Trabajo de grado para optar por el titulo de | Cddigo |00

Ingeniero Industrial Pagina 1 de 60

DISENO DEL MODELO KANO PARA DETERMINAR EL NIVEL
DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS DE LA

CAMARA DE COMERCIO PAMPLONA

Autor

ANGIE KATHERINE RAMIREZ VELANDIA

Director

NASLESLY LILIANA CARDENAS PARADA

INGENIERA INDUSTRIAL

ESP. SIG HSEQ

PROGRAMA DE INGENIERIA INDUSTRIAL
DEPARTAMENTO DE INGENIERIAS MECANICA, MECATRONICA E INDUSTRIAL

FACULTAD DE INGENIERIAS Y ARQUITECTURA

UNIVERSIDAD DE PAMPLONA

PAMPLONA, Julio 08 de 2019




Trabajo de grado para optar por el titulo de | Cddigo |00

Ingeniero Industrial Pagina 2 de 60

DEDICATORIA

Dedico mi trabajo de grado a mis padres Lucy Stella Velandia Martinez y Juan de Jesus
Ramirez Gonzales por su esfuerzo, apoyo, consejos y orientacion para alcanzar uno mas de mis
suefios. A mi hermanita Karol Valentina Ramirez Velandia por su voz de animo y alegria. Han
estado en todo momento conmigo brindandome su amor y apoyo incondicional, y ser mi
inspiracion para seguir logrando cada uno de mis suefios.

En memoria de mis abuelos, a mi abuelita Ursula Martinez Quintero quien con su sabiduria y
consejos me ensefio que en la vida la constancia y esmero son basicos para triunfar, a mis
abuelos Trinidad Gonzales Castro y German Ramirez por su gran motivacion, aunque no se
encuentren presentes entre nosotros desde el cielo guian mi camino.

A mi abuelo Eliseo Velandia que con su presencia me anima a continuar.

ANGIE KATHERINE RAMIREZ VELANDIA




Trabajo de grado para optar por el titulo de | Cddigo |00

Ingeniero Industrial Pagina 3 de 60

AGRADECIMIENTOS

Agradezco a Dios y la Santisima Virgen por protegerme y guiarme durante el transcurso de
mi vida, por darme la sabiduria y fortaleza para seguir adelante.

A la especialista Naslesly Liliana Cardenas Parda quien fue mi directora de trabajo de grado,
brindandome su apoyo y sus conocimientos.

A los ingenieros Belisario Pefia Rodriguez y Fernando José Moreno Arrieta quienes fueron
mis jurados de trabajo de grado por brindarme sus conocimientos.

A la Universidad de Pamplona y al programa de Ingenieria Industrial, por darme un mundo
lleno de conocimientos para fortalecer mis bases como profesional.

Al Ingeniero Carlos Humberto Solano Espinosa, Presidente Ejecutivo de la Camara de
Comercio Pamplona por darme la oportunidad de realizar mi practica profesional en su entidad y
a cada uno de sus funcionarios por brindarme su amistad y acompafiamiento, ayudarme a crecer
como profesional gracias a sus ideas y conocimientos.

A todas aquellas personas que de una u otra forma ayudaron para la realizacion de este

proyecto. Hago extensivo mi mas sincero agradecimiento.




Trabajo de grado para optar por el titulo de | Cddigo |00

Ingeniero Industrial Pagina 4 de 60

INDICE DE CONTENIDO

1. RESUMEN DEL PROYECTO ....cciooiiiiiiiiiiiii s 9
1.1  PALABRAS CLAVES ... s 11
2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ... 12
3. OBIETIVOS ... 13
3.1 OBJETIVO GENERAL ....cciiiiiii s 13
3.2  OBIETIVOS ESPECIFICOS ..ottt 13
4. METODOLOGIA.......ooieeeeete e 14
4.1  TIPOS DE INVESTIGACION ....ocoiiiieieicicieceeeeesee et 14
4.2 METODOLOGIA DEL PROYECTO ....cocoiiiiiiiiiiiiinic e 16
5. RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADO ......c.cooeviieieieieeieeiesesesesse s, 33

5.1 ETAPA 1: DIAGNOSTICAR LA SITUACION ACTUAL DE LA CAMARA DE
COMERCIO PAMPLONA CON RESPECTO A LA SATISFACCION DEL CLIENTE...... 33
5.2 ETAPA 2: ESTABLECER HERRAMIENTAS PARA EL PROCESO MISIONAL EN
EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS SOBRE LA SATISFACCION DEL CLIENTE..... 37
5.3 ETAPA 3: DISENAR EL MODELO KANO PARA DETERMINAR EL NIVEL DE
SATISFACCION DEL CLIENTE. ..ottt 40
5.4 ETAPA 4: FORMULAR PLAN DE ACCION DEL MODELO KANO PARA LA
MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE .....coeiiieveieteieeeeeeeeee e, 42
6. CONCLUSIONES ..o 43
6.1 ETAPA 1: DIAGNOSTICAR LA SITUACION ACTUAL DE LA CAMARA DE

COMERCIO PAMPLONA CON RESPECTO A LA SATISFACCION DEL CLIENTE...... 47




Trabajo de grado para optar por el titulo de | Cddigo |00

Ingeniero Industrial Pagina 5 de 60

7.

8.

9.

6.2 ETAPA 2: ESTABLECER HERRAMIENTAS PARA EL PROCESO MISIONAL EN
EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS SOBRE LA SATISFACCION DEL CLIENTE.... 48
6.3 ETAPA 3: DISENAR EL MODELO KANO PARA DETERMINAR EL NIVEL DE
SATISFACCION DEL CLIENTE. ..ottt 49

6.4 ETAPA 4. FORMULAR PLAN DE ACCION DEL MODELO KANO PARA LA

MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE ......ccccevoiieieieieieeeesee e, 50
RECOMENDACIONES ... o1
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .........cooveieiieeeeeeeesesee e 53

ANEXOS ..o 56




Trabajo de grado para optar por el titulo de | Cddigo |00

Ingeniero Industrial Pagina 6 de 60

INDICE DE ILUSTRACIONES

ILUSTRACION 1 ESPINA DE PESCADO .......ovvvevireiseeeseessessseessssssessesssesssssssssssnsssnssenes 12
ILUSTRACION 2 MODELO KANO ......ooooeieeieieeeseessisseessessessseesssssssssssssssssssssssssnssesssens 28
ILUSTRACION 3 SENAL INFORMATIVA ......ovviirirrieseeeseessesseessesesesssssesssesssssssnssssnsenes 45
ILUSTRACION 4 HABLADOR ACRILICO.......cooivieeieeeeseessesseeeseeeseesssssesnsesnsesssnssennse 46
ILUSTRACION 5 CAMARA DE COMERCIO PAMPLONA POR FUERA........c.ccoooonrrnnrenne. 57
ILUSTRACION 6 CAMARA DE COMERCIO PAMPLONA POR DENTRO........coccvvvrnrenne. 58
ILUSTRACION 7 AREA DE REGISTROS PUBLICOS Y CONCILIACION...........cccevneneee. 58
ILUSTRACION 8 REGISTROS PUBLICOS Y CONCILIACION ......coooevvrrerriereseeeienieae, 59
ILUSTRACION 9 AREA DE ATENCION DE REGISTROS PUBLICOS........cccoovvrrerncrnnne, 59
ILUSTRACION 10 SALA DE ESPERA Y ATENCION DE REGISTROS PUBLICOS .......... 59
ILUSTRACION 11 CARTEL INFORMATIVO ...oovioriseeeneesseeeseeseessesssssesssessssss s 60

ILUSTRACION 12 ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN ELAREA DE
REGISTROS PUBLICOS .....oooviiiiieeeeee ettt 60

