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Resumen

El presente trabajo, tiene como objetivo: Establecer maneras de cultivar el liderazgo en el servicio
que sirva de base para determinar la toma de decisiones; determinar los factores para la prestacion
de un servicio mas eficaz y eficiente, generando valor agregado al cliente; lograr que el talento
humano desarrolle y mejore niveles de competencia corporativas creando una organizacion de alto
rendimiento; disefiar un formato de quejas, reclamos y sugerencias, para la Fundacién Amanecer,
entidad sin &nimo de lucro. La metodologia aplicada present6 un enfoque cualitativo — cuantitativo.
El tipo de investigacion fue descriptivo y el método inductivo. Los resultaos, permitiran conocer
e identificar la relacion con los clientes, el servicio contra la competencia, la informacién y
comunicacion, ofrecida, el servicio agil y oportuno ofertado y por ende la resolucién de quejas,

reclamaciones y sugerencias.

Palabras clave: servicio al cliente, queja, reclamos, sugerencias, estrategias, liderazgo,

talento humano y Fundacién Amanecer.
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Abstract

This study aims to: establish ways to cultivate the leadership in the service that serves as a basis
for decision making; determining factors for the provision of an effective and efficient service,
generating added value to the customer; ensure that human talent to develop and improve levels
of competition corporate creating a high-performance organization; design a format of complaints,
claims and suggestions, to the Sunrise Foundation, non-profit entity. The methodology presented
a qualitative approach - quantitative. The type of research was descriptive and inductive
method. The be os, they will know and identify the relationship with customers, against
competition, information and communication, offered service, agile and timely service offered and

hence the resolution of complaints, claims and suggestions.

Key words: customer service, complaint, complaints, suggestions, strategies, leadership,

human talent and Fundacion Amanecer.
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Introduccion

Abordada la tematica que relaciona “Disefiar una estrategia de servicio al cliente para la
Fundacion Amanecer”. Establecer maneras de cultivar el liderazgo en el servicio que sirva de base
para determinar la toma de decisiones; determinar los factores para la prestacion de un servicio
mas eficaz y eficiente, generando valor agregado al cliente; lograr que el talento humano desarrolle

y mejore niveles de competencia corporativas creando una organizacion de alto rendimiento.

La metodologia aplicada enmarca un enfoque cualitativo, investigacion descriptiva y
método inductivo. La estructura y contenido del trabajo se ajusta a los requerimientos exigidos por

la Corporacion Universitaria del Caribe (Cecar) e incluye las normas APA para su presentacion.
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1. Problema de investigacion

1.1 Planteamiento del problema

La Fundacion Amanecer, entidad sin &nimo de lucro, actualmente no presenta un disefio de
estrategias de servicio al cliente, la cual permite estar dispuesto a escuchar y responder a sus
clientes; asumiendo con responsabilidad social, la convivencia, la calidad como mecanismos

fundamentales para garantizar la excelencia en la prestacion de los servicios.

La limitacion de dicha herramienta gerencial para el control y mejoramiento continuo, que
permita mostrar, cuéles son las inquietudes, quejas y sugerencias que tienen los clientes, con
respecto a la prestacion de los servicios es una preocupacion de sus accionistas, ya que con un
indicador de como los clientes perciben la empresa, es una manera de detectar las debilidades que
se vienen presentando a diario y de igual forma se puede establecer la alternativa de resolver todas

aquellas inquietudes, de los usuarios.

La propuesta “Estrategia de servicio al cliente para la Fundacion Amanecer”, pretende
ofrecer fundamentos técnicos y practicos que le permitan a la organizacion ser visionaria en el
mundo de los negocios globales.

1.2 Formulacion del problema

¢Qué efectos genera la estrategia de servicio al cliente para la Fundacién Amanecer?
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2. Justificacion

Realizar estrategias de servicio al cliente para la Fundacion Amanecer, entidad sin &nimo
de lucro; para mejorar sus servicios es importante como herramienta gerencial para el control y
mejoramiento continuo, que permite mostrar, cuales son las inquietudes, que tienen los clientes

con respecto a la prestacion de los servicios.

