
ser complementario a lo que es el servicio al cliente, entendido como servicio al cliente
como un conjunto de actividades interrelacionadas que brindan los proveedores para que
los clientes obtengan los productos en el momento y lugar adecuados y aseguren su uso
correcto. El propdsito de esta investigacion era determinar las necesidades de servicio,
satisfaccion e implantacion de la cultura de servicio al cliente entre el personal gerencial y
de enlace de las tiendas franquicia Color Siete y Americanino en Pasto a través del disefio

estratégico para promover eficazmente su mejora Escobar Roman, S. (2012).

Otra investigacion reciente sobre servicio al cliente es la de Margot Zulema Apaza
Velasquez, quien es su tesis de maestria afirma que en el entorno actual, la calidad del
servicio se ha convertido en uno de los factores clave que inciden en la competitividad de la
empresa. Las dos empresas tienen muy claro que si quieren sobrevivir en un mercado
altamente competitivo, es necesario brindar servicios de alta calidad. El propésito de este
trabajo de investigacion es determinar la relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el comedor universitario de la Universidad Nacional José Maria

Agdas de Andahuaylas. La investigacién es descriptiva, relevante y transversal. Para
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determinar el tamafio de la muestra se utiliza un muestreo estratificado, que se distribuye

proporcionalmente por la sede.

El estudio incluye un estudio sistematico y detallado de todos los aspectos de la
intervencion para evaluar la calidad del servicio. Ademas de caracterizar los aspectos
generales de la poblacién de estudio, se disefié un instrumento basado en la escala
servqualing. El resultado es: en cuanto a la calidad del servicio brindado por la sede de
Ccoyahuacho, su valor es 39.0% bueno, 50.0% regular y 11.0% malo, la calidad de servicio
de la sede Santa Rosa es 34.0%; regular 57.0% y mala 9.0%. Apaza Velasquez, M. Z.

(2018).

Paola Panduro Rocha en su tesis explica que el propdsito de su investigacién era
determinar el impacto de un acuerdo de excelencia en el servicio para el equipo comercial y
satisfacer a los clientes de la Saga Falabella Trujillo. Su pregunta de investigacion esta
formulada de la siguiente manera ;,Como el protocolo de excelencia influye en la
satisfaccion de los cliente de la saga de Falabella? La hipétesis es que el excelente contrato
de servicio para el personal de ventas tiene un impacto positivo en la satisfaccion del
cliente del centro comercial Saga Falabella Trujillo, y se destaca como variables de
investigacion: variable independiente protocolo de servicio y variable dependiente de

satisfaccion.

La poblacion estudiada estuvo conformada por aproximadamente 8.000 clientes que
ingresaron a Saga Falabella Trujillo en el plazo de una semana, estableciéndose asi una
muestra representativa de 366 clientes. De los resultados obtenidos se puede concluir que el

protocolo de servicio determina la diferencia en la industria minorista peruana y muestra

12
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que el excelente protocolo de servicio para el personal de ventas tiene un impacto positivo

en la satisfaccion del cliente de Saga. Panduro Rocha, P. (2016).

Cesar Montoya y Martin Boyero realizaron una tesis de investigacion sobre el servicio
en la cual afirman que el servicio es la experiencia basica de contacto entre una
organizacion y sus clientes. Como establecer esta relacion de la manera correcta depende
del mantenimiento o pérdida del cliente. Por tanto, las organizaciones deben tratar los
servicios como el elemento basico del significado de su existencia y relevancia. El servicio
en la organizacion esta esencialmente tratando de satisfacer las necesidades de los clientes,
por lo que se puede determinar que la falta de demanda del servicio no permite a la
organizacion desarrollar proyectos en torno a él crecer exitosamente. Agudelo, C. A. M., &

Saavedra, M. R. B. (2013).

Aunque la presente este fuera de los tiempos establecidos para determinar cuan
producente son los aportes del tema en referencia, es importante traer que en las
investigaciones Parasuraman et al. (1985, 1988), concluyeron que: calidad del servicio es
igualar o sobrepasar las expectativas del cliente; es la diferencia entre expectativas y
percepciones. Las expectativas son esperas fundadas que generan las empresas en los
clientes. Las percepciones son las maneras como los clientes captan los servicios a través
de los momentos de verdad. Parasuraman et al. (1985), encontr6 que las dimensiones de la
calidad de los servicios son 10: flexibilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad,

accesibilidad, cortesia, comunicacion, credibilidad, seguridad, comprension y tangibilidad.

13
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Marco tedrico
Para entrar en accion es importante conocer que es un protocolo de servicio al cliente,
como se elabora y que finalidad tiene al aplicarse en un establecimiento comercial, cuales
son las bases tedricas, cuales son sus variables y de qué manera impacta en un sector
especifico, asi mismo conocer como es su estructura y como debe emplearse segun las

caracteristicas establecidas por los autores a continuacion citados.

Protocolo
Un protocolo se puede definir como un proceso, unas directrices, un documento, una
norma que establece unos parametros para actuar ante una situacion, hecho o
procedimiento, una de sus caracteristicas principales es la de recopilar conductas, técnicas o

acciones que consideran adecuadas ante una situacion.

Se conoce como protocolo a las normas que definen el comportamiento adecuado en
un evento social de cierta formalidad. El protocolo, de esta manera, se asocia a lo que se
conoce como etiqueta: vestirse de una determinada manera, respetar la puntualidad, saludar
con una reverencia a una autoridad y otras cuestiones forman parte del protocolo. Pérez, J

& Merino, M. (2016)

Los protocolos de atencion tienen como funcion proporcionar orientacion
organizacional sobre como manejar los problemas o situaciones que se presentan entre dos

entes, un receptor y un emisor, en nuestro caso serian los clientes. Cano, M. (2016).

Dentro de sus principales objetivos se destacan que es importante promover en el
personal la prestacién de servicios, a través de comportamientos éticos y morales con el fin

de desarrollar habilidades y actitudes en el buen uso de la comunicacion en la atencion al

14
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cliente, asi mismo el manejo de conflictos en la atencion presencial y virtual. Sheahan, K.

(2016).
Tipos de protocolo

Protocolo estructural: Como su palabra lo indica este protocolo es el encargado de
formar las estructuras necesarias para un correcto desarrollo de un acto o formalismo a
celebrar ante una situacién, pero en este no interviene ningdn tipo de formalidad propia, es

solo la base, e documento, la estructura que define como debe realizarse. (Anonimo, 2016).

Protocolo de gestion: Este es el apoyo al protocolo estructural ya que es el que
controla y conduce todas las acciones que se van a llevar a cabo, son las acciones que deben

Ilevar a cabo al aplicarlo. (Anonimo, 2016).

Protocolo de atencidn y servicio al cliente
. Un protocolo de atencidn al cliente es un instrumento organizacional que tiene como
objetivo brindar una herramienta de actuacion estandarizada del personal que labora en una
empresa para responder ante una situacion, para ser mas puntuales ante la atencién que se le
debe brindar al cliente tanto personal como telefénicamente, asi como en aquellas
situaciones repentinas que pudiesen ocurrir pero que también deben ser conocidas por
todos los colaboradores para alcanzar el mayor grado de eficacia en la respuesta y poder

generar en el cliente satisfaccion. Cano, M. (2016).

Implementar un protocolo de atencién al cliente personalizado en un establecimiento,
empresa 0 negocio es importante para determinar un criterio uniforme de conducta a la
hora de responder al cliente. EI hecho de que el instrumento o documento recoja a través de

procedimientos detallados los principales pasos que deberan ser asimilados y aplicados por
15
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todos los empleados de forma permanente, determina un procedimiento clave para

garantizar un servicio de atencion y de alta calidad generando valor a los clientes.

Establecer un protocolo de atencion al cliente generara grandes beneficios y aporta
valor a los establecimientos, negocios o empresas que lo apliquen, entre ellos podemos
resaltar los siguientes: Cultura de servicio, genera seguridad y confianza entre el cliente y el
vendedor, interés, desarrolla habilidades actitudinales y de comunicacion en sus
colaboradores, transforma el servicio al cliente en un factor diferencial y aumenta la

productividad de las personas que trabajan en la empresa.

Segun el autor Humberto Serna Gomez (2006) define que el servicio al cliente es el
conjunto de estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus

competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos.

De esta definicién deducimos que el servicio de atencién al cliente es indispensable

para el desarrollo de una empresa y lograr el éxito.

Satisfaccion al cliente
Thompson, 1. (2005). Afirma que en la actualidad para lograr la plena "satisfaccion del
cliente” es un requisito si 0 si ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por
consiguiente en el mercado meta. Su objetivo principal es mantener satisfecho a cada
cliente, pasando los limites del area de mercadotecnia para convertirse en uno de los
principales objetivos de todas las areas funcionales como lo son la produccién, las finanzas,

los recursos humanos, entre otras de todas las empresas exitosas.

Por consiguiente es muy importante que todas las personas que trabajan en una

empresa, conozcan cudales son los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, asi como
16
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sus niveles de satisfaccion y como se forman las expectativas en los clientes para que
mediante el trabajo en equipo logren en sus clientes la deseada satisfaccion, para captarlos

y fidelizarlos.

La Dorada Caldas

La Dorada es un municipio colombiano ubicado en el extremo oriental del
departamento de Caldas, en la region conocida como Magdalena Medio, llamada el corazéon
de Colombia, esta region fue habitada por los indigenas “Pantagoras”, pertenecientes a la
gran familia Caribe. En la colonia no tuvo la importancia suficiente que justificara la
creacion de un asentamiento espafiol. A finales del siglo XI1X comenz6 a tener un valor
significativo en los procesos de transporte por el rio Magdalena como proveedora de lefia
para las embarcaciones de vapor; adicionalmente el trazado de ferrocarril, la pesca y las
carreteras principales del pais la fueron convirtiendo en una de las zonas con mayor

potencial en el departamento.

Fue fundada cuando un grupo de colonos en 1893, provenientes del centro del pais,
decide ubicar alli sus viviendas; algunos de ellos fueron: Antonio Acosta, José Sierra,
Pedro Molina, Ricardo Mejia, Rudesindo Castro, Deogracias Moreno, Mauricio Bernal y
Teodolinda Ortiz; declarado como municipio desde 1923, a una altura de 190 m.s.n.m, su
temperatura promedio es de 36°C y su extension es de 500,80 kilometros cuadrados, la
poblacién calculada para el 2020 es de aproximadamente de 78.908 Habitantes y su

gentilicio es llamado Doradense.
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Establecimientos comerciales
Dentro del Cédigo de Comercio en el articulo 515 define los establecimientos
comerciales como un conjunto de bienes organizados por el empresario para realizar los
fines de la empresa lucrativos o sin animo de lucro, aplica el concepto para los

establecimientos comerciales en esta investigacion.