ILUSTRACION 13 CODIFICACION DE DOCUMENTOS ......ooeirieieicseeeiesese e, 60




Trabajo de grado para optar por el titulo de | Cddigo |00

Ingeniero Industrial Pagina 7 de 60

INDICE DE TABLAS
TABLA 1 FORMATO MATRIZ DOFA, FODA, DAFO O ANALISIS SWOT .......ccoooovvvennane. 33
TABLA 2 FORMATO ANALISIS PESTEL ...oovovieeeeeeeseessesseesseeessesseseesssesssssssssssnssssssees 34
TABLA 3 FORMATO DE OBSERVACION EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS ... 34
TABLA 4 FORMATO ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE
REGISTROS PUBLICOS ......ovvoveiveereeeseessessissssssessesssssssssssesss s ssnssssssnssssssssssssnsssesssaneos 35
TABLA 5 FORMATO BASE DE DATOS PARA ENVIO DE ENCUESTA DE
SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS..................... 35
TABLA 6 FORMATO RESULTADOS, ANALISIS DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES
DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE REGISTROS
PUBLICOS ...ttt bttt bbb 36
TABLA 7 PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE............ 37
TABLA 8 PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL
AREA DE REGISTROS PUBLICOS ......oiieieieiereic sttt 37
TABLA 9 INSTRUCTIVO MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL
AREA DE REGISTROS PUBLICOS ......coooieieeieieieie sttt 38
TABLA 10 FORMATO REGISTRO DE PRESENTACION DE INDICADORES .................. 38
TABLA 11 FORMATO REGISTRO DE PRESENTACION DE INDICADORES EN EL AREA
DE REGISTROS PUBLICOS .......ovvoieireeeeeseossesseessessssesssssssesssssssssssessssssssssesssssnsssnssassnneos 39
TABLA 12 FORMATO MODELO KANO PARA DETERMINAR EL NIVEL DE
SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS....................... 40
TABLA 13 FORMATO RESULTADOS, ANALISIS DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES

DEL MODELO KANO EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS.........ccccocoeiererererereias 41




Trabajo de grado para optar por el titulo de | Cddigo |00

Ingeniero Industrial Pagina 8 de 60

TABLA 14 GUIA MODELO KANO EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS................. 41
TABLA 15 PLAN DE ACCION DEL MODELO KANO EN EL AREA DE REGISTROS
=T ST I [0 1SS 42

TABLA 16 DOCUMENTOS ELABORADOS.........ccoiiieii 43




Trabajo de grado para optar por el titulo de | Cddigo |00

Ingeniero Industrial Pagina 9 de 60

1. RESUMEN DEL PROYECTO

Gracias a la Iniciativa de los Comerciantes y a la Gestion realizada por el empresario Carlos
Eladio Mantilla, el 10 de marzo de 1943, mediante decreto No. 518, fue creada la Cdmara de
Comercio de Pamplona, en aquel entonces la Presidencia de la Republica bajo el mandato del
doctor Alfonso Lopez Pumarejo y el doctor Santiago Rivas Camacho, como Ministro de la
Economia Nacional. La Jurisdiccién de la Camara de Comercio de Pamplona, fue establecida por
medio del decreto 74 de 1976, Articulo 27, la cual comprende los municipios de Pamplona,
Bochalema, Chitag4, Cacota, Labateca, Mutiscua, Pamplonita, Silos y Toledo, en el
Departamento Norte de Santander. (PAMPLONA C. D., HISTORIA)

La Céamara de Comercio Pamplona es una persona juridica, de derecho privado, de carécter
corporativo, gremial y sin &nimo de lucro, integrada por los comerciantes matriculados en el
Registro Mercantil (Industriales, Comerciantes, Agricultores, Ganaderos, entre otros), cuyo
objetivo primordial es ser depositaria de la confianza publica correspondiéndole llevar el
Registro Mercantil que es la mas valiosa fuente de informacion para la vida de negocios en
forma que resulte factor eficaz y positivo de organizacion de la actividad mercantil.
(PAMPLONA C. D., QUIENES SOMOS). Se encuentra ubicada en la Carrera 5 # 5-88 Barrio
Centro, Casa Vélez del municipio de Pamplona — Norte de Santander. Cuenta con 12 personas
estan en el area administrativa, 5 pasantes y 1 persona de servicios generales.

El &rea de registros publicos se encarga de llevar el registro de los comerciantes (registro
mercantil, persona natural y persona juridica o sociedades), empresas sin animo de lucro
(ESAL), registro Unico de proponentes (RUP) y registros de juegos de suerte y azar. Conformada
por el jefe de registros pablicos y conciliacion que tiene a cargo a 4 personas donde 1 es auxiliar

de registros publicos y conciliacion y los otros 3 son auxiliares de registros publicos.
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La Camara de Comercio Pamplona como institucién prestadora de servicios y con el objeto de
mantener activos procesos de evaluacion y mejoramiento, se ha trazado como objetivo observar
de manera permanente la percepcion que tienen los clientes sobre el servicio que recibe como
fruto de las actividades y servicios, esto con el fin de hacer dia a dia posible el mejoramiento
continuo. Ha intentado mejorar la satisfaccion del cliente desde hace afios, mediante el uso de
encuestas de satisfaccion donde se busca medir que tan satisfechos estan los clientes al momento
de adquirir un servicio.

Los clientes son fundamentales para el desarrollo y la estabilidad de las organizaciones
logrando integrar todas las areas funcionales, por ellos su satisfaccion constituye uno de los
principales objetivos empresariales y han sido numerosas las investigaciones internacionales
alrededor de ese tema, ya que la informacion sobre los clientes es un componente vital dentro del
proceso de mejora continua de la calidad del servicio entregado al cliente. (PEDIC, 2002).

Para su desarrollo se realiz6 un diagndstico de la situacion actual por medio de una encuesta
de satisfaccion del cliente en el Area de Registros Publicos dejando un codigo QR para que los
clientes lo escanee y respondan dicha encuesta por voluntad propia al igual que se envian por
correo electronico o mensaje de texto cada dos meses, también un formato de observacion de
ciertas caracteristicas de dicha area, un andlisis de pestel de los factores externos como lo son el
factor politico, econdémico, socio-cultural, tecnoldgico, ecoldgico y legal al igual que una matriz
DOFA de las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas y obtener unas estrategias. Ya
con los resultados que se obtuvo en la encuesta de satisfaccidn se realizé el respectivo andlisis de
los resultados disefiando los indicadores de gestion de la satisfaccion del cliente en el Area de
Registros Publicos ya que estaban establecidos de manera general uniendo las areas de registros

publicos, conciliaron, promocion y desarrollo. Se actualizd el procedimiento de medicion de
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satisfaccion del cliente en el Area de Registros PUblicos, creando un instructivo de medicion de

satisfaccion del cliente en Area de Registros Plblicos. Con todo lo anterior se disefi6 el Modelo

Kano para determinar el nivel de satisfaccion del cliente en el Area de Registros Publicos

dejando una guia para su medicién y un plan de accion.

El Modelo Kano es la gestion de calidad y una técnica de comercializacion que se puede

utilizar para medir la satisfaccion del cliente y nos muestra claramente la importancia de su

forma de pensar con ciertas caracteristicas.

Las caracteristicas basicas son expectativas implicitas del cliente, las cuales se hacen
evidentes para él cuando hay fallas. Si estas expectativas no se llenan completamente, se
produce insatisfaccion en el cliente.

Las caracteristicas del servicio son conocidas por el cliente, ellas eliminan insatisfaccién
o logran la satisfaccion del cliente dependiendo del grado de cumplimiento.

Las caracteristicas de entusiasmo son caracteristicas proveedoras de beneficios con los
cuales el cliente no necesariamente cuenta. Ellas destacan el producto frente a la
competencia y originan entusiasmo.

Las caracteristicas irrelevantes son las que, si bien estdn presentes o no, no tienen
importancia para el cliente.

Las caracteristicas de rechazo llevan a la insatisfaccion cuando estan presentes; sin

embargo, no llevan a la satisfaccion cuando no lo estan. (ALVAREZ SIERRA, 2016)

1.1 PALABRAS CLAVES

Modelo Kano, satisfaccion, cliente, registros publicos.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Camara de Comercio Pamplona al no contar con un modelo para determinar el nivel de
satisfaccion del cliente ha generado problemas como bajo nimero de personas encuestadas
debido a la falta de tiempo o interés para responder la encuesta; existen documentos
desactualizados como lo son el procedimiento medicion de satisfaccion del cliente y los
indicadores de satisfaccion del cliente porque no hay un control de seguimiento y son poco
utilizados; hay quejas y reclamos por parte de los cliente por el tiempo de espera, la atencion no
es la adecuada o no se cumplen las expectativas de este; y la falta de conocimiento para
implementar un modelo de satisfaccion del cliente debido a que no se sabe cuél es el adecuado y

como utilizarlo.