Se desea indicar que la investigacion propuesta busca, mediante la aplicacion de teorias y
conceptos sobre cambios que impacten en la gestion del servicio al cliente, cultura orientada hacia
el universo, cultura de calidad, valoracion de quejas y reclamos que conlleven a la satisfaccion
procurando la fidelizacion y recuperar la relacion con los clientes; incorporando para ello,
estrategias y técnicas para el efectivo manejo de las objeciones y el tratamiento de sugerencias,

que permita generar oportunidades de negocios a partir de la resolucion efectiva de las mismas.

Busca lograr el cumplimiento de los objetivos de estudio, acudiendo a técnicas de
investigacion como instrumentos para medir la incidencia que ocasiono las sugerencias por los
usuarios. De ahi la necesidad de disefiar, elaborar y aplicar encuestas opiniones a los usuarios de

los servicios ofrecidos por la Fundacién Amanecer, entidad sin animo de lucro.

La justificacion practica, permitio de acuerdo con los objetivos de la investigacion,
encontrar soluciones concretas al problema de sugerencias por los clientes; desarrollando
estrategias efectivas para resolver, investigar sus causas y mejorar el servicio. Es decir, mediante
habilidades y destrezas para el efectivo contacto con el cliente, procurando la excelencia en su

atencion y satisfaccion. Asi mismo optimizando y controlando el proceso en el centro de atencion.

Desde la perspectiva empresarial se busca que a través de la gerencia y el talento humano
que lo integra lograr la fidelizacién de los clientes por una parte, y mantener la expectativa minima,
que el cliente espera obtener como calidad, agilidad, respeto, trato. Aspectos todos estos que

conllevan a establecer una mayor supervivencia, rentabilidad y crecimiento empresarial.
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3. Obijetivos

3.1 Objetivo general

Disefiar la estrategia del servicio al cliente para la Fundacion Amanecer; con la finalidad

de alcanzar mayor confiabilidad y calidad en el servicio.

3.2 Obijetivos especificos

a) Realizar un diagndstico para conocer la situacion actual del servicio al cliente en la Fundacion

Amanecer.

b) Establecer formas de cultivar el liderazgo en el servicio al cliente a través de los colaboradores
de la Fundacion Amanecer.

c) Determinar los factores para la prestacion de un servicio generando valor agregado al cliente.

d) Generar estrategias de cultura sobre el servicio al cliente, en la Fundacion Amanecer.
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4. Marco referencial

4.1 Antecedentes

Se encontraron antecedentes similares a la temética de estudio, que a continuacion se

describen como aporte significativo al presente anteproyecto.

El primer antecedente, tiene que ver con el “Modelo de mejoramiento en la calidad del
servicio al cliente para el Banco Davivienda”, elaborado por Castro & Sanchez (2006), de la
Universidad de la Salle, Facultad de Administracion de Empresas, Bogota, D.C. Se destaca como
problema un alto indice de reclamaciones por parte de los clientes; de igual manera, no se realiza
de forma oportuna y &gil, ocasionando que los clientes recurran a las entidades de vigilancia y
control, para solucionar su caso; lo cual desvirtda la importancia del servicio al cliente, lo que

afecta negativamente la imagen de la entidad financiera.

Se realizaron las siguientes conclusiones y recomendaciones: el banco debe concentrar sus
esfuerzos en mejorar los niveles de satisfaccion del cliente para generar mayor ventaja competitiva,
debido a que el sector financiero ofrece un portafolio de productos con caracteristicas homogéneas
y por tanto sélo se puede marcar la diferencia en la calidad del servicio, esto se logra identificando
las necesidades y expectativas de los clientes, comprendiendo la relacion entre las necesidades, los

procesos Y los productos, midiendo la satisfaccion y actuando sobre los resultados.