Marco conceptual
Protocolo de servicio al cliente: Se define como un protocolo de atencién al cliente
como un documentos o instrumento organizacional como una herramienta base para
responder ante una situacion, busca brindar al cliente efectivamente un trato personal ante
situaciones fijas o repentinas que pueden ocurrir en un proceso de negociacion para generar

en el cliente satisfaccion. Cano, M. (2016)

En palabras del consultor en ventas Alvaro A: “un protocolo de atencion es la forma de
plasmar, para toda la organizacion, el modo de actuar deseado frente al cliente, buscando
unificar los criterios, conceptos, creencias e ideas diversas que se puedan tener respecto a
qué es una buena atencion”, y afirma que es el conjunto de reglas de cortesia que se siguen

en las relaciones sociales y que han sido establecidas por costumbre. Arismendy, A. (2016)

Atencion y servicio al cliente: La atencion o servicio al cliente es el conjunto de
modismos que el cliente espera, ademas del producto o del servicio que se le esta
prestando, como consecuencia de la imagen y la reputacion del mismo. Servicio es en
primer lugar un proceso, el servicio no es mas que el conjunto de soportes que rodean al

acto de comprar, hacen referencia a algunos bienes intangibles ya que una de sus
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principales caracteristicas es que coincide el momento de su produccion con el momento

utilizacion. Kleyman, S. (2016).

Clientes: Es una persona gue con el tiempo genera un flujo de ingresos que excede por
una cantidad aceptable al flujo de los costos en que incurre la empresa para atraerlos

venderles y atenderlos. Jennifer, L. (1999)

Comercio: Andreés Sevilla afirma que el comercio es el intercambio de bienes y
servicios entre varias partes a cambio de bienes y servicios diferentes de igual valor, 0 a
cambio de dinero a creacion del dinero como herramienta de cambio ha permitido
simplificar enormemente el comercio, facilitando que una de las partes entregue a cambio

dinero, en vez de otros bienes o servicios como ocurria con el trueque.

El comercio existe gracias a la division del trabajo, la especializacién y a las diferentes
fuentes de los recursos. Dado que la mayoria de personas se centran en un pequefio aspecto
de la produccién, necesitan comerciar con otros para adquirir bienes y servicios diferentes a
los que producen. EI comercio existe entre diferentes regiones principalmente por las
diferentes condiciones de cada region, unas regiones pueden tener ventaja comparativa

sobre un producto, promoviendo su venta hacia otras regiones. Sevilla, A. (2015)

Satisfaccion: Para Jane S, la satisfaccion es el conjunto de sentimientos de placer o
decepcion que se genera en una persona como consecuencia de comparar el desempefio o
resultado percibido de un producto o servicio contra las expectativas si el desempefio la
experiencia no cumplen con las expectativas al cliente quedaran insatisfechos si son iguales
a las expectativas se te sentiras satisfecho si excede las expectativas del cliente se sentira

muy satisfecho o deleitado. Simms, J. (2016).
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Cuestionario: el cuestionario es la técnica o instrumento utilizado, la metodologiade
encuestas es el conjunto de pasos organizados para su disefio y administracion y para la
recogida de los datos obtenidos. La distincidn es importante, aunque no es infrecuente
encontrar un cierto intercambio entre estos términos, utilizando la palabra encuesta para
referirse también a un cuestionario especifico. Méas alla de la precision terminoldgica, lo
que es realmente importante es tener presente la diferencia fundamental existente entre el
método de investigacion que nos provee del contexto para tomar decisiones en el disefio de
la investigacion con cuestionarios, y la herramienta que el cientifico elabora para llevar a

cabo su recogida de datos durante el trabajo de campo. Meneses, J. (2016)..

Escala de Likert: La escala Likert es un método de investigacion que utiliza una
escala de puntuacién para averiguar cuantas personas estan de acuerdo y en desacuerdo con

una pregunta.

La escala fue creada por el psicélogo estadounidense Rensis Likert en 1932 para no
limitar las respuestas a un simple "si" 0 "no", por lo que en la encuesta Likert las personas
responden en funcion de si estan de acuerdo con la respuesta. Puntielo. Sucediendo. En
otras palabras, la proporcion se basa en el consentimiento de las personas, si necesita
opiniones mas detalladas de la audiencia, si es util. Aungue se basa en una respuesta
cuantitativa, la encuesta Likert proporciona resultados cualitativos. Es importante decir que
siempre debe contener un elemento de respuesta neutral al consumidor (Douglas da Silva,

2020).
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Servicio al cliente

El servicio al cliente se refiere a todas las acciones que ligan a la empresa con sus
clientes formando asi un conjunto de procesos para la obtencién de un bien comun, siendo
asi una estrategia de marketing que es implementada durante las Gltimas décadas como

valor frente a la competencia.
Marketing

Es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo
que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con

sus semejantes (Philip Kotler, 2001).
Ventas

Venta es una accion que se genera de vender un bien o servicio a cambio de dinero.
Las ventas pueden ser por via personal, por correo, por teléfono, entre otros medios.

Estrategias de mercado (Venta.Significados.com.2019)
Expectativas

Es la esperanza, suefio o ilusion de realizar o cumplir un determinado proposito (Julian

Pérez Porto y Maria Merino. Publicado: 2009. Actualizado: 2012).
Necesidades

Es un estado de carencia percibida, incluyen necesidades fisicas basicas de alimentos,

ropa, calor y seguridad; necesidades sociales de pertenencia y afecto, y necesidades
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individuales de conocimiento y autoexpresion. Estas necesidades son un componente

bésico del ser humano, no la inventaron los mercaddlogo (Stanton William e et, 2004)
Calidad

Se considera como la busqueda constante de la perfeccién en el servicio, en el
producto y en la humanidad, contando con la participacion, la responsabilidad, la

perfeccion y el espiritu de servicio.
Producto

Se considera como un bien material, servicio o idea que tenga un valor para el

consumidor y satisfaga una necesidad.

Metodologia
Tipo de investigacion
Se trata de un estudio descriptivo correlacional, ya que utilizara el conocimiento
existente en la prestacion de servicios y atenciéon al cliente en las organizaciones
comercializadoras de indumentaria y calzado de La Dorada (Caldas), y aplicara planes
estratégicos para desarrollar capacidades técnicas empresariales y sociales que permitan la
intervencion de entidades privadas para que sean mas competitivas, aplicando metodologias
de caréacter cualitativo y cuantitativo para determinar el porqué de la mala percepcién de la

atencion y servicio al cliente en los establecimientos comerciales.

Se considera como investigacion de tipo descriptiva como aquellas que "las
caracteristicas o rasgos que se resefian de una situacion o fendmeno objeto de estudio™

segun el autor Salkind, (1998), y correlacional porque existen mas de una variable para
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determinar el objeto principal de esta investigacion, enfatizando entre el servicio al cliente
y una propuesta de protocolo para contribuir como una accion social en el entorno

comercial de La Dorada.

Teniendo en cuenta que La Dorada Caldas ante la camara de comercio los
establecimientos comerciales que se encuentran legalmente constituidos son 149 filiales al
comercio de ropa y calzado de la zona centro del municipio (Camara de Comercio La
Dorada, 2020), se determina una muestra no probabilistica por conveniencia debido a la
emergencia sanitaria mundial, con un nivel de confianza del 98.3% y un margen de error
del 7% segun lo establecido por el Alpha de Cronbach; La poblacion objeto de estudio
conforma la muestra de 214 personas a las cuales se les aplicd un cuestionario de
satisfaccion al cliente con 25 variales afirmativas con el fin de recopilar la mayor

informacién para el analisis de esta investigacion.

Enfoque de investigacion.

El enfoque de esta investigacidn busca determinar mediante un método cuali-
cuantitativo, cualitativo porque se usa para descubrir y solucionar problemas, se ponen a
prueba investigaciones e hipotesis, es un método de recopilacién de datos que no requiere
medicion y los nimeros sirven como descripciones y observaciones de cualidades en
fendmenos o circunstancias reales. Este proceso es de flexibilidad entre los eventos y sus
interpretaciones, cuyo propasito es reconstruir la realidad, ademas el propésito de los
resultados de la encuesta o instrumento aplicado sobre la hipotesis de investigacion, pueden
aplicarse antes, durante o después de la recoleccion y analisis de datos, esto segin Vega, M

(2014)
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Asi mismo Vega, M (2014) describe como el método cuantitativo a la recopilacion y el
andlisis de datos para responder a una o varias preguntas de investigacion y prueba de
hipétesis establecidas previamente, confiando en la medicion numérica, el conteo y la
frecuencia de las estadisticas para crear modelos precisos del comportamiento

demografico.

Su establecimiento es un esquema deductivo y 1dgico, es un reduccionista que apunta a
resumir los resultados de la investigacion a través de muestras representantes, su desarrollo
consta de primero elegir una idea, luego la convierte en una 0 mas preguntas de estudio

para definir una o mas hipdtesis para desarrollar una estrategia y aprobarla o negarla.

El método cualitativo es aplicado mediante la observacion y bajo la necesidad de
identificar el por qué se tiene la percepcion del mal servicio en los establecimientos
comerciales en el municipio de La Dorada, ya que es una metodologia de investigacion que

permite entender mediante la experiencia vivida de la sociedad, esto segin Taylor.

Coincidimos con (Cerda, 1998), una de las funciones principales de la
investigacion descriptiva es la oportunidad de poder determinar las caracteristicas mas
importantes del objeto de estudio ya que nos ayudan a tener una percepcion un poco mas

cercana a la realidad de nuestra muestra.

Poblacion y muestra
La poblacion en estudio esta definida por personas en un rango de edad de 18 afios a
60 afios entre hombres y mujeres residentes de la ciudad de la Dorada Caldas quienes
habitualmente compran en los establecimientos comerciales de ropa y calzado en la zona

comercial del centro de la dorada foco de nuestra investigacion.
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El tipo de muestreo es aleatorio simple ya que es una técnica en la que todos los
elementos que forman el universo estan incluidos en el marco muestral, y tiene la
probabilidad de ser seleccionados para la muestra, se aclara que un individuo solo puede

aparecer una Unica vez en dicha muestra.

Segun el DANE La Dorada Caldas tiene una densidad poblacional de
aproximadamente 100.486 habitantes, y por cuestiones de la emergencia sanitaria nuestro
muestreo serd no probabilistico por conveniencia aplicado de manera virtual a 210 entre los
cuales 142 eran mujeres y 68 hombres, para cotejar la informacion con la percepcion que se
tiene frente a la insatisfaccion y mal servicio al cliente, ya que estan ubicados en el centro
de la ciudad debido a que son los que contienen mayor afluencia por parte del publico en la
ciudad; aclaramos que debido a lo anterior no podemos transcribir los resultados con
precision estadistica ya que no se puede aplicar el concepto de error de muestreo, debido a
gue no poseemos el tamafio minimo de la muestra para garantizar los resultados de manera

confiable.

Instrumento/ Técnicas de recoleccion de informacion
El instrumento de esta investigacion esta basado en la escala de Likert ya que es una
herramienta de medicion que a diferencia de las preguntas dicotémicas con respuesta
afirmativa / negativa. Oriol L, (2014) Nos permite medir actitudes y comprender el grado
en que el encuestado esta de acuerdo o no con cualquier afirmacion que hacemos, y en
nuestro caso poder medir el nivel de satisfaccion que se tiene frente al buen servicio y

atencion al cliente en los establecimientos de ropa y calzado de La Dorada Caldas.
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Debido a la pandemia por el Covid 19, se aplica de manera virtual con el fin de
garantizar la seguridad propia y de todos los encuestados, mediante una herramienta virtual
(Google Formularios) que permite realizar a manera de escala las afirmaciones en las que el
encuestado debia sefialar entre 1 y 5 el nivel de satisfaccion que ha tenido cuando ingresa a
los establecimientos comerciales de ropa y calzado en La Dorada Caldas, siendo
totalmente en desacuerdo la mas baja y totalmente de acuerdo la mas alta de la siguiente
manera (Totalmente de acuerdo 5, Parcialmente de acuerdo 4, Indiferente 3, Parcialmente

en desacuerdo 2, Totalmente en desacuerdo 1) segun corresponda el caso.