ILUSTRACION 1 ESPINA DE PESCADO

Bajo nimero de Documentos
persona encuestadas desactualizados

Poco utilizados

Falta de tiempo
No hay un control

de seguimiento

FALTA DE UN MODELO PARA
» DETERMINAR EL NIVEL DE
SATISFACCION DEL CLIENTE

Incumplimiento
de expectativas

Como utilizarlo

Modelo adecuado

Quejas y reclamos Falta de
conocimiento
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar el Modelo Kano para determinar el nivel de satisfaccion del cliente en el Area de
Registros Pablicos de la Cémara de Comercio Pamplona, con el propésito de mejorar la

satisfaccion del cliente.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Diagnosticar la situacion actual de la Camara de Comercio Pamplona con respecto a la
satisfaccion del cliente.

2. Establecer herramientas para el proceso misional en Area de Registros Publicos sobre la
satisfaccion del cliente.

3. Disefiar el Modelo Kano para determinar el nivel de satisfaccion del cliente.

4. Formular plan de accion del modelo Kano para la medicidn de la satisfaccion del cliente.
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4. METODOLOGIA

4.1 TIPOS DE INVESTIGACION

Los distintos tipos de investigacion son utilizados para establecer o confirmar hechos, re
afirmar resultados de trabajos previos, solventar problemas nuevos o existentes, apoyar teoremas
o desarrollar nuevas teorias. Dependiendo de la meta y los recursos, el tipo de investigacion sera

decidido. Los que se utilizaron durante el trabajo fueron los siguientes:

Segun el tipo de datos empleados

» Investigacion cualitativa: Se basa en la obtencion de datos en principio no cuantificables,
basados en la observacion. Aunque ofrece mucha informacion, los datos obtenidos son
subjetivos y poco controlables y no permiten una explicacion clara de los fenémenos. Se
centra en aspectos descriptivos.

* Investigacion cuantitativa: Se basa en el estudio y analisis de la realidad a través de
diferentes procedimientos basados en la medicion. Permite un mayor nivel de control e
inferencia que otros tipos de investigacion, siendo posible realizar experimentos y
obtener explicaciones contrastadas a partir de hipdtesis. Los resultados de estas

investigaciones se basan en la estadistica y son generalizables.
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Segun el grado de manipulacion de variables
* Investigacion experimental: Se basa en la manipulacion de variables en condiciones
altamente controladas, replicando un fendmeno concreto y observando el grado en que la
o las variables implicadas y manipuladas producen un efecto determinado. Los datos se
obtienen de muestras aleatorizadas, de manera que se presupone que la muestra de la cual

se obtienen es representativa de la realidad.

Segun el periodo temporal en que se realiza
» Investigacion longitudinal: Se caracteriza por realizar un seguimiento a unos mismos
sujetos o procesos a lo largo de un periodo concreto. Permite ver la evolucion de las

caracteristicas y variables observadas. (CASTILLERO MIMENZA, 2015)
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4.2 METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.2.1 ETAPA 1: DIAGNOSTICAR LA SITUACION ACTUAL DE LA CAMARA
DE COMERCIO PAMPLONA CON RESPECTO A LA SATISFACCION
DEL CLIENTE

4.2.1.1FORMATO DE OBSERVACION

La observacién es una herramienta esencial para la buena gestion empresarial. No se trata de

observar por observar; el objetivo es hacerlo para darle sentido a la informacién que recopilamos

al analizar comportamientos, actitudes, interacciones y acontecimientos.

PASOS

1.

2.

3.

4.

5.

Determinar el objeto, situacion o caso (lo que se va a observar).
Determinar los objetivos de la observacion (para qué se va a observar).
Determinar el modo de cémo se van a registrar los datos.

Observar cuidadosa y criticamente.

Registrar los datos observados.

VENTAJAS

Facilita el acceso a datos restringidos.

Permite una descripcion ricamente detallada.

Se describe en el momento exacto que esta ocurriendo.

Refleja con mayor precision los patrones reales de comportamiento.

Se aproxima a la realidad social observandola de modo directo, en toda su complejidad.
Se puede realizar independientemente de que las personan estén dispuestas 0 no a

cooperar.

INCONVENIENTES
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e Tratamiento de casos Unicos.

» Posible falta de espontaneidad.

» Problemas cuando lo indagado no es observable directamente.

« El investigador puede no estar interesado en lo que ocurre mas alli de un nivel

superficial.
SUGERENCIAS
+ Solicitar permiso con antelacion.
« Anotar cuando suceden las cosas.
» Observar y escuchar atentamente.
» Incluir todos los aspectos relativos a la investigacion.

* No influir en la conducta de las personas observadas.

* Incluir fecha, hora, lugar y persona que realiza la observacion. (CAMPOY & GOMEZ,

2014)

4.2.1.2ENCUESTA

La encuesta es una de las técnicas o estrategias mas utilizadas en el area de investigacion,

dado que favorece la obtencion de datos fundamentales para el anélisis de diversas tematicas,

permitiendo una mayor eficacia y rapidez en el procedimiento. Las preguntas pueden ser

abiertas, cerradas o seleccion multiple.

PASOS

1. Delimitar el objetivo de la encuesta: delimitar los objetivos finales a alcanzar, los cuales

se determinan en funcion al motivo por el cual que se llevara a cabo su aplicacion.

2. Especificar la poblacion a estudiar: la poblacién corresponde al grupo de personas con
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cualidades similares, de las cuales se pretende obtener la informacién que ayudarad a
cumplir con los objetivos de la investigacion.

Definir la informacién a recolectar: La informacion que se recopilara sera aquella que se
derive de la poblacidn a estudiar.

Elaborar el cuestionario: se deben incluir preguntas, bien sean abiertas o cerradas, que
faciliten la obtencién de la informacidén que se requiere. Ahora bien, a pesar de que
pueden utilizarse distintos tipos de pregunta para el armado del cuestionario, las
preguntas cerradas tienen la particularidad de que permiten contabilizar y procesar los
datos con mayor rapidez y eficiencia, mientras que las preguntas abiertas exigen una gran
cantidad de tiempo y esfuerzo para el andlisis de los resultados.

. Calcular la muestra: La muestra es el nimero de encuestados que van a representar a la
poblacién objeto de estudio, y es la que determina la cantidad de cuestionarios que van a

aplicarse. Donde:

ne ZHM)(p)(a)
(e’ )(N=1) + (ZH)(p) (@)

* n=muestra (cantidad de personas representativas de la poblacién estudiar, a la
que se aplicara la encuesta).

* N = poblacién (numero de personas con caracteristicas afines, de las cuales se
obtendréan los datos).

« Z = nivel de confianza (se refiere a la confiabilidad de los resultados.
Habitualmente se emplea un nivel de confianza entre 90% y 95%, pero es
importante saber que mientras mayor sea el nivel de confianza, mayor
confiabilidad tendran los resultados y mayor sera el namero de la muestra).

» e: grado de error (es el porcentaje de error que puede presentarse en los resultados.
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Habitualmente se emplea un grado de error entre 5% y 10%. Es importante saber
gue mientras menor sea el margen de error, mayor serd la validez de los
resultados, pero el nimero de la muestra sera igualmente mayor).

* p: probabilidad de ocurrencia o éxito (es la probabilidad de que el evento en
cuestion llegue a desarrollarse. Habitualmente se emplea una probabilidad de
ocurrencia de 50%).

* @ probabilidad de no ocurrencia o fracaso (es la probabilidad de que el evento no
se presente. Lo usual es utilizar una probabilidad de no ocurrencia de 50%).

6. Recopilar los datos: El encuestador podrd abordar al encuestado personalmente, o
realizarle las preguntas del cuestionario por via telefénica e incluso por correo
electronico, a fin de obtener la informacion que se precisa.

7. Registrar y procesar los datos: Contabilizarla y procesarla para que su posterior analisis
resulte mucho mas sencillo.

8. Analizar los resultados: Efectuar un anélisis de la informacion recogida mediante la

aplicacion del cuestionario, a fin de extraer las debidas conclusiones. (ARTURO, 2015)

4.2.1.3ANALISIS PESTEL
Su creacion se debe a dos teoricos, Liam Fahey y V.K. Narayanan, que plantearon las bases
de este nuevo método de estudio en su ensayo titulado “Analisis macro-ambiental en gestion
estratégica”. Es un instrumento que facilita la investigacion y que ayuda a las compaiiias a
definir su entorno, analizando una serie de factores cuyas iniciales son las que le dan el nombre.
Se trata de los factores Politicos, Economicos, Sociales, Tecnologicos, Ecologicos y los Legales.

POLITICOS
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Politica fiscal.