Como un segundo antecedente, Bustamante & Rodriguez (2004), llevaron a cabo la
“Evaluacion del proceso, propuesta de mejoramiento de atencion y disminucion del namero de las
reclamaciones del Banco Davivienda”, en la Pontificia Universidad Javeriana, Facultad de
Ingenieria. Estableciendo como problematica un sinnimero de reclamaciones, que genera una gran
carga operativa a los funcionarios y retrasos en la solucion de estas, incidiendo en el cliente

inconformidades, reflejadas en la comparacion con otros bancos de las reclamaciones presentadas.
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Las conclusiones establecieron los siguientes aspectos: es posible disminuir el nimero de
reclamaciones al revisar los procedimientos y las causas asociadas a cada uno de los reclamos a
través de la estandarizacion de procesos y erradicacion de las causas; con la reclasificacion de los
motivos (solicitudes patrdn) por los que reclaman los clientes se reducen las reclamaciones en un
4.5%). Es posible unificar los motivos para buscar una causa en comun con el fin de que para
posteriores andlisis al interior de la organizacién se obtenga un impacto mayor. Para la mejora y
prevencion de las reclamaciones en el banco se deben integrar los procesos y se deben disefiar muy
bien desde el principio, contando con todos los que se involucran el tema porque actualmente las
areas comerciales disefian los productos sin tener totalmente en cuenta el alcance y herramientas
con las que cuentan las areas operativas para la administracion de los productos, en el caso de la
modificacién de los procesos sucede lo mismo porque se pueden llegar a vender los productos con

informacion errada por modificaciones realizadas por las areas operativas.

Un tercer antecedente presenta ‘“Propuesta de mejoramiento para el area de servicio al cliente
del Banco Caja Social, oficina Chipichape, Cali”, elaborado por Ramos & Osorio (2015), de la
Universidad de San Buenaventura, Santiago de Cali. En este trabajo se define la problematica teniendo
conocimiento de los procesos operativos que llevan a cabo otras entidades financieras, se puede
evidenciar que esto es un factor determinante y diferenciador para prestar un buen servicio al cliente.
Hoy en dia las personas no les agrada esperar largos periodos de tiempo para su atencion y respuesta
a las solicitudes que presenten ante los bancos, aqui radica el factor clave para la conservacion y
obtencion de clientes, ya que todas prestan en su mayoria los mismos productos y servicios, pero se

diferencian en su atencion, trato y el nivel de importancia que le conceden a los clientes.

Con base en la informacion que se logré recolectar en esta investigacion se puede
evidenciar que el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto al servicio prestado es visto
como medio, ya que no manifiestan estar del todo inconformes pero si se sienten afectados cuando
se retrasa el servicio y mas cuando se produce por fallas que la entidad debe buscarles un alto, ya
que se debe entender que los clientes se acercan a una oficina de la entidad para buscar un producto
0 servicio que suplan sus necesidades o por el contrario que le den solucion a cualquier
inconveniente o dudan que presenten y cuando se percibe que los tramites son demorados, que la

respuesta esperada a sus dudas conllevan dias de solucién y que la plataforma no brinda el apoyo
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suficiente, no se sienten identificados con la entidad y mucho menos con el lema que nos

caracteriza “mas banco, mas amigo”.

4.2 Marco teérico

4.2.1 Gerencia del servicio a futuro.

El servicio en el futuro: ;Qué se puede esperar? En el futuro ¢sera el servicio una parte tan
importante de la economia como lo es hoy? No. Serd méas importante. Segun todos los indicios, la
creciente transformacion de una América Industrial en una América de servicio, la demanda de
mas y mejores servicios, y el nimero cada vez mayor de actividades de servicios, haran cada vez

mas consciente el fendmeno.

La gerencia tambien es un servicio. Los negocios dentro de la nueva economia van a
requerir nuevos métodos de gerencia y estan esfumandose los dias en que los gerentes pueden
tratar a los empleados con formulas totalitarias y autoritarias. EI método tradicional de motivacion
que el tedrico Frederick Herzberg denomina “gerencia de patada por trasero” simplemente ya no
funciona en un ambiente donde diariamente se presentan miles, millones de momentos verdad. Se
tiene que encontrar la manera de hacer que la calidad del servicio sea valiosa e importante para
quienes lo prestan. (Albrecht & Zemke, 2004, p. 188).