La escala Likert, de acuerdo con la clasificacion de Namakforoosh (2000) se utiliza
como un método de interrogatorio. Este método consiste en la recopilacion de datos, es el
mas utilizado en las ciencias sociales y humanas ya que el objeto de estudio principalmente
estd basada en seres humanos, quienes son los actores principales de la investigacion de
acuerdo a sus sentidos, informacion o experiencias vividas ante una situacion. El
interrogatorio puede aplicarse de diferentes formas y realizarse a través de variadas
técnicas: Sesiones de grupo, encuestas, entrevistas personales o de grupo, entre otros; lo
gue hace del interrogatorio una accién de mucho valor para investigaciones de disefio tanto
cualitativo como cuantitativo en las diferentes areas como la educacién, la ciencia politica,
el estudio de mercados, entre muchos otros ambitos de estudio de las ciencias sociales

(Namakforoosh, 2000).
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Desarrollo metodoldgico

Para el desarrollo metodoldgico se determina a partir de un muestreo estratificado no
probabilistico por afijacion recomendable a una poblacion de 149 establecimientos
comerciales y una muestra a 210 personas asiduas a la zona centro de La Dorada, a quienes
se les aplico un instrumento de recoleccion de informacion tipo cuestionario, conformado
por 25 variables afirmativas de las cuales se pudo obtener un nivel de confiabilidad de un
98.3% segun lo relacionado al Alpha de Cronbach, no fue posible aplicarlo presencial
debido a la contingencia sanitaria mundial Covid 19, para asi poder conocer las reacciones
determinantes de los ciudadanos y tener un panorama méas amplio y perceptivo de la
situacion, aplicamos un cuestionario de satisfaccion al cliente en el cual obtuvimos

parametros para analizar el objeto de esta investigacion.

Protocolo de servicio al cliente
Debemos tener en cuenta que para proponer un protocolo de servicio al cliente,
primero tenemos que conocer las falencias y situaciones que estan generando la
problematica percibida de esta investigacion, por eso hemos compartimos masivamente el
instrumento "cuestionario” a través de plataformas digitales y redes sociales con el fin de
tener la mayor cantidad de respuestas posibles para analizar el grado de satisfaccion y buen
servicio y atencion al cliente en los establecimientos comerciales de ropa y calzado de la

zona centro de La Dorada Caldas.

Link de cuestionario: https://forms.gle/KE2om73NBrfyhh7h7

Antes de conocer los anélisis y la propuesta que tiene como objeto esta investigacion

queremos resaltar cuales son los pasos formales que normalmente se aplican en un
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protocolo de servicio, siendo esta la base de nuestra propuesta para mejorar la calidad y el
servicio en la atencion de los establecimientos comerciales de ropa y calzado de La Dorada

caldas.

Es importante tener una estructura que ensefie y clarifique cuales son los pasos o fases
que se deben tener en cuenta para un buen protocolo de servicio y mejorar la atencion y

satisfaccion del cliente.
Primera fase: Contacto Inicial

Se discutiran las necesidades y requisitos para proporcionar una valoracion adecuada
que se adapte a las necesidades reales del cliente o consumidor; algunos establecimientos
estan de acuerdo en los formalismos "saludos" en que los vendedores deben establecer
relacion inicial con los clientes. Esta es la primera parte que logra garantizar el éxito entre
ese contacto inicial y la decision final del cliente, contribuyendo al establecimiento una

relacién comercial.
Segunda fase: Sintonia 0 comunicacion

Esta es una de las fases mas importantes ya que propone al cliente o consumidor una
oportunidad de ajustarse a la primera impresién de la fase anterior, percibiendo el estado
consiente del cliente ente lo que desea y lo que espera recibir, dando asi un canal de

sintonia 0 comunicacién entre el cliente y el vendedor.
Tercera fase: Desarrollo

Esta es la fase de negociacion, el momento crucial de una decisidn, pues es el punto de
partida en el cual entra el cliente con una oferta queriendo contrarrestar la propuesta inicial
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del establecimiento, superando esta etapa debe se crea una relacion entre el cliente y el
vendedor extensa y de largo plazo, generando un espacio de tranquilidad, comodidad y

seguridad al momento de decidir que producto quiere llevar.
Cuarta fase: Conclusion

Esta fase es particularmente importante porque muchas empresas no lo consideran o no
la tienen en cuenta ya que es el puente hacia un nuevo ciclo de atencion. Esta etapa esta
relacionada con la entrega de bienes o la prestacion de servicios, el plan logistico del plan
de entrega, y el manejo de los reclamos finales y requerimientos postventa que pueda tener
el comprador, la empresa debe definir cada etapa en detalle para encontrar una ruta

adecuada para el vendedor.

Anélisis de datos
Como desarrollo de nuestra investigacion tabulamos las respuestas del cuestionario
aplicado para que fueran analizadas por nuestro director de grado mediante una herramienta
estadistica que determina el coeficiente usado para saber cudl es la fiabilidad de nuestro

cuestionario basado en la escala de Likert.

Una vez realizado el analisis estadistico procedemos a interpretar cada una de las
siguientes tablas que hacen referencia a las afirmaciones realizadas en el cuestionario de
satisfaccion y servicio al cliente con el fin de determinar si la percepcion que se tiene frente
a la mala atencion y servicio al cliente en los establecimiento comerciales de La Dorada
Caldas es correcta, para poder generar la propuesta del protocolo como una guia para el

mejoramiento del buen servicio en la zona comercial mencionada.
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Tabla 1
Experiencia en establecimientos comerciales

1. De acuerdo a su experiencia en los establecimientos comerciales de La Dorada Caldas (Comercio de ropay
calzado) se siente satisfecho con la atencion de las personas que en ellos laboran.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 3 1,4
Parcialmente desacuerdo 48 22,4
Indiferente 53 24,8
Parcialmente de acuerdo 69 32,2
Totalmente de acuerdo 41 19,2

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracién propia)

Figura 1
Gréfica de experiencia en establecimientos comerciales en porcentajes

P1. De acuerdo a su experiencia en los establecimientos comerciales
de La Dorada Caldas (Comercio de ropa y calzado) se siente
satisfecho con la atencion de las personas que en ellos laboran.

1%

19% H Totalmente desacuerdo
Parcialmente desacuerdo

Indiferente

Parcialmente de acuerdo

m Totalmente de acuerdo
Fuente: Elaboracion propia
Las personas que frecuentan los locales comerciales de ropa y calzado el 32% esta
parcialmente de acuerdo con sentirse satisfechos con la atencion prestada por los
colaboradores de dichos establecimientos, sin embargo se debe tener en cuenta que a pesar
de que el mayor porcentaje afirma estar de acuerdo el 49% de la afirmacion no lo esta,
siendo un indice porcentual de gran referencia que genera una inquietud dividida frente a la

satisfaccion.
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Tabla 2
Cordialidad en la atencion

2. Usted cuéndo ingresa a los establecimientos comerciales siente que las personas son cordiales al atenderlo

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 2 9
Parcialmente desacuerdo 62 29,0
Indiferente 48 22,4
Parcialmente de acuerdo 58 27,1
Totalmente de acuerdo 44 20,6

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracidn propia)

Figura 2
Gréfica de cordialidad en atencidn en porcentajes

P2. Usted cuando ingresa a los establecimientos comerciales siente
que las personas son cordiales al atenderlo.

1%

m Totalmente desacuerdo
Parcialmente desacuerdo

21%

Indiferente
Parcialmente de acuerdo
H Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

En coherencia con la tabla anterior podemos observar que en la figura 2 los clientes
que ingresan a los establecimientos comerciales estan parcialmente en desacuerdo en un
total de 29% en sentir que las personas son cordiales al atenderlos, compaginado con que
menos de 50% no se siente a gusto con la atencion recibida en los establecimientos de

comercio.
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Tabla 3
Recordacion como cliente

3. La mayoria de las veces que usted visita estos establecimientos comerciales, considera usted que es recordado
como un cliente.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 50 23,4
Parcialmente desacuerdo 41 19,2
Indiferente 50 23,4
Parcialmente de acuerdo 43 20,1
Totalmente de acuerdo 30 14,0

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracidn propia)

Figura 3
Gréfica de recordacion como cliente en porcentajes

P3. La mayoria de las veces que usted visita estos
establecimientos comerciales, considera usted que es recordado
como un cliente.

m Totalmente desacuerdo

m Parcialmente desacuerdo

Indiferente
Parcialmente de acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

La poblacién encuestada coincide negativamente con un 24% totalmente en
desacuerdo y el 19% parcialmente en desacuerdo, asi mismo la indiferencia con un 23% al
afirmar que de las veces que visitan estos establecimientos comerciales no son recordados
como clientes, y esto afirma que la percepcion que se tiene frente a la mala atencién y buen

servicio al cliente es real.
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Tabla 4
Asesoramiento al cliente

4. Uno de los aspectos mas importantes que se tiene en cuenta en la atencion al cliente es contar con un buen
asesoramiento, siente usted que cuando visita estos establecimientos le brinda este servicio.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 4 19
Parcialmente desacuerdo 55 25,7
Indiferente 67 31,3
Parcialmente de acuerdo 53 24,8
Totalmente de acuerdo 35 16,4

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracion propia)

Figura 4
Gréfica de asesoramiento al cliente en porcentajes

P4. Uno de los aspectos mas importantes que se tiene en cuenta en
la atencidn al cliente es contar con un buen asesoramiento, siente
usted que cuando visita estos establecimientos le brinda este

servicio.
m Totalmente desacuerdo
26% .
- Parcialmente desacuerdo
Indiferente
Parcialmente de acuerdo
® Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

La suma de las afirmaciones en posicion negativa son del 28%, pero 31% de la
poblacién encuestada le es indiferente, dando a entender que una muestra significativa no
se sienten bien asesorados cuando visitan los establecimientos de ropa y calzado, aunque el
porcentaje sea indiferentemente a esta situacion al sumarlo con la opcién de parcialmente
desacuerdo corroboramos que el sentimiento corresponde a mas del 50% de la poblacion

encuestada.
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Tabla 5
Seguridad en el servicio al cliente

P5. Considera usted que las instalaciones y adecuaciones de los establecimientos lo hacen sentir seguro y
complacido con el servicio que en ellos le prestan.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 4 19
Parcialmente desacuerdo 36 16,8
Indiferente 62 29,0
Parcialmente de acuerdo 66 30,8
Totalmente de acuerdo 46 21,5

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracion propia)

Figura 5
Gréfica de seguridad en el servicio al cliente en porcentajes

P5. Considera usted que las instalaciones y adecuaciones de los
establecimientos lo hacen sentir seguro y complacido con el
servicio que en ellos le prestan.

m Totalmente desacuerdo

m Parcialmente desacuerdo

Indiferente

Parcialmente de acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 52% de los encuestados consideran que las instalaciones y adecuaciones de los
establecimientos los hacen sentir seguros y complacidos con el servicio que en ellos le
prestan, resaltando que la adecuaciones aunque son inherentes a la satisfaccion del cliente

no contrarresta la atencion y servicio al cliente.
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Tabla 6
Calidad y rapidez en el servicio

P6. La calidad y la rapidez del servicio dentro de los establecimientos comerciales considera usted que es bueno.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 6 2,8
Parcialmente desacuerdo 55 25,7
Indiferente 57 26,6
Parcialmente de acuerdo 60 28,0
Totalmente de acuerdo 36 16,8

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracion propia)

Figura 6
Gréfica de calidad y rapidez en porcentajes

P6. La calidad y la rapidez del servicio dentro de los
establecimientos comerciales considera usted que es bueno.