Cambio en acuerdo.

Cambio de gobierno.

Politica de subvencion.

Regulacion sobre empleo.
Estabilidad gubernamental

Fomento del comercio exterior.
Politica de incentivos empresariales.

Politicas de gobiernos locales, nacionales e internacionales.

ECONOMICOS

Inflacion.

Nivel de renta.

Tasa de interés.

Tipos de cambio.
Tasa de desempleo.
Evolucion del PIB.
Ciclos econémicos.
Nivel de desarrollo.
Acceso a los recursos.

Politicas economicas del gobierno.

SOCIO-CULTURAL

Edad.

Nivel educativo.
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Movilidad social.

Patrones culturales.

Estructura familiar.

Evolucion demogréfica.
Cambios en el estilo de vida.
Patrones culturales y religiosos.

Movimientos geograficos de la poblacion.

TECNOLOGICOS

Grado de obsolescencia.

Velocidad de innovacion.

Uso de las nuevas tecnologias.

Costo de acceso a nuevas tecnologias.
Nuevas formas de produccion y distribucion.

Inversiones en I+D (investigacion y desarrollo).

ECOLOGICOS

Reciclaje.

Riesgos naturales.

Cambio climatico.

Cambios normativos en el area.
Regulacion consumo de energia.

Leyes proteccion medioambiental.
Preocupacion por el calentamiento global.

Conciencia sobre la conservacion del medio ambiente.
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LEGALES

Licencias

Leyes sobre empleo.

Leyes propiedad intelectual.

Leyes de proteccién consumidor.

Leyes de salud y seguridad laboral.

Leyes de proteccion medioambiental.

Leyes de proteccion antidiscriminacion.
Leyes sobre sectores protegidos o regulados.

Leyes sobre consumo de energia. (TRENZA, 2018)

Realizar un anélisis de entorno con el método PEST es bastante comun en las empresas

debido a sus numerosas ventajas y algunas de ellas son:

Se adapta a cada caso: Hay factores que se pueden enmarcar dentro de otros. Todo

dependeréa del area en el que se desarrolle la actividad de la empresa en cuestion y de las

peculiaridades de su sector.

Ayuda a la toma decisiones: Esto porgue el conocimiento del mercado y los factores que

marcaran su crecimiento o declive, su potencial y su atractivo, permitiendo identificar y

controlar los riesgos que presenta y determinar, finalmente, si es conveniente o no entrar

en €l. Por todo ello, resulta de gran utilidad en procesos de internacionalizacion.

Tiene un enfoque proactivo: Permite anticipar los cambios y vislumbrar tendencias

futuras, de modo que la organizacion ira un paso por delante y no tendra que esperar a

reaccionar con prisas ante las nuevas caracteristicas del mercado. Facilita la planificacion

y se minimiza el impacto de los escenarios adversos.
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« Es de aplicacion amplia: Tanto si se realiza para tomar decisiones sobre la creacion de
una nueva empresa, la apertura de una oficina en otro pais o region, la redefinicion de la
marca, una posible adquisicion o la entrada de socios. Permite conocer en detalle las

tendencias que marcaran el futuro del mercado. (MARTIN J., 2017)

4.2.1.AMATRIZ DOFA

La matriz DOFA (también conocida como matriz FODA, matriz DAFO o anélisis SWOT en
inglés) es una herramienta simple que sirve de ayuda para diagnosticar el estado de una empresa
y cdmo se puede ver afectada en el futuro por el entorno competitivo al que esta expuesta, para
consecuentemente tomar decisiones inteligentes que lleven a la empresa a cumplir con los
objetivos a los que apunta. Su nombre deriva del acrénimo formado por las iniciales de los
términos: debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades.

ANALISIS EXTERNO (atributos del ambiente): Se identifican los factores externos claves
para nuestra empresa, como por ejemplo los relacionados con: nuevas conductas de clientes,
competencia, cambios del mercado, tecnologia, economia, etcétera. Se debe tener un especial
cuidado dado que son incontrolables por la empresa e influyen directamente en su desarrollo.

» Oportunidades: Representan una ocasion de mejora de la empresa. Son factores positivos

y con posibilidad de ser explotados por parte de la empresa.

* Amenazas: Pueden poner en peligro la supervivencia de la empresa o en menor medida
afectar a nuestra cuota de mercado. Si identificamos una amenaza con suficiente
antelacion podremos evitarla o convertirla en oportunidad.

ANALISIS INTERNO (atributos de la empresa): Se identifican los factores internos claves

para nuestra empresa, como por ejemplo los relacionados con: financiacion, marketing,
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produccién, organizacion, etc. En definitiva, se trata de realizar una autoevaluacion,

identificando los puntos fuertes y los puntos débiles de la empresa.

Fortalezas: Son todas aquellas capacidades y recursos con los que cuenta la empresa para
explotar oportunidades y conseguir construir ventajas competitivas.

Debilidades: Son aquellos puntos de los que la empresa carece, de los que se es inferior a
la competencia o simplemente de aquellos en los que se puede mejorar. (ESPINOSA,

2013)

A continuacion, estrategias a seguir:

E1. Estrategias ofensivas (F-O)

E2. Estrategias defensivas (F-A)

E3. Estrategias adaptativas (D-O)

E4. Estrategias de supervivencia (D-A)

Estrategias ofensivas (F-O): Son las de mayor impacto para la organizacion. Se formulan
a partir de qué puede hacer la empresa para, apoyandose en sus fortalezas (internas),
aprovechar al maximo las oportunidades que le ofrece el entorno.

Estrategias defensivas (F-A): Se disefian para enfrentar los posibles impactos negativos
que pueden generar las amenazas del entorno. Y para ello, hacemos el maximo
aprovechamiento posible de sus fortalezas.

Estrategias adaptativas (D-O): Apuntan a reducir las limitaciones que generan las
debilidades plasmadas en la matriz FODA. Y para esto, buscamos aprovechar al maximo
las oportunidades que brinda el entorno.

Estrategias de supervivencia (D-A): Se disefian para reducir el efecto de las debilidades,

que se puedan agudizar por la ocurrencia de las amenazas del entorno. (MOLINA)
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422 ETAPA 2: ESTABLECER HERRAMIENTAS PARA EL PROCESO
MISIONAL EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS SOBRE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

Hoja metodoldgica de indicadores es un instrumento que sintetiza sus caracteristicas y
propiedades, en un mismo plano, donde se inicia con un proceso de identificacion: de entidad,
area y dependencia, objetivo, estrategia, componentes y meta, para llegar en forma objetiva y
consiente a definir y escoger el indicador que permita la evaluacion de la gestién, su seguimiento
y la toma de decisiones practicas y acertadas. La Hoja Metodoldgica del Indicador y su correcta
elaboracion implican un proceso que agrega sustentabilidad al resultado y a quienes la
diligencian, identificacidén con su cometido. (PASANTE, 2013).

Se conoce como indicador de gestion a aquel dato que refleja cuéles fueron las consecuencias
de acciones tomadas en el pasado en el marco de una organizacion. La idea es que estos
indicadores sienten las bases para acciones a tomar en el presente y en el futuro. Deben reflejar
datos veraces y fiables, ya que el analisis de la situacion, de otra manera, no sera correcto. Por
otra parte, si los indicadores son ambiguos, la interpretacion serd complicada. Lo que permite un
indicador de gestion es determinar si un proyecto o una organizacién estan siendo exitosos o si
estdn cumpliendo con los objetivos. El lider de la organizacion es quien suele establecer los
indicadores de gestion, que son utilizados de manera frecuente para evaluar desempefio y
resultados. (CAMEJO, 2012)

Procedimiento de medicién de satisfaccion del cliente consiste en seguir ciertos pasos
predefinidos para desarrollar una labor de manera eficaz. Su objetivo deberia ser unico y de facil
identificacion.

Instructivo es un texto que agrupa todos los pasos que se deben seguir para hacer una
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actividad. En él se explican detalladamente y en orden, cada una de las acciones que se deben

hacer para lograr el resultado deseado.

Pasos para realizar el instructivo:

1.

6.

indice: Es de gran utilidad ya que en él se pueden identificar y encontrar facilmente los
elementos importantes.

Instrucciones de armado (si aplica): Se incluye siempre y cuando sea necesario pre
ensamblar piezas.

Materiales necesarios o requerimientos técnicos: Condiciones que se deben tener en
cuenta.