Asi como no se puede dictar las leyes de la “amabilidad”, tampoco se puede hacer leyes de
motivacion, dedicacién o creatividad. Una persona que trabaje en una funcion de servicio tiene
una tremenda cantidad de cosas para dar al cliente y a la organizacion. Se tiene que ensefiar a los
gerentes a pedir la generosidad, a apreciarla y recompensarla. La calidad del servicio es todo lo
que implique valores, expectativas, normas de conducta y recompensas. En resumen, es todo lo
que hagan posible y valiosa la calidad. Se estd empezando a configurar una nueva filosofia de la
gerencia, como respuesta a la necesidad de buscar métodos més creativos para pensar en el
servicio, organizarlo y prestarlo. Esta nueva filosofia hard mas en una mayor participacion y
liderazgo de la alta gerencia, como respuesta a la necesidad de buscar métodos mas creativos para

pensar en el servicio, organizarlo y prestarlo. Esta nueva filosofia hard énfasis en una mayor
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participacion y liderazgo de la alta gerencia, mayor control descentralizado de las normas de
servicio, culturales organizacionales de soporte y méas voluntad para reorganizar las estructuras a

fin de satisfacer més eficientes las necesidades de los clientes.

4.2.2 Elementos del servicio al cliente.

La tematica abordada es un tema de gran interés para que los empresarios en el areas de
servicios dentro de la actividad comercial en el municipio de Villavicencio de un mayor interés
de servicio al cliente; situacion que cada dia preocupa en crecer y que no se tiene en cuenta la
importancia de como la competencia esta creciendo e incrementando los clientes; debido
precisamente al buen servicio y atencion que brinda; por ello se hace necesario que la organizacion
en el area de servicios determine cuales servicios son los que el cliente demanda por lo cual se
deben realizar encuestas periodicas que permitan identificar los posibles servicios a ofrecer y ver

que estrategias y técnicas se deben utilizar. (Flérez, 2004, p. 137).

En ese contexto es relevante tener el concepto de servicios al cliente; como el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrecen los comerciantes con el fin de que el usuario obtenga el
servicio en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. Es decir, el
servicio al cliente es una potente herramienta de marketing que permite determinar queé servicios
se ofrecen; qué nivel de servicios se debe ofrecer; cuél es la forma de ofrecer los servicios, teniendo
en cuenta los elementos de servicio al cliente tales como: contacto cara a cara, relacion con el

cliente, correspondencia, reclamos cumplidos e instalaciones.

Si se requiere acoplar la practicidad cientifica del servicio, con la creacion de una estrategia
racional y en virtud de establecer inicialmente un camino hacia ésta, el andlisis tedrico admite
deducir primero una forma de “cémo” hacerlo, sobre la base de los elementos considerados
“racionales” del servicio al cliente. Utilizando €stos precisamente, se puede “rayar la cancha” con

lo que se tiene, hacia la estrategia que se quiere lograr. (Heller, 2004, p. 41).

Precisamente en este punto, el testimonio de cinco autores estudiosos del servicio, a través

de su analisis critico y contratacion oportuna, sirve en la identificacion de estos elementos
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(racionales o cientificos) dentro del servicio al cliente; para que con ello, se pudo establecer la
posicion tedrica en cuanto a las herramientas mas significativas, en el desarrollo de la Estrategia

del Servicio al Cliente, para el sector objeto de estudio.

Asi, autores como Peel y Lovelock, especialmente, han encaminado sus investigaciones
hacia todo tipo de contacto o comunicacion interpersonal entre las organizaciones y sus clientes,
especialmente en las actitudes sociales solicitadas como las sonrisas en el personal o el
ofrecimiento de ayuda al cliente, el arte de hablar y escuchar, el respeto y otras; quienes se iran
convirtiendo junto con el correo, la infraestructura y el uso del teléfono en herramientas del

servicio, de acuerdo como la organizacion los adopte.