3%

(0)
17% ® Totalmente desacuerdo

Parcialmente desacuerdo

Indiferente
Parcialmente de acuerdo
® Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se considera de una manera parcial la poblacion encuestada esta parcialmente de
acuerdo con un 45% en que la calidad y la rapidez del servicio dentro de los
establecimientos comerciales es bueno, sin embargo observando la tabla de frecuenciay la
figura 6 podemos evidenciar que el porcentaje no es muy relevante ya que a el siguiente
31% le es indiferente y 29% en desacuerdo mostrando asi una curva negativa sobre esta
afirmacion.
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Tabla 7
Expectativa en los productos

P7. Los productos que compra cumplen sus expectativas

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0,0
Parcialmente desacuerdo 19 8,9
Indiferente 53 24,8
Parcialmente de acuerdo 95 44 .4
Totalmente de acuerdo 47 22,0

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracion propia)

Figura7
Gréfica de expectativa en los productos en porcentajes

P7. Los productos que compra cumplen sus expectativas.

m Totalmente desacuerdo

0%

Parcialmente desacuerdo

(o)
Indiferente

Parcialmente de acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los clientes asiduos de los establecimientos comerciales estan en 44% parcialmente de
acuerdo con que los productos que compran suelen cumplir con sus expectativas,
demostrando asi dentro este analisis que las personas van en busca de estos elementos con
el fin de satisfacer una necesidad y no por sentirse satisfechos como clientes, ademas es
importante verificar que dentro de la figura 7, otro porcentaje relevante que se debe tener en

cuenta es que los clientes son indiferentes a esta afirmacidn pues es un cuarto de la muestra.
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Tabla 8
Variable de precio/calidad

P8. Los precios de los establecimientos cumplen con la variable precio/calidad.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 2 9
Parcialmente desacuerdo 31 14,5
Indiferente 67 31,3
Parcialmente de acuerdo 75 35,0
Totalmente de acuerdo 39 18,2

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracidn propia)

Figura 8
Gréfica de variable de precio/calidad en porcentajes

P8. Los precios de los establecimientos cumplen con la variable
precio/calidad.

1%
18% m Totalmente desacuerdo

Parcialmente desacuerdo

Indiferente

Parcialmente de acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los encuestados afirman parcialmente de acuerdo con un 35% en que los precios de
los establecimientos cumplen con la variable precio/calidad, pues al contestar esta
afirmacion podemos inferir que han comparado con los demas establecimientos
comerciales de la zona; no podemos dejar de lado que los porcentajes son muy refiidos
hacia la curva negativa de este cuestionario pues la afirmacion también se acerca en un

porcentaje significante a la respuesta indiferente.
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Tabla 9
Ambiente y limpieza en los establecimientos

P9. El ambiente dentro de los establecimientos es agradable, limpio y de buen gusto.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 1 5
Parcialmente desacuerdo 25 11,7
Indiferente 61 28,5
Parcialmente de acuerdo 7 36,0
Totalmente de acuerdo 50 23,4

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracion propia)

Figura 9
Gréfica de ambiente y limpieza en porcentajes

P9. El ambiente dentro de los establecimientos es agradable, limpio
y de buen gusto.

m Totalmente desacuerdo

Parcialmente desacuerdo

Indiferente

Parcialmente de acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

El 36% de los encuestados en esta afirmacion estan parcialmente de acuerdo con que
el ambiente dentro de los establecimientos comerciales es agradable, limpio y de buen
gusto, dando un plus al cuestionario de satisfaccion, y aclarando que esta percepcion es
antes de la emergencia sanitaria, aludiendo a que el porcentaje que le sigue a esta curva es

indiferente a esta afirmacion, indicando que no es relevante para el cliente.
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Tabla 10
Tiempo de espera

P10. El tiempo de espera para ser atendido dentro de los establecimientos comerciales es razonable.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 7 3,3
Parcialmente desacuerdo 47 22,0
Indiferente 53 24,8
Parcialmente de acuerdo 66 30,8
Totalmente de acuerdo 41 19,2

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracidn propia)

Figura 10
Gréfica de tiempo de espera en porcentajes

P10. El tiempo de espera para ser atendido dentro de los
establecimientos comerciales es razonable.

3%

19% m Totalmente desacuerdo
Parcialmente desacuerdo
Indiferente
Parcialmente de acuerdo
m Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El tiempo de espera para ser atendido dentro de los establecimientos comerciales es
razonable para la 32% de los encuestados, estando parcialmente de acuerdo con ello,
cumpliendo los tiempos en los cuales los clientes aunque sean indiferentes a esta
afirmacion, igualmente desciende negativamente hacia que es indiferente y parcialmente en
desacuerdo, evidenciando categéricamente que la poblacidon encuestada esta parcialmente
dividida hacia la insatisfaccion del cliente dando una asertividad mas contundente de esta

investigacion.
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Tabla 11
Tiempo de entrega de productos

P11. El tiempo de entrega o despacho del o los productos es eficaz.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 9 4,2
Parcialmente desacuerdo 42 19,6
Indiferente 51 23,8
Parcialmente de acuerdo 63 29,4
Totalmente de acuerdo 49 229

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracién propia)

Figura 11
Gréfica de tiempo de entrega de productos en porcentajes

P11. El tiempo de entrega o despacho del o los productos es eficaz.

m Totalmente desacuerdo

m Parcialmente desacuerdo

Indiferente
Parcialmente de acuerdo
® Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 52% de los encuestados esta parcialmente de acuerdo con que la eficacia y el
tiempo al momento del despacho de los productos dentro de los establecimientos
comerciales es positivo, sin embargo las opiniones estan divididas sobre esta afirmacion ya
que el 48% restante le es indiferente y esta en desacuerdo con la afirmacién, corroborando

que la propuesta de protocolo es una importante estrategia de motivacion.
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Tabla 12
Formas de pago

P12. Las formas de pago establecidas por los establecimientos son acordes a sus expectativas

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 4 1,9
Parcialmente desacuerdo 32 15,0
Indiferente 52 24,3
Parcialmente de acuerdo 75 35,0
Totalmente de acuerdo 51 238

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracion propia)

Figura 12
Gréfica de formas de pago en porcentajes

P12. Las formas de pago establecidas por los establecimientos son
acordes a sus expectativas.

m Totalmente desacuerdo

Parcialmente desacuerdo

Indiferente
(0)
Parcialmente de acuerdo
® Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Segun las formas de pago establecidas por los establecimientos son acordes a sus
expectativas el 35% de los clientes estan parcialmente de acuerdo con ello, sin embargo el
24% le es indiferente; pensamos que la mayoria de personas actualmente no estan
culturizados con las nuevas formas de pago, en este caso online 0 medios virtuales que

hacen que las compran sean mas seguras.
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Tabla 13
Atencién con buenos modales

P13. Cuando ingresa a los establecimientos, el asesor, vendedor o colaborador lo atiende con gusto y buenos

modales.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 5 2,3
Parcialmente desacuerdo 52 24,3
Indiferente 46 215
Parcialmente de acuerdo 61 28,5
Totalmente de acuerdo 50 23,4

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracién propia)

Figura 13
Gréfica de atencion con buenos modales en porcentajes

P13. Cuando ingresa a los establecimientos, el asesor, vendedor o
colaborador lo atiende con gusto y buenos modales.

2%
23% m Totalmente desacuerdo
-
Parcialmente desacuerdo

Indiferente

Parcialmente de acuerdo

0,
24 = Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

En esta afirmacion podemos observar gque el 52% de los encuestados cuando ingresan
a los establecimientos comerciales, el asesor, vendedor o colaborador los atiende con gusto
y buenos modales, sin embargo el 48% restante es un porcentaje significativo en el que ha
coincidido el resto de los encuestados donde les es indiferente y estan parcialmente en
desacuerdo si lo realizan, no debemos dejar de apreciar el porcentaje restante ya que

inciden par la propuesta del protocolo que buscamos con esta investigacion.
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Tabla 14
Eleccion de productos

P14. En los establecimientos comerciales el personal que lo ha atendido es amable, cordial y lo ayuda con la
eleccidn de lo que esta buscando.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 3 14
Parcialmente desacuerdo 60 28,0
Indiferente 40 18,7
Parcialmente de acuerdo 62 29,0
Totalmente de acuerdo 49 22,9

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracién propia)

Figura 14
Gréfica de eleccion de productos en porcentajes

P14. En los establecimientos comerciales el personal que lo ha
atendido es amable, cordial y lo ayuda con la eleccion de lo que
esta buscando.

1% H Totalmente desacuerdo
23%

Parcialmente desacuerdo
Indiferente

Parcialmente de acuerdo
29%
m Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los encuestados opinan estar en un 52% parcialmente de acuerdo con que en los
establecimientos comerciales el personal que los ha atendido es amable, cordial y lo ayuda
con la eleccion de lo que esta buscando, no obstante el 48% esta parcialmente en
desacuerdo e indiferente, asi que la opinion esta divida y nos aterriza a que es indispensable
el protocolo de atencion y servicio al cliente con el fin de mejorar la imagen de los

establecimientos comerciales.
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Tabla 15
Personal paciente

P15. El personal que lo ha atendido es paciente a la hora de usted tomar una decision final de su producto.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 3 14
Parcialmente desacuerdo 45 21,0
Indiferente 59 27,6
Parcialmente de acuerdo 66 30,8
Totalmente de acuerdo 41 19,2

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracidn propia)

Figura 15
Gréfica de personal paciente en porcentajes

P15. El personal que lo ha atendido es paciente a la hora de usted
tomar una decision final de su producto.