Instrucciones bésicas: Pasos que se van a realizar para la ejecucion de la medicion de
satisfaccion del cliente.

llustraciones: Incluye fotografias, dibujos, diagramas o cualquier otro grafico que ayude a
comprender con claridad las instrucciones.

Normas o recomendaciones de uso

En dichas pautas se especifican detalles tales como: formatos, tipo de informacion que se debe

incluir, las técnicas de recoleccion de la informacion y todo lo necesario para disefiar el

procedimiento. (ROMERO, 2012).
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423 ETAPA 3: DISENAR EL MODELO KANO PARA DETERMINAR EL
NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE.

En 1984, Noriaki Kano, investigador y consultor japonés, publicé un articulo con un conjunto
de ideas y técnicas para ayudar a determinar la satisfaccion de los clientes con las caracteristicas
de un producto.

El modelo Kano permite evaluar la satisfaccion de los usuarios en relacion con un producto o
servicio. Se puede usar tanto en etapas iniciales del disefio como en etapas intermedias o finales
de un proyecto. De hecho, el modelo sera util en cualquier momento que haga falta un retorno de
la satisfaccion de un servicio o producto. La satisfaccion y el nivel de desarrollo
(implementacién) de la funcionalidad son las dos dimensiones bésicas del modelo Kano y
determinaran cémo los usuarios perciben las caracteristicas o funcionalidades de un producto o
servicio.

A continuaciéon, mostramos un ejemplo de nomenclatura, que corresponde también con los
términos usados en el gréafico inferior:

» Atributos requeridos o esperados: Tienen que estar, no pueden faltar. Su ausencia
producira indefectiblemente insatisfaccion del cliente.

» Atributos unidimensionales o normales: Generan satisfaccion si estan presentes o
insatisfaccion si no lo estan. Son generalmente los factores que determinan la eleccion de
uno u otro modelo por parte del cliente.

» Atributos atractivos: Generan satisfaccion cuando estdn presentes, pero no causan
insatisfaccion si no estan. El cliente no espera que estén, pero si aparecen logra un efecto

positivo y de agrado.
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» Atributos indiferentes: Son atributos que el cliente suele no advertir, por lo que no

generan ni satisfaccion ni insatisfaccion. Son completamente prescindibles. Deben ser

eliminados porque generan un costo innecesario.

» Atributos inversos o de rechazo: Son atributos que agregan caracteristicas especiales que

el cliente no espera y que le generan insatisfaccion si estan presentes. (MOR, 2015)

ILUSTRACION 2 MODELO KANO

Atributos atractivos

Satisfaccion 4
A ;
1..-’.—"..tdbutc|;
. . . +" unidimensionales
Atributos mdiferentes ", ¢ -
Atributos no ' 5  Afrbutos
cumplidos s fdepengeesnnnnnn > cumplidos
0 " Atributos
e obligatorios
+- rl'-“
u Ammbutos
opuestos

Insati=faccion

Entonces las posibles respuestas del cuestionario de Kano son las siguientes:

1. Me gusta: refleja la actitud del entrevistado al preferir el atributo de una forma

convincente y clara.

2. Lo espero: refleja la actitud del entrevistado de que el atributo debe estar presente y lo

desilusionara si no es asi.

3. Soy neutral: muestra las actitudes de los encuestados cuando no tienen ninguna relacion

con el atributo, es decir, no les importa si esta presente o no.
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4. Puedo tolerarlo: significa que el encuestado puede no afectarle en su satisfaccion si

encuentra o no encuentra presente el atributo en el producto que esta buscando.

5. No me gusta: refleja una actitud del encuestado de desagrado si encuentra presente el

atributo o si no lo esté.

Los coeficientes CS y DS son los indicadores de como una caracteristica del producto puede
influenciar fuertemente la satisfaccion o, en el caso de no cumplir con el mismo, de la
insatisfaccion del cliente. Para calcular el impacto promedio en la satisfaccion es necesario
sumar las columnas de los atributos atractivos y unidimensionales y dividirlas para el numero
total de respuestas consideradas como atributos atractivos, unidimensionales, obligatorios e
indiferentes. Para el calculo del impacto promedio de la insatisfaccion se deberan sumar las
columnas de los atributos obligatorios y unidimensionales y dividirlas por el mismo factor de

normalizacion (Berger et al., 1993).

. Atractivos + Unidimensionales
GRADO DE SATISFACCION (CS) =

Atractivos + Unidimensionales + Obligatorios + Indiferentes

. Obligatorios + Unidimensionales (- 1)
GRADO DE INSATISFACCION (DS) =

Atractivos + Unidimensionales + Obligatorios + Indiferentes

El signo menos se pone delante del coeficiente CS de insatisfaccion del cliente para acentuar
su influencia negativa en la satisfaccién de cliente si esta calidad del producto no se cumple. El
coeficiente CS positivo se extiende a partir de 0 a 1; cuanto mas cercano el valor estad a 1, mas
alta es la influencia en la satisfaccion del cliente. Un coeficiente CS positivo que se acerca a 0
significa que hay muy poca influencia en la satisfaccion del cliente. Al mismo tiempo, sin
embargo, uno debe también tomar el coeficiente DS negativo en consideracion. Si se acerca a -1,

la influencia en la insatisfaccion del cliente es especialmente fuerte si la caracteristica del
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producto analizado no se cumple. Un valor cercano a 0 significa que esta caracteristica no causa

insatisfaccion si no es cumplida. (TORO QUEZADA, 2009)

VENTAJAS

En la economia digital, las preferencias de los clientes cambian tan deprisa que usar
metodologias robustas y flexibles como el modelo Kano, para examinar los productos y
servicios de manera continua, es fundamental para conocer las caracteristicas que
aportaran realmente un valor afiadido a los usuarios o, todo lo contrario.

El modelo Kano, ademéas de ser facil de utilizar y potente, clasifica las funciones o
caracteristicas de un servicio o producto. Asi, se convierte en una herramienta muy Util
para ensefiar al publico de interés y defender o no una nueva funcionalidad.

Los principios del modelo Kano son intemporales. Las empresas tienen que estar al dia
con los usuarios y comprender los cambios en sus intereses, deseos y limitaciones.

Idealmente, todo esto a tiempo real.

INCONVENIENTES

A pesar de que los principios del modelo Kano son intemporales y estandar, siempre es
importante hacer una prueba piloto antes de un lanzamiento masivo o continuo.

El formato de cuestionario Kano puede llegar a ser pesado para un usuario, puesto que
consiste en pedir un retorno sobre una funcionalidad desde cinco atributos. Es decir, con
una misma pregunta, se cambiara solo la funcionalidad y por cada una de estas ultimas,
se tendra que hacer una pregunta funcional y disfuncional. Esto puede hacer que el

usuario se canse mas deprisa y deje de leer el detalle de las preguntas. (MOR, 2015)
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4.24 ETAPA 4: FORMULAR PLAN DE ACCION DEL MODELO KANO PARA
LA MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Los planes de accion son documentos debidamente estructurados que forman parte del
Planeamiento Estratégica de la Empresa, ya que, por medio de ellos, se busca “materializar” los
objetivos estratégicos previamente establecidos, dotandoles de un elemento cuantitativo y
verificable a lo largo del proyecto. Dichos planes, en lineas generales, colocan en un espacio
definido de tiempo y responsabilidad las tareas especificas para contribuir a alcanzar objetivos
superiores. (DURAN ESQUIVEL, 2014)

La finalidad del plan de accion, a partir de un marco de correcta planificacion, es optimizar la
gestion de proyectos, economizando tiempo y esfuerzo, y mejorando el rendimiento, para la
consecucion de los objetivos planteados. Como tal, el plan de accion es adaptable a las mas
diversas areas de gestion de proyectos: educativa, comunitaria, empresarial, organizacional,
administrativa, comercial, de mercadeo o marketing, etc.

CARACTERISTICAS DE UN PLAN DE ACCION
El plan de accion debe incluir los siguientes aspectos:

» Analisis: incluye un analisis de la situacion y de las necesidades sobre las que se va a

intervenir.

» Objetivos: define cuéles son las metas especificas que pretende alcanzar. Consiste en un
deseo de lo que se quiere lograr. Este prop6sito debe ser expresado en forma clara y
concisa. Todo objetivo debe responder la pregunta: ¢para qué?. Deben ser: precisos,
adecuados en el tiempo, flexibles, motivadores, participativos, factibles, convenientes,
obligatorios.