La tabla 1 muestra la relacién entre autores y ayuda a determinar qué patrones se deben
seguir en la formulacién del modelo tedrico respecto al servicio al cliente obviamente enfocados
en su medio, su tecnologia en reciente crecimiento y su idiosincrasia. Por ello se apunta a Peel y
Lovelock, cuyos elementos en todos los casos, deben convertirse en las herramientas de la
Estrategia del Servicio al Cliente para la Fundacion Amanecer, entidad sin animo de lucro, y en
los cuales incluyen los diversos factores (o atributos) que convergen especificamente en ellos. Del
mismo modo que se encuentra afinidad con los elementos 1° y 4° de Gaitera 6 1°, 3° y 4° de
Schiffman. Y con LAMB quien se enfoca en el 5° elemento: la infraestructura corresponde e ilustra
su significado. (Heller, 2004, p. 41).

Tabla 1
Elementos del servicio al cliente para la estrategia a adoptar segun autores.
Autor 1° Contacto 2° Contacto 3° Contacto 4° Reclamos y 5° Instalaciones
cara a cara telefnico por correo cumplidos

Peel, Malcom Sl Sl Sl S sl
Lovelock, ] S Sl s NO
Christopher
Gaither, Sl NO NO Sl NO
Francés
Schiffman, Sl NO Sl Sl NO
Ledn G.
Lamb, Charles Sl NO NO NO Sl

Fuente: (Heller, 2004, p. 41).
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Cada uno de los 5 elementos mostrados en la (tabla 1), serviran de herramientas en la
adopcién del modelo aunque no en la misma proporcion; de acuerdo a la importancia que les
proporcionan los autores, y con el afan de conseguir un aparcamiento sélido en la teoria, se divide
el primer punto: Contacto cara a cara en dos: contacto cara a cara como tal, y relacion con el
cliente dificil enunciado por Schiffman; porque cree importante considerar este aspecto, con mayor
importancia que la de una simple parte del contacto interpersonal. Por eso, seran seis los elementos
citados, para convertirlos en herramientas de la estrategia, ademas del que surja de la propia

iniciativa.

Ahora, para acomodar estos elementos en la investigacion se encuadra en el siguiente
orden: 1 Contacto cara a cara; 2 Relacion con el cliente dificil; 3 Correspondencia; 4 Contacto
telefénico; 5 Reclamos y Cumplidos; 6 Instalaciones y 7 otras formas que surjan del diagnéstico
o la propia iniciativa. A su vez, estas herramientas estiman una serie de formas de uso (atributos

para Lovelock), las que deben ser contempladas en la medida que se desarrolle la estrategia.

4.2.3 Reglas para atender al cliente.

Se considera relevante citar las reglas para atender al cliente (cddigos del servicio de
calidad): saludar a su cliente, atender al cliente totalmente, haga sentir bien a su cliente en los
primeros 30 segundos, demuestre energia y cordialidad, sea natural, no sea falso ni mecénico, sea
agente de su cliente, empatice con el cliente, algunas veces ajuste las reglas, deje la mejor

impresion en los ultimos 30 segundos, manténgase en forma y bien presentado.

Los valores de la calidad y servicio. ¢Pero estos valores y principios, en qué contribuyen
al desempefio de un buen servicio y de la calidad total?, usted que haria si en nuestro pais no
existieran reglas y normas, que todo el mundo hiciera lo que se le diera la gana. Seria un caos
invivible, la catastrofe; en todas partes hay reglas o normas, de lo contrario el objetivo 0 meta se
pierde, se convierte en un inalcanzable. En el servicio y calidad total también las hay, pero en estas
reglas nadie le esta vigilando, mas bien es su compromiso personal con el servicio y su crecimiento

personal. Valores de la calidad y el servicio: honestidad, responsabilidad, orden, disciplina, hablar
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con datos, respeto a la persona, actitud de mejora, superacion constante, hacer las cosas a la primera
vez. (Heller, 2004, p. 18).

4.2.4 Principios del servicio excepcional al cliente.

El liderazgo es el factor determinante de la calidad del servicio. Con él es posible un
servicio extraordinario; sin él, el servicio extraordinario es solamente una ilusion. Las empresas
necesitan un liderazgo excelente en todos los niveles de la organizacién. La razén por la cual la
gerencia media se llama asi es porque estad en medio de todo. Lo que realmente deben tener en el
medio las compafiias que aspiran a ser grandes en servicio son lideres medios. (Berry, 2002, p.
310).