1% m Totalmente desacuerdo

Parcialmente desacuerdo

Indiferente

Parcialmente de acuerdo

m Totalmente de acuerdo
Fuente: Elaboracion propia

La poblacion encuestada esta parcialmente en acuerdo en un 50% con que el personal
que lo ha atendido es paciente a la hora de usted tomar una decision final de su producto,
sin embargo otro porcentaje significativo de 28% afirma que le es indiferente logrando asi
que el respectivo andlisis se torne completo ante la opinidn divida de nuestra muestra,

sumandose el 22% en desacuerdo.
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Tabla 16
Eficacia en el servicio

P16. El servicio que le brindan en el establecimiento es eficaz.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 4 1,9
Parcialmente desacuerdo 52 24,3
Indiferente 53 24,8
Parcialmente de acuerdo 61 28,5
Totalmente de acuerdo 44 20,6

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracidn propia)

Figura 16
Gréfica de eficacia en el servicio en porcentajes

P16. El servicio que le brindan en el establecimiento es eficaz.

m Totalmente desacuerdo

m Parcialmente desacuerdo

Indiferente

W Parcialmente de acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Como se ha evidenciado dentro del analisis de este cuestionario y que en la mayoria de
las afirmaciones la opiniones estan dividas en un 50/50 positiva y negativamente una vez
mas la poblacion encuestada acierta en que estan parcialmente de acuerdo en un 28% y
21%, sin ignorar que el 25% le es indiferente mas el 26% que esta parcialmente en

desacuerdo.
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Tabla 17
Personal que cumple las expectativas

P17. El personal que labora en los establecimientos cumple con sus expectativas.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 7 3,3
Parcialmente desacuerdo 56 26,2
Indiferente 50 23,4
Parcialmente de acuerdo 63 29,4
Totalmente de acuerdo 38 17,8

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracidn propia)

Figura 17
Gréfica de personal que cumple las expectativas en porcentajes

P17. El personal que labora en los establecimientos cumple con sus
expectativas.

m Totalmente desacuerdo
m Parcialmente desacuerdo

Indiferente

Parcialmente de acuerdo

B Totalmente de acuerdo
Fuente: Elaboracion propia
La poblacién encuestada esta parcialmente de acuerdo en un 48% en que los
colaboradores de los establecimientos cumplen las expectativas de los clientes, pero el 52%

sumado entre la opinion de parcialmente desacuerdo e indiferente indica que la afirmacion

se encuentra dividida con un peso porcentual mas evidente al lado negativo.
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Tabla 18
Recomendacion adecuada que cumple las expectativas

18. El personal que lo asesora, le recomienda lo adecuado acorde a sus expectativas.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 9 4,2
Parcialmente desacuerdo 41 19,2
Indiferente 66 30,8
Parcialmente de acuerdo 57 26,6
Totalmente de acuerdo 41 19,2

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracion propia)

Figura 18
Gréfica de recomendacién adecuada que cumple las expectativas en porcentajes

18. El personal que lo asesora, le recomienda lo adecuado acorde a
sus expectativas.

4% H Totalmente desacuerdo
(o)
Parcialmente desacuerdo

Indiferente

|
m Parcialmente de acuerdo
m Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 18 el 31% de los encuestados coinciden en que les es indiferente si el
personal que labora en los establecimientos los asesoran y les recomienda lo adecuado
acorde a sus expectativas, sin embargo el 27% afirma estar parcialmente de acuerdo,
dividiendo asi la percepcidn frente a la recomendacion adecuada por parte del personal,
clave indispensable para seguir con la propuesta del protocolo de servicio y atencion al

cliente.
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Tabla 19
Herramientas visuales para comparar precio

P19. Siente usted que los establecimientos cuentan con todas las herramientas visuales que le permiten
comparar precios rapidamente.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 10 4,7
Parcialmente desacuerdo 55 25,7
Indiferente 64 29,9
Parcialmente de acuerdo 67 31,3
Totalmente de acuerdo 18 8,4

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracion propia)

Figura 19
Gréfica de herramientas visuales para comparar precio en porcentajes

P19. Siente usted que los establecimientos cuentan con todas las
herramientas visuales que le permiten comparar precios
rapidamente.

B Totalmente desacuerdo
B Parcialmente desacuerdo
Indiferente

Parcialmente de acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 30% de la poblacion encuestada alude a que les es indiferente y el 26%
parcialmente en desacuerdo en que los establecimientos comerciales de ropa y calzado no
cuentan con todas las herramientas visuales que les permite comparar precio rapidamente lo
cual hace que el preguntar por lo precios impacte de manera despectiva a la atencion al

cliente influyendo en la satisfaccion y calidad en el servicio.
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Tabla 20
Grado de satisfaccion

P20. De acuerdo a su grado de satisfaccion usted recomendaria los establecimientos de ropa y calzado de La
Dorada Caldas.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 8 3,7
Parcialmente desacuerdo 40 18,7
Indiferente 57 26,6
Parcialmente de acuerdo 59 27,6
Totalmente de acuerdo 50 23,4

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracion propia)

Figura 20
Gréfica de grado de satisfaccion en porcentajes

P20. De acuerdo a su grado de satisfaccion usted recomendaria los
establecimientos de ropa y calzado de La Dorada Caldas.

4%

Indiferente

594 Parcialmente de acuerdo

W Totalmente de acuerdo

B Totalmente desacuerdo

Parcialmente desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 20 podemos observar que la opinion también se encuentra dividida en un
50/50 siendo refiida la afirmacion, ya que el 27% esta parcialmente de acuerdo, el 23%
totalmente de acuerdo y el otro 50% entre indiferente y en desacuerdo en cuanto al grado de
satisfaccion para recomendar los establecimientos de ropa y calzado de La Dorada Caldas,

punto fuerte para la decision y propdésito de esta investigacion.
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Tabla 21
Estrategias de promocion

P21. Los establecimientos cuentan con estrategias que buscan estar informandolo de promociones, descuentos,
ofertas que se realizan dentro de los mismos.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 18 8,4
Parcialmente desacuerdo 52 24,3
Indiferente 53 24,8
Parcialmente de acuerdo 58 27,1
Totalmente de acuerdo 33 15,4

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracidn propia)

Figura 21
Gréfica de estrategias de promocion en porcentajes

P21. Los establecimientos cuentan con estrategias que buscan estar
informandolo de promociones, descuentos, ofertas que se realizan
dentro de los mismos.

m Totalmente desacuerdo

m Parcialmente desacuerdo

Indiferente

Parcialmente de acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los establecimientos cuentan con estrategias que buscan informar a sus clientes sobre
precios y en esta afirmacion podemos identificar que el 27% de la poblacion encuestada
estd afirmando que si cuentan con las estrategias necesarias, pero aun se evidencia que las
afirmaciones negativas también cuentan con un peso porcentual significante para la

decision final de esta grafica.
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Tabla 22
Clientes en bases de datos

P22. Se encuentra usted dentro de la base de datos de los establecimientos.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 61 28,5
Parcialmente desacuerdo 41 19,2
Indiferente 48 22,4
Parcialmente de acuerdo 31 14,5
Totalmente de acuerdo 33 15,4

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracidn propia)

Figura 22
Gréfica de clientes en bases de datos en porcentajes

P22. Se encuentra usted dentro de la base de datos de los
establecimientos.

W Totalmente desacuerdo

M Parcialmente desacuerdo
Indiferente
Parcialmente de acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 22 podemos apreciar que el 29% y el 19% la poblacion esta totalmente y
parcialmente en desacuerdo en que no se encuentran en la base de datos de los
establecimientos comerciales e igualmente la indiferencia frente a esta afirmacion nos
indica que los locales no cuentan con las estrategias suficientes para tener un contacto

ameno con sus clientes para fortalecer su base de datos.

o1

www.uniminuto.edu

Personerfa juridica: Resolucién 10345 del | de agosto de 1990 MEN



L7
7
I - UNvaNUTO
— Corporacion Universitaria Minuto de Dios
| Educacion de calidad al alcance de todos

Vigilada MinEducacion

Tabla 23
Recomendacion de compra

P23. De acuerdo a sus experiencias en los establecimientos es posible que recomiende comprar en ellos con sus

conocidos.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 7 3,3
Parcialmente desacuerdo 39 18,2
Indiferente 65 30,4
Parcialmente de acuerdo 59 27,6
Totalmente de acuerdo 44 20,6

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracion propia)

Figura 23
Gréfica de recomendacidn de compra en porcentajes

P23. De acuerdo a sus experiencias en los establecimientos es
posible que recomiende comprar en ellos con sus conocidos.

m Totalmente desacuerdo

Parcialmente desacuerdo

Indiferente

Parcialmente de acuerdo

2506 B 500

m Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 30% de la poblacion encuestada afirman que les es indiferente y el 21% parcial y
totalmente en desacuerdo recomendar o no los establecimientos comerciales con sus
conocidos, aun asi que el 28% comparte positivamente la afirmacion indicando que si lo
harian, se evidencia que las posiciones frente al servicio estan parcialmente divididas y que
con la propuesta del protocolo se busca que se fortalezcan la percepcion frente a la calidad

del servicio.
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Tabla 24
Posicion de compra

P24. De acuerdo a su grado de satisfaccion, es posible que vuelva a comprar en estos establecimientos.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 7 3,3
Parcialmente desacuerdo 39 18,2
Indiferente 59 27,6
Parcialmente de acuerdo 59 27,6
Totalmente de acuerdo 50 23,4

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracidn propia)

Figura 24
Gréfica de posicion de compra en porcentajes

P24. De acuerdo a su grado de satisfaccion, es posible que vuelva a
comprar en estos establecimientos.

m Totalmente desacuerdo

Parcialmente desacuerdo

Indiferente

Parcialmente de acuerdo

28%
m Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la percepcion que se tiene frente a la atencion y satisfaccion al cliente en
La Dorada Caldas en el sector del centro en los establecimientos de ropa y calzado, ésta
afirmacion evidencia que el 28% esta parcialmente de acuerdo al igual que al 28% le es
indiferente decidir si vuelve a comprar en estos locales comerciales, igualmente la nueva
era digital en la actualidad a ayudado a suplir esta necesidad desde la comodidad de nuestra

casa logrando que la afirmacion este parcialmente dividida.

53

www.uniminuto.edu

Personerfa juridica: Resolucién 10345 del | de agosto de 1990 MEN



9%
P ) SRS

— Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Educacion de calidad al alcance de todos
Vigilada MinEducacion

Tabla 25
Contacto frecuente con los clientes

P25. Esta de acuerdo en que los establecimientos lo tengan en frecuente contacto anunciando las ofertas

realizan.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 14 6,5
Parcialmente desacuerdo 31 14,5
Indiferente 39 18,2
Parcialmente de acuerdo 59 27,6
Totalmente de acuerdo 71 33,2

Datos obtenidos de los encuestados (fuente: Elaboracion propia)

Figura 25
Gréfica de contacto frecuente con los clientes en porcentajes

P25. Esta de acuerdo en que los establecimientos lo tengan en
frecuente contacto anunciando las ofertas realizan.

7%

33% m Totalmente desacuerdo
Parcialmente desacuerdo

Indiferente
(0)
Parcialmente de acuerdo
m Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 25 podemos observar que el 33% esta de acuerdo en que los
establecimientos lo tengan en frecuente contacto anunciando las ofertas que realizan frente
a un 21% que estan parcial y totalmente en desacuerdo afirmando de que no lo hacen y un

18% que le es indiferente esta accion por parte de los establecimientos comerciales.

Finalmente como cierre de este cuestionario de satisfaccion y servicio al cliente
nuestra muestra poblacional afirma que esta de acuerdo en que los establecimientos

comerciales lo tengan en contacto con las promociones y ofertas que saquen en los
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establecimientos comerciales para estar enterados de descuentos, en el cual aceptan que se
incluyan en la base de datos de clientes de cada uno de los locales ya asi contactarlos por
medios diferentes como lo son whatsaap, correo electronico, Facebook entre otros medios
de comunicacion que se cuentan hoy dia para estar en constante flujo de informacion, asi

como lo muestra a la gréafica 25 en que el 61% aprueban que los contacten.