» Actividades: describe las acciones, tareas y estrategias que deben ser ejecutadas. Son
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todas aquellas tareas o eventos destinados al cumplimiento de las metas previstas.
Sefialan los pasos l6gicos o el camino que se debe seguir para contribuir al logro de las
metas.

Responsabilidades: asigna y distribuye tareas y responsabilidades. Se debe sefialar quién
concretamente es responsable de realizar la actividad. Los responsables han de tener la
capacidad de realizar la actividad planteada

Recursos: determina los recursos que seran necesarios para su implementacion, asi como
su distribucion.

Plazos: tiene una duracion definida, es decir, un comienzo y un término.

Indicadores: determina los indicadores de gestion que se usardn para el seguimiento y
evaluacion del proceso, asi como para la toma de decisiones. Son parametros de medida
por medio de los cuales se determina el logro de la meta y por consiguiente el
cumplimiento de los objetivos especificos. Tienen que ser medibles en cantidad y tiempo.
Ajustes: debido a que es un trabajo que esta en constante desarrollo y evolucién, sobre la
marcha del proceso se introduciran los cambios o correcciones que fuesen necesarios.

(SIGNIFICADOS.COM, 2017)
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5. RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADO

5.1 ETAPA 1: DIAGNOSTICAR LA SITUACION ACTUAL DE LA CAMARA DE
COMERCIO PAMPLONA CON RESPECTO A LA SATISFACCION DEL

CLIENTE

5.1.1 MATRIZ DOFA, FODA, DAFO O ANALISIS SWOT
Se realiz6 una matriz DOFA con el fin de determinar los factores internos que son las
fortalezas y debilidades, junto con los factores externos que son las oportunidades y amenazas;
logrando identificar unas estrategias entre estos. Hace referencia al ANEXO A.

CAL-FO-20 FORMATO MATRIZ DOFA, FODA, DAFO O ANALISIS SWOT

TABLA 1 FORMATO MATRIZ DOFA, FODA, DAFO O ANALISIS SWOT

CODIGO: CAL - FO-20
VERSION No.: 1
PAGINA 1 DE 1

9" MATRIZ DOFA, FODA, DAFO O
~ ANALISIS SWOT
@)
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5.1.2 ANALISIS PESTEL
Se disefio y realizo un andlisis de pestel con el fin de determinar los factores externos que, en
cuanto a lo politico, econémico, socio-cultural, tecnolégico, ecoldgico y legal que representan
una oportunidad o riesgo. Hace referencia al ANEXO B.

CAL-FO-21 FORMATO ANALISIS PESTEL

TABLA 2 FORMATO ANALISIS PESTEL

34 CODIGO: CAL - FO - 21
y ANALISIS PESTEL VERSION No.: 1
PAGINA 1 DE 1

CAMARA
DI COMIERCIO DE PAMPLONA

5.1.3 FORMATO DE OBSERVACION
Se disefio y realizo un formato de observacion en el area de registros publicos teniendo en
cuenta aquellos aspectos méas sobresalientes tanto positivos como negativos. Hace referencia al
ANEXO C.

CAL-FO-22 FORMATO DE OBSERVACION EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS

TABLA 3 FORMATO DE OBSERVACION EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS

CODIGO: CAL - FO-22
VERSION No.: 1
PAGINA 1 DE 1

5 y FORMATO DE OBSERVAC,I(’)N EN EL
g AREA DE REGISTROS PUBLICOS
Ox
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5.14 ENCUESTA

Se disefio la encuesta de satisfaccion del cliente en el Area de Registros Piblicos la cual fue
enviada via correo electronico y mensaje de texto a todos los clientes que solicitaron algun
servicio en la Camara de Comercio Pamplona. Hace referencia al ANEXO D.

CAL-FO-23 FORMATO ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA

DE REGISTROS PUBLICOS

TABLA 4 FORMATO ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE

|

REGISTROS PUBLICOS

gﬂ ENCUESTA DE SATISFACCION DEL | COPIG0: CAL =FO - 23
CLIENTE EN EL AREA DE REGISTROS |VERSION No.: 1

PUBLICOS PAGINA 1 DE 2

Se disefié un formato de una base de datos con la informacion necesaria para el envio de las
encuestas de satisfaccion del cliente en el Area de Registros Publicos con el fin de que sea mas
rapido. Hace referencia al ANEXO E.

CAL-FO-24 FORMATO BASE DE DATOS PARA ENVIO DE ENCUESTA DE

SATISFACCION DEL CLIENTE

TABLA 5 FORMATO BASE DE DATOS PARA ENVIO DE ENCUESTA DE

SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS

2 BASE DE DATOS PARA ENVIO DE CODIGO: CAL-FO - 24
\ ENCUESTA DE SATISFACCION DEL - _

é y CLIENTE EN EL AREA DE REGISTROS VERSION No.: 1

5 PUBLICOS PAGINA 1 DE 1
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Se disefid un formato que contiene el objetivo general, la poblacion a estudiar, informacion a
recolectar, recomendacion y tamafio de la muestra de la encuesta de satisfaccion del cliente en el
Area de Registros Publicos donde se registraron los resultados con sus respectivos analisis y
conclusiones. Hace referencia al ANEXO F.

CAL-FO-25 FORMATO RESULTADOS, ANALISIS DE RESULTADOS Y

CONCLUSIONES ESC RP

TABLA 6 FORMATO RESULTADOS, ANALISIS DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES

DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE REGISTROS

;%

PUBLICOS

RESULTADOS, ANALISIS DE CODIGO: CAL — EO - 25
So RESULTADOS Y CONCLUSIONES DE LA

ENCUESTA DE SATISFACCIONDEL | VERSION No.: 1
CLIENTE EN EL AREA DE REGISTROS |_ .
BUBLIGOS PAGINA 1 DE 1
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5.2ETAPA 2: ESTABLECER HERRAMIENTAS PARA EL PROCESO
MISIONAL EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS SOBRE LA

SATISFACCION DEL CLIENTE

Se actualizo el procedimiento medicion de satisfaccion del cliente teniendo en cuenta el Area
de Promocion y Desarrollo y el Area de Registros Pablicos y Conciliacion. Hace referencia al

ANEXO G.

CAL-PR-07 PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

;%

TABLA 7 PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

g CODIGO: CAL - PR - 07

MEDICION DE LA SATISFACCION DEL VERSION No.: 2

CLIENTE
PAGINA 1 DE 5

Se disefi6 el procedimiento medicion de satisfaccion del cliente en el Area de Registros

Publicos. Hace referencia al ANEXO H.

CAL-PR-08 PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN

EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS

TABLA 8 PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL

%

AREA DE REGISTROS PUBLICOS

@ MEDICION DE LA SATISFACCION DEL COD'G,O: CAL-PR-08
CLIENTE EN EL AREA DE REGISTROS |VERSION No.: 1

PUBLICOS PAGINA 1 DE5
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Se disefio el instructivo de medicion de satisfaccion del cliente en el Area de Registros
Pablicos para tener claro cuales son los pasos para la dicha medicion. Hace referencia al
ANEXO I.

CAL-IN-01 INSTRUCTIVO MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL

AREA DE REGISTROS PUBLICOS

TABLA 9 INSTRUCTIVO MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL

%

AREA DE REGISTROS PUBLICOS

9 MEDICION DE LA SATISFACCION DEL COD'G,O: CAL-IN-01
CLIENTE EN EL AREA DE REGISTROS |VERSION No.: 1

PUBLICOS PAGINA 1 DE 8

Se actualizé el registro de presentacion de indicadores los cuales esta conformado por el Area
de Promocién y Desarrollo y el Area de Registros Pablicos y Conciliacion. Hace referencia al
ANEXO J.

CAL-FO-14 FORMATO REGISTRO DE PRESENTACION DE INDICADORES

TABLA 10 FORMATO REGISTRO DE PRESENTACION DE INDICADORES

ggﬂ CODIGO: CAL - FO - 14
2 REGISTRO DE PRESENTACION DE - )

%ﬂ INDICADORES VERSION No.: 1

- PAGINA 1 DE 1
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Se disefio el registro de presentacion de indicadores en el Area de Registros Piblicos dejando
claro cuéles son las metas. Hace referencia al ANEXO K.