Las cualidades mas importantes para impulsar el logro en servicio, es decir, el liderazgo en
servicio. Los lideres en servicio inspiran a sus seguidores con una vision de excelencia, con fe en
la capacidad de sus seguidores para sobresalir, con amor al negocio, con el deseo de ensefiar los
valores del negocio y su oficio, y con su propia integridad. Los verdaderos lideres en servicio
impulsan a sus seguidores a realizar todo su potencial en el trabajo, incluido su potencial de

liderazgo.

Cultivar el desarrollo de los valores y las habilidades del liderazgo en servicio es el paso
mas importante que cualquier organizacién puede dar en su viaje hacia la calidad del servicio. Es
lo que abre el camino para todas las demas cosas que la empresa pueda hacer para mejorar el
servicio. Las empresas pueden cultivar el liderazgo en servicio ascendiendo a las personas
indicadas a los cargos de gerencia, resaltando la participacion personal, poniendo énfasis en el

factor confianza y fomentando el aprendizaje del liderazgo.

La voz del cliente debe orientar los esfuerzos por mejorar el servicio. Con frecuencia se
invierten recursos en mecanismos que no mejoran el servicio. Esto es algo comun, incluso entre
las compafiias que hacen investigacién sobre la calidad del servicio. Las empresas necesitan un
proceso sistematico de muchos enfoques para captar y diseminar continuamente informacion que

los encargados de tomar las decisiones puedan utilizar. Lo que necesitan es un sistema de
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informacion sobre la calidad del servicio. Un solo estudio sobre la calidad del servicio no es méas
que una fotografia. Un sistema que proporcione una serie continua de fotografias de diversos temas
pertinentes tomadas desde distintos angulos es parte de la plataforma para un servicio

extraordinario.

Asi como la estructura y la tecnologia de la empresa deben estar ligadas a la estrategia de
servicio, también debe estarlo la estrategia de recursos humanos. La evaluacién del desempefio y
las recompensas contribuyen a generar un clima de realizacion al prestar un servicio extraor-
dinario. El personal de servicios sabe que sera evaluado de acuerdo con la forma en que desemperie
su funcion y que vale la pena desemperiarla bien. La evaluacion del desempefio y las recompensas
por servicio deben ser parte de una estrategia integrada de recursos humanos encaminada a
implementar la estrategia global de servicio. Las evaluaciones y las recompensas que son

apropiadas para una compafiia pueden no serlo para otra.

Las evaluaciones deben incluir los comportamientos y los resultados que tienen
importancia critica para prestar un servicio excelente. Las recompensas deben estimular esos
comportamientos y esos resultados. Las recompensas auténticas propician y celebran la

excelencia; la remuneracion bésica y las recompensas por el desempefio son conceptos diferentes.

Los sistemas de evaluacion eficaces son equitativos, se basan en multiples evaluaciones y
fuentes de informacidn, son simple y comprenden todos los aspectos. Miden el desempefio tanto a
nivel individual como colectivo. Los sistemas eficaces de ir compensas se concentran en el
desempefio superior, utilizan multiples recompensas combinadas y reconocen los logros del

individuo y del grupo.

4.2.5 Teoria sobre el disefio organizacional centrado en el cliente.

El autor Barrera (2013), establece que los componentes de disefio organizacional y su
contenido, en las empresas sociales de alto desempefio, estan estructurados en funcién de una
capacidad de comercializacion centrada en las caracteristicas particulares del cliente objetivo. Lo

que aqui se ha denominado conformacion organizacional se refiere a los componentes de disefio
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de desempefio esenciales en la empresa social; los vinculos entre si, y la influencia estructuradora
en la capacidad de comercializacién. Dicha capacidad se materializa en la interaccién humana
comercial personalizada, que es la competencia distintiva de estas organizaciones microcrediticias

de alto desempefio.