Una vez realizado el analisis, procedemos a evaluar los resultados correlacionales para
establecer las variables que arrojan informacidn exacta conforme al nivel de satisfaccion de
los encuestados, donde se logra evidenciar una percepcién negativa frente a mal servicio y
atencion que se brinda en los establecimientos comerciales corroborando la suposicion

planteada al inicio de esta investigacion.

En las figuras que a continuacion se relacionan evidenciamos el nivel de satisfaccion

de los ciudadanos encuestados como una base sustentable a este trabajo.
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Figura 26
Grafica de nivel de satisfaccion cordial
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P2. Usted cuando ingresa a los establecimientos
comerciales siente que las personas son cordiales al
atenderlo

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 26 se puede evidenciar que el grado de satisfaccion es de un 20,56 %
parcialmente en desacuerdo cuando un cliente ingresa a los establecimientos comerciales de
ropa y calzado, debido a que los asesores, vendedores o colaboradores no son cordiales y

no los atienden con buen gusto y buenos modales.

Se correlacionan la las variables en esta grafica con el objeto de esta investigacion, que
busca analizar y crear una propuesta de protocolo para una mejora de la atencion y servicio

al cliente.
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Figura 27
Gréfica de nivel de satisfaccion en cuanto al tiempo de espera
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entrePa o despacho
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eficaz.

[l Totalmente desacuardo

60
[E Parciaimente desacuerdo
Cindiferente
W Parcialmente de acuerdo
[ Tetalmente de acuerdo
2
40
@
=]
o
@
o
20
16,82%
607%
o= pe pep T T
Totalmente  Parcialmente  Indiferente  Parcialmente Totalmente de
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P10. El tiempo de espera para ser atendido dentro de
los establecimientos comerciales es razonable.

Fuente: Elaboracion propia

En esta correlacién podemos indicar que el tiempo de espera para ser atendido dentro
de los establecimientos es prudente, ya que el 21,03% los encuestados manifiestan estar
parcialmente de acuerdo con el tiempo de entrega, eficacia y despacho de los productos, en
un grado de satisfaccion, sin embargo al observar la grafica el 32,71% es significante en la

toma de decsion para elabroar la propuesta ya que es determinante para el protocolo.
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Figura 28
Gréfica de nivel de atencion y asesoramiento

P14. En los
establecimientos
comerciales el
personal que lo ha
atendido es amable,
cardial y lo ayuda con
la eleccian de lo que
esta buscando.
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14,95%
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0 0 0 T T
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desacuardo  desacuerdo de acuerdo acuerdo

P13. Cuando ingresa a los establecimientos, el asesor,
vendedor o colaborador lo atiende con gusto y buenos
modales.

Fuente: Elaboracion propia

En esta figura podemos evidenciar que los clientes estan parcialmente de acuerdo en
un 23.36% que cuando ingresan a un establecimiento comercial son atendidos con gusto,
buenos modales, amablemente y cordialmente, ademas reciben la ayuda necesaria para

elegir lo que estan buscando por los asesores.
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Figura 29
Grafica de nivel de eficacia en la atencidn
P1E. El semvicio c1ue le
brindan en e
establecimiento es
eficaz.
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P13. Cuando ingresa a los establecimientos, el asesor,
vendedor o colaborador lo atiende con gusto y buenos
modales.

Fuente: Elaboracion propia

Analizamos en esta figura que los clientes asiduos de los establecimetos estan en un
21.03 % parcialmente de acuerdo con que los colaboradores o vendedores los atienden con
gusto , buenos modales y con eficacia, ya que cuando ingresan al momento de recibir su
producto es eficaz, sin embargo se debe tener encuenta que hay un porcentaje significante
de un 35, 52% que estaindiferente y parcialmente en desacuerdo con lo anteriormente

establecido.
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Figura 30
Gréfica de nivel de expectativa
P17. El personal que
labora en los
establecimientos
cumple con sus
expectativas.
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P13. Cuando ingresa a los establecimientos, el asesor,
vendedor o colaborador lo atiende con gusto y buenos
modales.

Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia que los clientes entrevistados estan parcialmente de acuerdo en un 22.9 %
en que los asesores los atienden con gusto y buenos modales y que ademas cumplen con
sus expectativas, pero no se debe dejar el lado el procentaje representativo que se encuentra

parcialmente en desacuerdo con un 16,82% y con una indiferencia del 12,62%.
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Figura 31
Grafica de nivel de recomendacion
i P23. De acuerdo a
&0 SUS eXpenencias en
los establecimientos
es posible que
recomiende comprar
i en ellos con sus
S0 conocidos.
B Totaimerte desacuardo
B Parciaimente desacuerdo
O indiferents
40 M Parcialimente de acuerdo
[ Totaimerte de acuerdo
2
[ =
Q
3 30
[T
(v
20,09%
20—
10=
o= pee ERE = I
Totalmente Incliferente Parcialmente  Totalmente de
desacuardo  desacuerdo de acuerdo acuerdo

P24. De acuerdo a su grado de satisfaccion, es posible
que vuelva a comprar en estos establecimientos.

Fuente: Elaboracion propia

Un porcentaje significativo esta parcialmente de acuerdo en un 22,90% en recomendar
con sus conocidos y comprar nuevamente en los establecimientos de ropa y calzado por las

experiencias vividas, siendo un factor determinante a favor del comercio.

Dentro de analisis sustancial al cuestionario aplicado podemos afirmar que el
promedio de la muestra se encuentra parcialmente divido y en parte no esta satisfecho con
el servicio y atencidn al cliente que se brinda en los establecimientos comerciales de ropa y

calzado de La Dorada Caldas, ya que entre las variables que conforman el instrumento las
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afirmaciones tienen un indice determinate que establece la importancia de proponer un

protocolo como mecanismo de mejora ante esta situacion.

Con el analisis que realizamos al cuestionario prestablecido para realizar nuestra
investigacion, vemos que en su mayor porcentaje relativamente arroja que los encuestados
no estan conforme con la atencion y servicio al cliente, ni se encuentra satisfechos con los
servicios prestados por los establecimientos comerciales de ropa y calzado en la zona
céntrica de la ciudad de La Dorada, Caldas, evidenciando parcialmente una opinion divida
frente a cada una de las afirmaciones que en el cuestionario se plantearon para poder

determinar el nivel de satisfaccién y buen servicio al cliente.

Por lo tanto elaboramos este protocolo como una propuesta de mejora a la atencion y

servicio al cliente en los establecimientos comerciales en estudio.

Debemos considerar los canales que se utilizaran para brindar el servicio o
proporcionar los productos a los clientes a fin de establecer los protocolos y proporcionar
gradualmente a los colaboradores los métodos para brindar un servicio de calidad basado en

los canales proporcionados por mismos los clientes.

Por lo tanto, el protocolo de servicio es un plan que ayuda a los establecimientos
comerciales a mejorar y capacitar a cada vendedor o colaborador como guia que debe
seguir el plan durante el proceso de venta y considerar detalles altamente relevantes como
politica de pago, garantia, precio, tiempo y proceso general; otros detalle, como lo es

saludar a los clientes, e incluso cuando y como despedirse para una mejora en el servicio.
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Los protocolos de servicio son adecuados y deben comenzar por considerar los puntos
bésicos de contacto con los clientes y aclarar las diferencias entre las organizaciones que

tienen clientes antiguos y las empresas que deben salir a buscar nuevos clientes.

En el segundo caso, la clave fundamental del éxito de estos negocios radica en las
perspectivas adecuadas de los compradores potenciales. Por este motivo, es necesario
realizar una adecuada introduccion al mercado para que el asesor comercial (vendedor)
pueda comprender claramente las caracteristicas del publico objetivo antes de continuar con

los demas pasos del plan.

Tabla 26
Propuesta de protocolo

El contacto inicial es
clave para que_e! SALUDOS
proceso de solicitud de
los servicios que
requiere el cliente,
partiendo de una imagen
personal cuidada, damos MIRADA
la bienvenida al Buenos

solicitante con una dias/tardes/noches.
sonrisa y le saludamos Bienvenido a Claro,
identificandonos con soy Elvis Vicente.
nombre y apellidos, si es ¢En qué puedo
posible (sonria mire a ayudarle?

los ojos al usuario de
manera amable) SONRISA
Seguidamente, le
acogemos amablemente
y, de manera cordial, le
ofrecemos nuestra
ayuda.

CONTACTO INICIAL
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A continuacion,
escuchamos activamente
al cliente, sin
interrupciones,
mostrando nuestra
comprension ante la
consulta o requerimiento
planteado, utilizando el
lenguaje corporal, como
por ejemplo asintiendo
moviendo la cabeza, y
reforzando con breves
comentarios.

Indague sobre el Si sefior(a), Que
complemento de la informacién esta

< | necesidad, haga buscando? Si, le

Z | preguntas sobre las entiendo,

E posibles necesidades de IDENTIFICAR NECESIDADES efectivamente...

Z | tramites o confirme lo Entonces, lo que

» | que solicita el cliente. usted necesita es... Si
En el caso de que el no le entendido mal,
solicitante se muestre usted quiere decir...
preocupado o confuso,
intentaremos

tranquilizarle y ofrecer
nuestra comprension.
Identificaremos las
necesidades del
solicitante, pidiendo, si
€S necesario, mas
aclaraciones, con un
tono de voz correcto y
mencionando su nombre
para hacer mas
agradable el trato.

- Comprendo su
rl:er::z;/izzagogirﬁagz . Cliente emocional Demostrar Identifico caso P Entiendo su
» EXpliq interés. necesidad

pasos a seguir y de malestar. ..

|nfornI1aC|or][ N Sefior

cervicio o b ard|a Sto e Demostrar Desarrollo permitame

SETVICIO 0 producto que Cliente l6gico . X presentarle estas 2

fue solicitado, utilizando conocimiento. alternativas .

| N " opciones de

claro, (Utilice un tono ¢ Qué? Lo que

medio, module las h

frases) aremos €s...
©] ' ;C6mo? Los pasos a
j Agilizaremos los Demostrar Explico geguir ’ P
O | tramites precisos para Cliente autoritario | preocupacion procesos son
m ., cen

or su caso. L .
o ofr(_ec_e,r SOIUC'OU ala P ¢Quién/cuando? El
< | peticién comunicada, .
(%) . area... en un plazo
W | explicandoselos al -
a) maximo de...
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cliente de una manera s
| il CLIENTE Co_munlcacmn EXPLICO Personalmente me
caray sencifa PRACTICO simple, con PROCESOS | Encargare de su
En eII caslo de no_;zjo?jerI ejemplos. caso.
resolver la necesidad a
solicitante en el

momento, intentaremos

tranquilizarle ofreciendo Agilidad en

nuestras disculpas y le CLIENTE . Sus ASEGURO PersonaI[nCejnte me
explicaremos CONVERSADOR | £ *1H> | SEGUIMIENTO | &7 CoTdere 66 56
amablemente por qué no con mucha caso. ..

podemos satisfacer sus amabilidad.

demandas, dandole
soluciones alternativas.
Al término de la
atencion, verificaremos
la conformidad del
cliente con el servicio o
producto recibido, SORPRENDE CON DETALLE
resumiremos la
informacién facilitada
como solucion a sus
necesidades y

¢Quedé claro o tiene
alguna duda?...
¢Puedo hacer algo
mas por usted? Para
enmendar se le hara
un descuento de...
Por el malestar se le
activara un bono...

z

‘O comprobﬁremos su Muchisimas gracias
a2 satisfaccion con la por su tiempo sefior
d atencion rgmbma. AGRADECIMIENTO o sefiora ....