CAL-FO-14 FORMATO REGISTRO DE PRESENTACION DE INDICADORES

REGISTROS PUBLICOS

TABLA 11 FORMATO REGISTRO DE PRESENTACION DE INDICADORES EN EL AREA

DE REGISTROS PUBLICOS

| 9 REGISTRO DE PRESENTACION DE CODIGO: CAL -FO - 14
i INDICADORES EN EL AREA DE VERSION No.: 1
a REGISTROS PUBLICOS PAGINA 1 DE 1
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5.3 ETAPA 3: DISENAR EL MODELO KANO PARA DETERMINAR EL NIVEL

DE SATISFACCION DEL CLIENTE.

Se disefi6 el Modelo Kano para determinar el nivel de satisfaccion del cliente en Area de

Registros Publicos teniendo en cuenta los aspectos méas sobresalientes de la etapa 1. Hace

referencia al ANEXO L.

CAL-FO-26 FORMATO MODELO KANO

TABLA 12 FORMATO MODELO KANO PARA DETERMINAR EL NIVEL DE

SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS

EL NIVEL DE SATISFACCION DEL
CLIENTE EN EL AREA DE REGISTROS

/) MODELO KANO PARA DETERMINAR |[CODIGO: CAL - FO - 26
9‘ VERSION No.: 1

;%

PUBLICOS PAGINA 1 DE 1

Se disefio el formato que contiene los resultados, analisis de resultados y conclusiones del

modelo Kano para determinar el nivel de satisfaccion del cliente en el area de registros publicos.

Hace referencia al ANEXO M.

CAL-FO-27 FORMATO RESULTADOS, ANALISIS

DE

RESULTADOS Y

CONCLUSIONES DEL MODELO KANO
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TABLA 13 FORMATO RESULTADOS, ANALISIS DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES

DEL MODELO KANO EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS

; 2 RESULTADOS, ANALISIS DE CODIGO: CAL - FO - 27
: y RESULTADOS Y CONCLUSIONES DEL 2 .

gi » MODELO KANO EN EL AREA DE VERSION No.: 1

Ui REGISTROS PUBLICOS PAGINA 1 DE 1

Se disefid una guia del Modelo Kano para determinar el nivel de satisfaccion del cliente en el

Area de Registros Plblicos para implementarlo de una forma correcta. Hace referencia al

ANEXO N.

CAL-GU-02 GUIA MODELO KANO EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS

TABLA 14 GUIA MODELO KANO EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS

CODIGO: CAL - GU - 02

y MODELO KANO EN EL AREA DE

VERSION No.: 1

g REGISTROS PUBLICOS
9,

PAGINA 1 DE 1
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5.4 ETAPA 4: FORMULAR PLAN DE ACCION DEL MODELO KANO PARA

LA MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Se disefid el plan de accion del Modelo Kano para determinar el nivel de satisfaccion del
cliente en el Area de Registros Plblicos con el fin de saber que hacer después haber
implementado el modelo. Hace referencia al ANEXO O.

CAL-PL-01 PLAN DE ACCION DEL MODELO KANO EN EL AREA DE REGISTROS

PUBLICOS

TABLA 15 PLAN DE ACCION DEL MODELO KANO EN EL AREA DE REGISTROS

;%

PUBLICOS

CODIGO: CAL -PL - 01
VERSION No.: 1
PAGINA 1 DE 1

9’” PLAN DE ACCION DEL MODELO KANO
& | EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS
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6. CONCLUSIONES

A continuacion, se muestra el listado de los documentos que se disefiaron para lograr la
ejecucion total del trabajo de grado referente al disefio del Modelo Kano para determinar la
satisfaccion del cliente en el Area de Registros Publicos de la Camara de Comercio Pamplona.
Dejando 10 formatos, 1 plan de accién, 1 instructivo y 3 procedimientos. Dichos documentos
tienen un codigo el cual fue asignado por el Presidente Ejecutivo de la Camara de Comercio
Pamplona, siguiendo un orden numérico de acuerdo a los documentos que ya existian y tomando

como bhase el ANEXO P CAL-GU-01 GUIA DE ELABORACION DE DOCUMENTOQOS.

TABLA 16 DOCUMENTOS ELABORADOS

CODIGO NOMBRE

CAL-FO-14 FORMATO REGISTROS PRESENTACION DE INDICADORES EN EL

AREA DE REGISTROS PUBLICOS

CAL-FO-14 FORMATO REGISTROS PRESENTACION DE INDICADORES

CAL-FO-20 FORMATO MATRIZ DOFA, FODA, DAFO O ANALISIS SWOT

CAL-FO-21 FORMATO ANALISIS PESTEL

CAL-FO-22 FORMATO DE OBSERVACION EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS

CAL-FO-23 FORMATO ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA

DE REGISTROS PUBLICOS

CAL-FO-24 FORMATO BASE DE DATOS PARA ENVIO DE ENCUESTA DE

SATISFACCION DEL CLIENTE
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CAL-FO-25 FORMATO RESULTADOS, ANALISIS DE RESULTADOS Y

CONCLUSIONES ESC RP

CAL-FO-26 FORMATO MODELO KANO

CAL-FO-27 FORMATO RESULTADOS, ANALISIS DE RESULTADOS Y

CONCLUSIONES DEL MODELO KANO

CAL-GU-02 GUIA MODELO KANO

CAL-IN-01 INSTRUCTIVO MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL

AREA DE REGISTROS PUBLICOS

CAL-PL-01 PLAN DE ACCION DEL MODELO KANO

CAL-PR-07 PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

CAL-PR-08 PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN

EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS
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Se disefi odi A i
isefio un cédigo QR para el Area de Registros Publicos y poder recibir respuestas de la

encuesta de sati fo AS rapi i j
satisfaccion lo mas rapido posible. Dejando una sefial informativa en el Area de

Atencion de Registros Publicos y un hablador acrilico en cada puesto de trabajo

ILUSTRACION 3 SENAL INFORMATIVA

Camara de Comercio
PAMPLONA

Haz la prueba escaneando esta imagen para evaluar el nivel de
satisfaccion que obtuvo del servicio dado en la
Camara de Comercio Pamplona.

Muchas gracias por su colaboracién y por ser nuestro usuario.

’

¢ COMO DESCARGAR EL PROGRAMA PARA LEER CODIGOS QR?
1Conéctese a un plan de datos o al wifi gratis *ZONAWIFICCP*

2 Accede a la AppStore o al sifio de descargas del dispositivo.
3Buscar ‘QR".

4Descargue el lector de cddigo QR que mds le convenga.

¢COMO ESCANEAR UN CODIGO CON IPHONE, IPAD O IPOD TOUCH?
1.Conéctese a un plan de datos o al wifi gratis *ZONAWIFICCP’

2 Abre la app Camara desde la pantalla de inicio del dispositivo, el
Centro de control o la pantdlla de blogueo.

3Sostén el dispositivo de modo que el codigo QR aparezca en el
visor de la app Camara. El dispositivo reconoce el coédigo QR y
muestra una nofificacion.

4Toca la notificacion para abrir el enlace asociado con el codigo QR.
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ILUSTRACION 4 HABLADOR ACRILICO

WEscANEAME

Camar u"d-‘ C?r\"wrc-c
Haz la prueba escaneando esta imagen para evaluar el nivel de

satisfaccion que obtuvo del servicio dado en la
Camara de Comercio Pamplona.

\
\
\ Muchas gracias por su colaboracion y por ser nuestro usuario.
| L —

¢COMO DESCARGAR EL PROGRAMA PARA LEER CODIGOS QR?
1.Conéctese a un plan de datos o al wifi gratis “ZZONAWIFICCP*
2 Accede ala AppStore o al sitio de descargas del dispositivo.

\ 3Buscar "QR".
YDescargue el lector de codigo QR que mas le convenga.

¢COMO ESCANEAR UN CODIGO CON IPHONE, IPAD O IPOD TOUCH?
1.Conéctese a un plan de datos o al wifi gratis “ZONAWIFICCP®
2.Abre la app Camara desde la pantalla de inicio del dispositivo, el
Centro de control o la pantalla de bloqueo.
3.Sostén el dispositivo de modo que el codigo QR aparezca en el
visor de la app Camara. El dispositivo reconoce el cédigo QR y

muestra una notificacion.
Y.Toca la notificacion para abrir el enlace asociado con el codigo QR.