En estricto sentido, las organizaciones estudiadas no son intermediarias financieras, ya que
no captan directamente recursos del publico, y su actividad principal son las operaciones activas.
Estas caracteristicas las ha hecho merecedoras de la etiqueta de “instituciones microfinanciera
semiformales” (Ledgerwood, 1999). Su producto fundamental es el microcrédito, es decir, el
otorgamiento de préstamos de caracter productivo (para activos fijos y capital de trabajo) a los

microempresarios de ingresos bajos.

Sin embargo, y aunque no fue objeto de esta investigacion, las fuentes de financiacién y la
busqueda de recursos financieros (operaciones pasivas diferentes de la captacion de dinero del
publico) son operaciones que deben desarrollar y administrar, y estan relacionadas con la estrategia
financiera. El objeto de esta investigacion se ubicé en la frontera del campo de las organizaciones
y del marketing y, por esta razén, no se abordd la funcién financiera de estas entidades como un

eventual componente organizacional fundamental, y tampoco emergio de los datos cualitativos.

Esta investigacion arrojo, por via de la metodologia cualitativa, seis componentes de
disefio, estructurados en funcién de la capacidad de comercializacion, y esenciales para el alto

desempefio:

a) La estrategia social.

b) La capacidad directiva.

c) La cultura organizacional.

d) EIl gobierno organizacional activo.
e) El talento humano comprometido.

f) La interaccion humana comercial personalizada.
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En las secciones siguientes se abordaran cada uno de estos componentes. Los resultados se
derivaron de la iteracién del marco conceptual con los datos cualitativos vertidos en casos de

investigacion.

El analisis cruzado de los casos indico que debia agregarse, a la estrategia de negocio, el
atributo social. Y del andlisis y sintesis de los datos, se identificd, bajo el esquema porteriano, una

estrategia competitiva genérica de enfoque con diferenciacion,

Dicha estrategia se enfocO en los segmentos del mercado, denominados “base de la
piramide” BoP; y estuvo diferenciada, en su propuesta de valor, mediante los atributos “acceso

facil, rapido, flexible y personalizado”.

El proceso de planificacion estratégica ha sido considerado una capacidad fundamental
para el desempefio organizacional (Austin et al., 2006; Brenes et al., 2007; Gonzélez Vega et al,
2002; Gibbons et al, 2000; Grane, 2008; Nohria et al., 2003; Powell, 1992; Yaron y Piprek, 1997).
El resultado del proceso de planificacion estratégica es la estrategia corporativa o de negocio.

Segun Powell (1992), el proceso de planeacion estratégica y el contenido de la estrategia
estan ligados intimamente y son recursos estratégicos de orden superior. La estrategia de negocio
es un recurso estratégico que es consecuencia de una capacidad (el proceso de planificacion
estratégica), y que como proceso Yy producto sirve de herramienta de coordinacion e integracion.
Establece un punto de referencia para la organizacidn sobre como se compite en el mercado, como

se crea valor econémico en el presente y coémo se creara en el futuro.

La estrategia es un recurso de orden superior porque sirve como marco de referencia para
tomar decisiones (Thompson y Strickland, 2000) y como competir sin desviarse de la mision, los
valores y los objetivos organizacionales. A partir del marco comin estratégico se despliegan

objetivos, metas y planes de accion, que producen mecanismos de coordinacion.

Grant (2008), de manera explicita, indica que el objetivo ultimo de la estrategia consiste en

“la maximizacién del valor econdmico a largo plazo para los propietarios del capital”. Esta es una
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diferencia importante con la empresa social, que, en la perspectiva tradicional, su estrategia
implica la creacion simultanea de valor econémico y social, con predominio de la segunda. La
estrategia esta imbuida de manera explicita por la creacion de valor social, que es a su vez, la

misién fundamental de la empresa social.

Ahora bien, el concepto de estrategia, dentro del esquema de la RBV, se ha vinculado
tradicionalmente al ajuste de los recursos de la empresa con su entorno competitivo, bien sea para
influir o adaptarse. Se trata del ajuste entre los recursos y las oportunidades del ambiente externo

(ajuste estratégico), con el objetivo de obtener un rendimiento o desempefio superior relativo.