> P_reguntar _mqumtudes Gracias por su

8 finales y finalmente nos visita...

despediremos, si es
posible utilizando su
nombre, de manera

amable y cortés, Que tengas un~buen
quedando a su DESPEDIDA dia sefior o sefiora
disposicion para .
cualquier otra Que le vaya bien...

requerimiento que
pudiese necesitar.
Fuente: Elaboracion propia
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Conclusiones

Durante el proceso de investigacion y aplicacion del instrumento como herramienta de
medicién de satisfaccion y servicio al cliente en los establecimientos comerciales de ropa y
calzado de La Dorada Caldas podemos afirmar que las percepcién que se tiene frente a este
tema es real de acuerdo a la experiencia por la que hemos pasado, apoyando totalmente a
cada una de la opiniones que recibimos de la poblacién objeto de estudio; asi mismo se
puede evidenciar dentro del analisis de cada una de las afirmaciones del cuestionario
presente que es mas del 50% de los clientes quienes se encuentran insatisfechos por la

atencion y servicio al cliente que les brindan en los establecimientos comerciales.

Nuestra propuesta es solo una oportunidad de mejora frente a esta investigacion ya que
nace desde la perspectiva personal y ahora corroborada por cuestionario que cumple con el
98.3% de fiabilidad para tener el precedente que es importante trabajar con estas pequefias

y medianas empresas en la mejora y calidad de prestacion del servicio al cliente.

El propoésito de nuestra investigacion fue consolidar la percepcion desde otro punto de
vista, en este caso por medio de los clientes, personas que frecuentemente compran en estos
establecimientos y tiene un mejor punto de vista frente a la situacion problematica

planteada.
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Recomendaciones
Para lograr la sostenibilidad de la propuesta del protocolo de servicio y atencion al
cliente de los establecimientos de ropa y calzado de La Dorada, es importante considerar

las siguientes recomendaciones:

1. Los gerentes, administradores o encargados de los establecimientos, deben seguir al
100% la propuesta y creer que esta va a ser una posible solucién a la problematica, para asi

lograr una efectividad en la aplicacion de los pasos sugeridos en el protocolo.

2. Con el cumplimiento de las estrategias establecidas en el protocolo de atencion y
servicio al cliente se lograra que la apreciacion negativa de los clientes con respecto a la
atencion y servicio presente una mejora a largo plazo y mejore el concepto que se tiene

frente a esta situacion.

3. Se debe realizar un seguimiento frecuente por parte de los establecimientos a los
clientes en cuanto la percepcion que estan teniendo cada vez que frecuentan los
establecimientos comerciales, asi como tener en cuenta la implementacién de una base de
datos y ofrecer a sus clientes las promociones que ofrezcan a través de los diferentes

medios de comunicacion.

4. Todos los dirigentes como ejemplo a seguir deben aplicar la propuesta del

protocolo, y compartirla con todo su esquipo de trabajo.

5. Las capacitaciones al personal deben hacerse con regularidad, no importando que la
problematica haya desaparecido o mejorado, no esperar a que se presenten dificultades para

actuar, o cuando los resultados sean negativos o cuando se contrate personal nuevo.
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6. Es importante fortalecer la comunicacion tanto interna (colaboradores) y externa
(clientes) para que la informacion fluya y se transmitan de una manera eficaz y répida y que
las estrategias disefiadas se ejecuten y logren darle solucion a la problemética, o

simplemente con el fin de mejor la imagen frente al servicio.

7. El encargado de contratacion de personal nuevo para los establecimientos, debe
analizar muy bien a quien va contratar para que este sea idoneo y a fin con las
competencias y habilidades necesarias para lograr una excelente atencién y servicio al

cliente.

8. Se debe aprovechar el contacto final con los clientes cuando estan dentro de los
establecimientos o se acercan a las cajas a realizar sus pagos, para efectuarles una pequefia
encuesta informal con preguntas sueltas y cortas como ¢qué tal le parecio la atencion de los
vendedores, los precios, las exhibiciones? etc. Para con ello fortalecer o reforzar falencias

que no se encuentren dentro del protocolo de mejora de servicio y atencion al cliente.

9. Antes de iniciar las labores diarias y cotidianas los encargados o jefes de los
establecimientos deberian reforzar y recordar los pasos de la propuesta de protocolo de

servicio y atencion al cliente y asi garantizar una buena aplicacion.

10. Se debe aprovechar el uso de las tecnologias como son las herramientas de
marketing digital, E-comerce, redes sociales entre otras, para lograr mantener un contacto
constante con el cliente y asi atender sus necesidades de informacidn, peticiones, quejas o

reclamos y realizar procesos de compra o pedido de productos.
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ANEXos

Tabla 27
Cuestionario de satisfaccion al cliente

Cuestionario de Satisfaccion de Cliente

Tratamiento de Datos

Consentimiento Informado: El siguiente instrumento es realizado con la finalidad de analizar la
atencion y servicio al cliente en las medianas y pequefias empresas de La Dorada Caldas,
especificamente en los establecimientos comerciales de Ropa y Calzado, esta bajo la
responsabilidad de los estudiantes Vivian Andrea Garcia Buitrago y Alberto Iregui Caro por el
programa de Administracion de Empresas 10 semestre , cuyo objetivo es medir la satisfaccion del
cliente de los establecimientos comerciales para proponer un protocolo de Atencion y Servicio al
Cliente. Asi pues, esta investigacion requiere de su participacién y para ello se le solicita
responder el siguiente cuestionario como instrumento académico. Su participacion es voluntaria y
los datos que usted suministre seran confidenciales en cuanto no se divulgara el nombre de quien
suministra la informacion y sélo serd Util a los estudiantes de este proyecto para analizar,
interpretar y comprender los resultados obtenidos. Por lo anterior, le pedimos que conteste con la
mayor sinceridad posible, no hay respuestas correctas o incorrectas. Sin embargo, si tiene alguna
inquietud o duda al respecto puede pedir toda la informacién que crea conveniente. Entiendo que
mi participacion es voluntaria y que puedo rehusarme a la participacion en la investigacién o
retirarme en cualquier momento si lo considero pertinente, sin que esto conlleve algun tipo de
consecuencia hacia mi persona. Declaro que tengo claridad sobre el contenido del documento y
que se me explicé sobre el manejo de la informacion, la cual sera tratada de forma confidencial, y
no seré referenciado, ni identificado en los resultados del proyecto. Ademas, no obtendré
remuneracion econdmica, el beneficio se recibird por medio del conocimiento generado del
proyecto. Declaro que se me ha preguntado, sobre si tengo dudas acerca de la informacién y si
tuviese en el futuro alguna duda de este, puedo obtener informacion de los investigadores
responsables. Acepto y doy mi consentimiento para participar en esta investigacion.

He leido, he sido informado (a), y autorizo a UNIMINUTO el Si No
tratamiento de mis datos personales para los fines previamente

comunicados y acepto la politica de tratamiento de datos personales.

Conoce nuestra politica de tratamiento de datos personales:

https://bit.ly/2XHOV i Por favor en su respuesta responder si

aprueba o no el tratamiento de los datos personales. Si aprueba

responda Sl - Si no aprueba responda NO

Nombres y Apellidos

Cédula de Ciudadania

Sefale entre 1 y5 el Totalmente en Parcialmente Parcialmente  Totalmente
nivel de satisfaccién que desacuerdo en desacuerdo Indiferente  de acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5

ha tenido cuando ingresa
a los establecimientos
comerciales de Ropa y
Calzado en La Dorada
Caldas, siendo
Totalmente en desacuerdo
la mas baja y Totalmente
de acuerdo la mas alta de
la siguiente manera
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(Totalmente de acuerdo 5,
Parcialmente de acuerdo
4, Indiferente 3,
Parcialmente en
desacuerdo 2, Totalmente
en desacuerdo 1) segun
corresponda su caso.

1. De acuerdo a su
experiencia en los
establecimientos
comerciales de La Dorada
Caldas (Comercio de ropa
y calzado) se siente
satisfecho con la atencién
de las personas que en
ellos laboran.

2. Usted cuando ingresa a
los establecimientos
comerciales siente que las
personas son cordiales al
atenderlo

3. La mayoria de las veces
gue usted visita estos
establecimientos
comerciales, considera
usted que es recordado
como un cliente.

4. Uno de los aspectos
mas importantes que se
tiene en cuenta en la
atencion al cliente es
contar con un buen
asesoramiento, siente
usted que cuando visita
estos establecimientos le
brinda este servicio.

5. Considera usted que las
instalaciones y
adecuaciones de los
establecimientos lo hacen
sentir seguro y
complacido con el
servicio que en ellos le
prestan.

6. La calidad y la rapidez
del servicio dentro de los
establecimientos
comerciales considera
usted que es bueno.
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7. Los productos que
compra cumplen sus
expectativas

8. Los precios de los
establecimientos cumplen
con la variable
precio/calidad.

9. El ambiente dentro de
los establecimientos es
agradable, limpio y de
buen gusto.

10. El tiempo de espera
para ser atendido dentro
de los establecimientos
comerciales es razonable.
11. El tiempo de entrega o
despacho del o los
producto es eficaz.

12. Las formas de pago
establecidas por los
establecimientos son
acordes a sus expectativas
13. Cuéndo ingresa a los
establecimientos, el
asesor, vendedor o
colaborador lo atiende
con gusto y buenos
modales.

14. En los
establecimientos
comerciales el personal
gue lo ha atendido es
amable, cordial y lo ayuda
con la eleccion de lo que
esta buscando.

15. El personal que lo ha
atendido es paciente a la
hora de usted tomar una
decision final de su
producto.

16. El servicio que le
brindan en el
establecimiento es eficaz.
17. El personal que labora
en los establecimientos
cumple con sus
expectativas.