\
www.camarapamplona.org.co

\
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6.1 ETAPA 1: DIAGNOSTICAR LA SITUACION ACTUAL DE LA CAMARA DE

COMERCIO PAMPLONA CON RESPECTO A LA SATISFACCION DEL

CLIENTE

Se evidencio en el diagnostico actual de la CAmara de Comercio Pamplona que:

La satisfaccion de los clientes permite asegurar el excelente funcionamiento y la
calidad de los servicios que se ofrecen, una manera de evaluar la satisfaccion es por
medio de las encuestas que son una herramienta muy importante a la hora de
identificar cuales son las fallas en cuanto al servicio. También confirma que el
mejoramiento de la gestion de calidad es un proceso continuo y los clientes
constantemente indicaran aspectos por mejorar en el desempefio actual. Las personas
no se toman el tiempo responder la encuesta por la falta de tiempo o interés. La
muestra de la encuesta de satisfaccion del cliente en el Area de Registros Publicos fue
de 93 personas de las cuales 64 personas tienen registrada su empresa como persona
natural con 69% y 29 personas tienen registrada su empresa como persona juridica con
un 31%. El nivel de satisfaccion del cliente es excelente con un 83%, es decir 77
personas se siente muy satisfechas con el servicio dado en la Camara de Comercio
Pamplona.

Se disefiaron y dejaron seis formatos en esta etapa los cuales son: Formato Matriz
Dofa, Foda, Dafo o Analisis Swot, Formato Analisis Pestel, Formato De Observacion
En El Area De Registros Publicos, Formato Encuesta De Satisfaccion Del Cliente En
El Area De Registros Publicos, Formato Base De Datos Para Envié De Encuesta De
Satisfaccion Del Cliente y Formato Resultados, Analisis De Resultados y

Conclusiones Encuesta De Satisfaccion Del Cliente En El Area De Registros Piblicos.
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ETAPA 2: ESTABLECER HERRAMIENTAS PARA EL PROCESO
MISIONAL EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS SOBRE LA

SATISFACCION DEL CLIENTE

Al momento de establecer las herramientas para el proceso misional en el Area de Registros

Publicos sobre la satisfaccion del cliente se evidenci6 que:

El indicador era clientes satisfechos / total de encuestas aplicadas.

Se logro superar la meta establecida con un 83% es decir los cliente responden que es
excelente su satisfaccion en cuanto al servicio.

Se disefiaron y dejaron dos formatos, dos procedimiento y un instructivo los cuales
son: Formato Registros Presentacion De Indicadores En El Area De Registros
Publicos, Formato Registros Presentacion De Indicadores, Procedimiento Medicion
De La Satisfaccion Del Cliente En El Area De Registros Publicos, Procedimiento
Medicion De La Satisfaccion Del Cliente e Instructivo Medicion De La Satisfaccion

Del Cliente En El Area De Registros Publicos.
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6.2 ETAPA 3: DISENAR EL MODELO KANO PARA DETERMINAR EL NIVEL

DE SATISFACCION DEL CLIENTE.

Para el disefio del modelo Kano se tuvo en cuenta los resultados y andlisis obtenidos
en la etapa uno del diagndstico actual de la Camara de Comercio Pamplona.

El Modelo Kano utilizado en este proyecto sirve para determinar el nivel de
satisfaccion del cliente en el Area de Registros Publicos, ya que ayuda a identificar las
necesidades que tiene el cliente en este caso cada una de las personas matriculadas en
el registro mercantil tanto persona natural como persona juridica de la Camara de
Comercio Pamplona que soliciten algun servicio en dicha area, permitiendo realizar y
mejorar la satisfaccion del cliente que cumpla con las necesidades basicas y demas
atributos que desee o espere el cliente encontrar en él servicio y con esto producir un
alto nivel de satisfaccion al mismo. Permite obtener informacion directa de las
necesidades basicas de los matriculados, no tienen ningun costo, es de facil aplicacion
utilizando el software Excel para su correcta ejecucion.

Se disefiaron y dejaron dos formatos, y una guia los cuales son: Formato Modelo
Kano, Formato Resultados, Andlisis De Resultados y Conclusiones Del Modelo Kano

y Guia Modelo Kano
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6.3 ETAPA 4: FORMULAR PLAN DE ACCION DEL MODELO KANO PARA

LA MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

» Para la formulacion del plan de accién se tuvo en cuenta todas las etapas anteriores
teniendo en cuenta que se debe incentivar al cliente a que responda la encuesta de
satisfaccion, lograr superar la meta establecida en los indicadores e implementar el
Modelo Kano para determinar el nivel de satisfaccion del cliente en el Area de Registros
Pablicos de la Camara de Comercio Pamplona.

» Sedisefio y dejo un plan de accién el cual es: Plan De Accion Del Modelo Kano.
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7. RECOMENDACIONES

Utilizar el dispositivo de los turnos ya que los clientes al momento de ingresar al Area
de Atencion de Registros Publicos hacen uso de este con el desconocimiento que no
esta en uso.

Conociendo los resultados arrojados mediante el proyecto, es de vital importancia
tener en cuenta que, para la recoleccion de informacion, se debe incorporar la
participacién de la comunidad ya que este tipo de estudio es para su propio beneficio.
Ser muy cuidadosos al momento de realizar o enviar las encuestas, para que la
informacion administrada arroje los resultados correctos, y basarse en una cantidad
suficiente de opiniones para tener un valor mas cercano a la realidad.

Enviar la encuesta de satisfaccion del cliente en el area de registros publicos cada dos
meses a cada uno de los clientes que solicitaron algun servicio en ese tiempo.

Imprimir cierto nimero de encuestas de satisfaccion del cliente en el area de registros
publicos para dejarlas en cada uno de los cubiculos y la persona que desee la
respondan después de ser atendida.

Digitar correctamente cada uno de los resultados obtenidos durante la aplicacién de la
encuesta de satisfaccion del cliente para que no haya inconvenientes al momento del
analisis y conclusiones de la misma, ya que se realiza bajo el software Excel.
Semestralmente se debe analizar los resultados obtenidos en la encuesta de
satisfaccion del cliente para asi alimentar los indicadores de gestion del area de

registros publicos y conciliacion y tomar las acciones pertinentes segun sea el caso.
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* El Modelo Kano se debe realizar anualmente donde se deben cambiar las preguntas de
acuerdo a los resultados y observaciones dadas por los clientes en la encuesta de
satisfaccion del cliente en el &rea de registros publicos.

» Al aplicar el Modelo Kano es fundamental tener los conceptos claros de los tipos
preguntas que se van a realizar y de las posibles respuestas de cada una, para de esta
forma saber trasmitir el mensaje al encuestado y que este sea entendido de la manera
correcta.

» Para la evaluacién del Modelo Kano se recomienda digitar bien las respuestas de cada
pregunta, para de esta forma obtener los resultados correctos y programar debidamente
en el software Excel, ya que este facilita mucho la interpretacion y andlisis de los

resultados.
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9. ANEXOS

ANEXO A CAL-FO-20 FORMATO MATRIZ DOFA, FODA, DAFO O ANALISIS SWOT

ANEXO B CAL-FO-21 FORMATO ANALISIS PESTEL

ANEXO C CAL-FO-22 FORMATO DE OBSERVACION EN EL AREA DE REGISTROS
PUBLICOS

ANEXO D CAL-FO-23 FORMATO ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN
EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS

ANEXO E CAL-FO-24 FORMATO BASE DE DATOS PARA ENVIO DE ENCUESTA
DE SATISFACCION DEL CLIENTE

ANEXO F CAL-FO-25 FORMATO RESULTADOS, ANALISIS DE RESULTADOS Y
CONCLUSIONES ESC RP

ANEXO G CAL-PR-07 PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE

ANEXO H CAL-PR-08 PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS

ANEXO | CAL-IN-01 INSTRUCTIVO MEDICION DE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN EL AREA DE REGISTROS PUBLICOS

ANEXO J CAL-FO-14 FORMATO REGISTRO DE PRESENTACION DE
INDICADORES

ANEXO K CAL-FO-14 FORMATO REGISTRO DE PRESENTACION DE
INDICADORES REGISTROS PUBLICOS

ANEXO L CAL-FO-26 FORMATO MODELO KANO
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ANEXO M CAL-FO-27 FORMATO RESULTADOS, ANALISIS DE RESULTADOS Y

CONCLUSIONES DEL MODELO KANO

ANEXO N CAL-GU-02 GUIA MODELO KANO EN EL AREA DE REGISTROS

PUBLICOS

ANEXO O. CAL-PL-01 PLAN DE ACCION DEL MODELO KANO EN EL AREA DE

REGISTROS PUBLICOS
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