18. El personal que lo
asesora, le recomienda lo
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adecuado acorde a sus
expectativas.
19. Siente usted que los
establecimientos cuentan
con todas las herramientas
visuales que le permiten
comparar precios
rapidamente.
20. De acuerdo a su grado
de satisfaccion usted
recomendaria los
establecimientos de ropa
y calzado de La Dorada
Caldas.
21. Los establecimientos
cuentan con estrategias
gue buscan estar
informandolo de
promociones, descuentos,
ofertas que se realizan
dentro de los mismos.
22. Se encuentra usted
dentro de la base de datos
de los establecimientos.
23. De acuerdo a sus
experiencias en los
establecimientos es
posible que recomiende
comprar en ellos con sus
conocidos.
24. De acuerdo a su grado
de satisfaccion, es posible
que vuelva a comprar en
estos establecimientos.
25. Esta de acuerdo en
que los establecimientos
lo tengan en frecuente
contacto anunciando las
ofertas realizan.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 28
Tabulacion
Consenti Trata
miento mien  Nombres Y PPPPPPPPPPPPppPPpPPPPPPPP
. 111111111122 2 2 2 2
Informad tode  Apellidos 1234567890123456789012345
0 datos
o si  Alberto 3343334343444333331322344
Acepto Iregui Caro
SI si FanmyAyala 45 55 5 53 424332243233243234
Acepto Séanchez
o gj LuzMarina ), 5 45 4 3423443344332 434244
Acepto Caro Garcia
i Alberto
a Si Iregui 534344344243 4344434343443
cepto )
Sanchez
Luis
Si . Fernando
Acepo S pérez 44 3443444344444 43434334404
Rodriguez
Elkin
Si sj  Enrique 43333335334433333343352334
Acepto Tordecilla
Berrio
Lina
- T 44 44 44 4444444440484444424404
Acepto Caro
Aristizabal
Si gj  Yolanda 2212223333322232231211221
Acepto Sénchez
Isabel
o g Chisting 5534555565550505 4444434434404
Acepto Caro
Salcedo
i Julio
: Si  Alfonso 555445555405 455505054254144F%5
Acepto .
Caro Garcia
- gj  Anghi 5544444444445555555555555
Acepto Cortes
Si gj  DBeatriz 33333344343 444444433343465
Acepto Gonzélez
si Zulma Edith
A No  Ramirez 242231335234333321322333?2
cepto L
Pinz6n
Si si SalasMaria o oo 055 4555555555 4454355°5
Acepto Ayde
Si . Salas Maria
Ao S Ayde 5555555455555555054465436555
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Si Carmen
; Si  ElenaPadilla 3 3333353333333333333333233
cepto
Infante
Luisa
ol g Al 444554545555555550555555655
Acepto Rodriguez,
Nufiez
Si . Fernando
Acpto 51 Arengas 3333333333333333333333333
José
Si . Guillermo
Acopto S pérez 55555555555555555556555555
Roldan
Johana
SI g  Vvanessa 4314234343332333342443332
Acepto Arcila
Restrepo
Si Gloria
' Si  Patricia 4443334443444445445543555
Acepto ;
Cardenas
Si : .
Acopto S Luisa Rey 4433444344444404444444440465
Si . Carlos Avila
Acpto Si Caro 4312322233434444332424443
Si g Yeronica 5 5 5 4 43335443443333444434°4
Acepto Olaya
Si : Magaly
Acepto Si Parame 5554554550505 4445555545655 44
Si si MariaPaula o o o o5 5 45 55555545455555 3
Acepto Iregui Silva
Martha
oL S 555555555555555555 4545555
Acepto Rodela
Moreno
Si Ana Secén
a Si  Ballén 3333333344433333333333334
cepto .
Osorio
Si Olga Lucia
a Si  Bejarano 444444444444 4444044044044444
cepto ;
Rios
Si i  Eliana 443442444332 4444442431443
Acepto Barraza
ol si DollyCaro ) 4 o 45 4555555554455555555 4
Acepto Garcia
> i GielleCaro 4 4y 4444444448404 0834414242
Acepto Alvarez
- Luis Javier
a Si  Morales 44545455555550550550545465455
cepto y
Sanchez
Si si Comsuelo 4, 5 5 0 34321232222322321354
Acepto Callejo
Si Stella
Acpto N0 Castillo 2223424231222 22244322572235
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Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Luisa Maria
Lebn
Séanchez
Jon Jairo
Castafieda
Mendoza
Luz Carime
Mufioz Leén
Martha
Jaramillo
rubio
Martha
Jaramillo
Rubio

Juan David
Caro Garcia
Libardo
Gonzalez
Diaz
Claudia
Patricia
Angarita
Torres
Marta Gloria
Cubillos
Garcia
Maria
Juliana Caro
Cubillos
Daniel
Francisco
Caro
Cubillos
David
Mauricio
Caro
Cubillos
José Miguel
Caro Garcia
Luis Henry
Barén
Carvajal
Maria Paula
Iregui Silva
Fernan
Mauricio
Moreno
Ramirez
Elizabeth
Centeno
Beatriz Silva
Rubio
Eliana
Barraza
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Si gj  vadia 353434445444 4444444444444
Acepto Paramo
i Yisseth
: Si  Martinez 4434333333344433333333333
Acepto .
Martin
Si . Jauri lvan
R (R e 443444444444 4444444443444
Carlos
Si . Andrés
Acepto S| Erazo 4433332243343433332222333
Mufioz
Si German Saul
' Si  Centeno 2231224242122232222231324
Acepto
Arenas
SI i  Daniel 2222324231132232323321334
Acepto Salamanca
Si . Luz Adriana
Acepo S| Ocampo 3322333333333333333333333
Si . Leonardo
Acepto St Gomez 3434054444444 4444444444444
Si Patricia
: Si  Parra 443344444444 4433443441444
Acepto .
Fajardo
No No  Dlego 44 42132144444444432344334
Acepto Aldana
Maria
oL 5l 9apaNapNg2 0229992970100 10% 9206
Acepto Arenas
Sanchez
. Edilma
: Si Alarcon 555655554555505555050545550565 4
Acepto .
Gonzalez
i Villares
A' Si  Enrique 3333433343434433343331224
cepto
Lozano
i Laura
A' Si  CamilaVega 4 333 434333333333332331334
cepto
Serna
ol gy  Camilo 5555555555505 555055505 434344
Acepto Salamanca
Si gj  Yenifer 334343433434332333432344°5
Acepto Ayala
o Milena
: Si  Andrea 443344334444 4444 433422334
Acepto .
Ostos Acufia
i Olga Cecilia
" Si  Buitrago 2223232322232222323222334
cepto .
Marin
Miriam
Si . Stella
Acepo S Buitrago 3232223222232222222323234
Marin
Si si  Andrés 3212424232122222333331334
Acepto Garcia
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Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Genaro
Garcia
Dario
Alberto
Acosta
Diana Paola
Acosta
Zulma
Aguilar
Yenifer
Aguirre
Carolina
Malaber
Jeimy
Katherine
Ayala
Carcamo
José David
Alarcén
Inés
Hernandez
Jacqueline
Avila

Luz Mila
Herrera

Julieth Ortiz

Edgardo
Romero
Gloria
Nancy Marin
Carmen
Quintero
Pablo
Andrés Soto
Paola
Andrea Pino
Cuellar
Gilberto
Espafa

Yuli Bustos
Torres
Sandra
Bohorquez
Edier
Salvador
Adriana
Pérez

Uriel
Sepulveda
Aiver
Blanco
Magda
Devia

o

w
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Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Patricia
Sanchez
Adriana
Paniagua

Rita Giraldo

Adolfo Ledn

José
Hernandez
Anyela
Escarraga
Andrés
Florez
Johan Felipe
Estrada
Sirley
Hernandez
Luis
Mazotorres
Sandra
Patricia
Marulanda
Irma Doris
Montero
Oscar
Alejandro
Lépez
Veronica
Alexandra
Olaya
Jairo Medina
Parra
Carlos
Lancheros
Patricia
Herrera
Luz Enid
Pefa
Mauricio
Parra
Orlando
Martinez
Rodrigo
Parra
Carmen
Elena Padilla
Diana
Barbosa
Liliana
Buitrago
Guillermo
Rangel
Valeriano
Malaber
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Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto

Si
Acepto
Si
Acepto

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

No

Rubiola
Puerta
Ligia
Romero
Aurora
Rubiano
Patricia
Rodela
Netzer
Saldafia
Ramén
Santos
José Tito
Ramirez
Alfredo
Villalobos
Carlos
Zamora
Rosa Oliva
Calderén
Eliana
Robles Lobo
Heydi
Gutiérrez
Jennifer
Diaz
Carol
Marcela
Zuiiiga
Meneses
Maria Doris
Sanchez De
Ramirez
Angélica
Séanchez
Sebastian
Arcila
Catafio
Blanca
Ramirez
Salazar
Yenny
Rodriguez

Yenny Caro

Maria
Fernanda
Lépez Sierra
Andrés
Felipe Ortiz
Casas
Yenny
Castro
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. Fabian
<L Si  Moreno 433343444344 4444444432444
Acepto .

Galvis
Si Nubia
A Si  Garcia 4323445444453 4443334444044
cepto s

Sacristan
Si . Caicedo
Acepto Si Salazar 433444444444 4444444444444
Si . Reinelio
Acepto S Morales 2221324433332222223232223

Kevin
- sj  Sneider 4444555555555555555565%55655
Acepto Giraldo

Parra
Si Alejandro
: Si  Hurtado 3323334324443423221321332
Acepto .

Rivera
Si . Cindy
Acepto Si Gonzalez 4324344242434333432331444
Si . Lizeth
Acpto Si Garibello 2212424444442 442224442443
Si Diana
: Si  Marcela 3422343244433233422321332
Acepto .

Ortiz Lozada
Si gj  Andres 4333434444443333333333333
Acepto Quiceno
Si Yolanda
' Si  Mufioz 45555455545555555054565%55655
Acepto .

Villalobos
S si  Gregoria 4443333343334443333333344
Acepto Gallon
Si Ana Milena
A Si  Sanchez 5545555555055555556546544555
cepto

Acero
Si Si 4 444433534443 4444433433445
Acepto
ot g Clul 44 44 445444444444 433443443
Acepto Camacho
Si Si  SandraRey 4 4 4 4 4 4 44 44 4 A4 44 44444443 4 4 3
Acepto
=L e 44444 444544444440404444440465
Acepto Bernal
Si No Laura 4 4334434454354 44333542454
Acepto Quintero
ol S Jannet 3221334453451 4441112221165
Acepto Medina

Modnica
S i  Piedad 443343444435 4443344443445
Acepto Rivera

Torres

Maria
ol gj Camila 45455554455355555054522555
Acepto Bedoya

Patifio
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Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto
Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto

Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si

No

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Rafael
Echeverri
Lopez
Rodriguez
Yamile
Blanca Libia
Orozco
Rivera

Nini Joana
Rodriguez
Alzate
Francisco
Ramirez
Villamil
Ana Maria
De La Pava
Lépez
Angélica
Maria
Gomez

Luz Marina
Caro Garcia
Leonor
Valderrama
Charry
Daniela
Jaramillo
Francy
Sanabria
Blanca
Ramirez
Salazar
Jonathan A.
Moreno
Serrato
Liceth
Rincon
Omar
Séanchez
Aliria
Tabimba
Martha
Velasco
Juana
Rodriguez
Lozano
Luz Estella
Navarrete
Anggélica
Séanchez
Mercedes
Cortes
Murcia
Luis
Armando
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Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto

Si
Acepto
Si
Acepto
Si
Acepto

Si
Acepto

Si
Acepto

Fuente: Elaboracion propia

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Méndez
Trujillo
Yesica
Cadena
José
Armando
Cicero
Oliveros
Cristian
Rodriguez
Mariana
Marin
Doris Rios
Millan
Nohora
Lucia
Caraballo
Gomez
Amparo Del
Socorro
Caraballo
Gomez
Marcela
Ramirez
Mariana
Duque
Guerrero
Gladys
Barrera
Ximena
Duque
Barrera
Martha
Lépez
Gabriel Ossa
Viviana
Arroyave
Barrera

Gabriela
Ossa Barrera

Clara Hoyos

Andrea
Arroyave
Barrera

Luz Nell
Ortiz Vargas
Martha
Isabel
Barrera
Ramirez
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