Implica la manera de competir en un sector especifico (posicion competitiva), con la
asignacién de recursos a oportunidades de crecimiento rentables, con el apalancamiento de
recursos, con la creacion de baches o desajustes entre los recursos y las aspiraciones (Hamel y
Prahakd, 1989, 1993), y la capacidad de llevar una empresa, de una situacion actual, a una mejor

deseada (Valero y Taracena, 2000).

En el caso de Porter, este postula que la “estrategia es la creacion de una posicion singular
y valiosa, involucrando una serie distinta de actividades a las de los competidores™... “Estrategia
es crear un ajuste entre las actividades de la compania” (Porter, 1996b, p. 73). Se trata de integrar
las actividades de la empresa de una manera Unica y diferente de los competidores, creando un
sistema de actividades en funcion de la posicion estratégica elegida. Esto implica compensaciones
(trade-offs) en términos de como competir (y escoger qué" no se hard), ya que diferentes posiciones
estratégicas requieren diferentes combinaciones (sistemas) de actividades (0 grupos de
actividades) en la cadena de valor de la empresa. Un sistema de actividades implica su refuerzo
mutuo, con el objetivo de generar ventajas competitivas para la firma. Esto se puede expresar en
un mapa de sistema de actividades, desagregado por temas que incorporan una o varias actividades
(Porter, 1996b). La sostenibilidad de la ventaja competitiva se deriva entonces dé sistema de

actividades y de sus enlaces, y no de las partes por separado.

La estrategia competitiva encaja en tres formas genéricas: enfoque, costos y diferenciacion
(Porte, 19962, 1996b, 1996c).
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Un competidor enfocado apunta a satisfacer las necesidades especiales de un segmento del
mercado y configura sus actividades para competir con diferenciacion o con bajos costos (enfoque

con diferenciacion o bajo costo enfocado).

La diferenciacion busca que la empresa ofrezca algo unico y valioso para sus clientes, que
mejore su desempefio o disminuya sus costos (los de los clientes). Los productos incorporan
atributos y ofrecen beneficios valorados especialmente por los clientes, quienes ademas se

muestran dispuestos a pagar sobreprecios.

Y la estrategia en costos configura el sistema de actividades, de tal manera que la empresa
ofrece productos estandarizados con costos de produccion méas bajos que sus competidores,

dandole un mayor margen para competir

Algunos autores incluyen una estrategia genérica adicional (Hitt et al., 1999): la
diferenciacion con bajos costos o integrada (Hitt et al., pp. 149-150), que le permite a las empresas
ofrecer productos de alto valor agregado y alta calidad, a bajos precios. Dentro de esta perspectiva,
ninguna estrategia | es mejor que las otras, ya que depende de las fortalezas de la empresa y del |

contexto particular.

La efectividad de cada estrategia depende de las oportunidades y amenazas en el ambiente
externo de la empresa y de las posibilidades que permiten los recursos, capacidades y

aptitudes centrales exclusivos de la compafiia (Hitt et al., 1999, p. 135).

En cuanto al negocio, cada estrategia puede encajar dentro de alguna de las tres estrategias
genéricas, incluso en la combinacion de ellas, apuntando a la creacion y sostenibilidad de ventajas
competitivas a través de la manera como se conforman las actividades (primarias y de apoyo) de
la cadena de valor de la empresa, asi como la gestion de los enlaces entre esas actividades (Porter,
1996b, 1996¢). Porter (1996b) dice: “La estrategia competitiva trata acerca de como ser diferente.
Significa escoger deliberadamente una serie de actividades para entregar una mezcla Gnica de
valor” (p. 63). Y més adelante continda: “Pero la esencia de la estrategia esta en las actividades:

desplegar unas actividades elegidas de una manera diferente a los competidores” (p. 64). Y esto



29

ESTRATEGIA SERVICIO AL CLIENTE FUNDACION
AMANECER QECAR

tana del Canbe

deriva en una posicion estratégica unica o singular que involucra compensaciones y tensiones

compensatorias (trade-offs).

Un efecto importante de la estrategia es que configura un marco de referencia de
coordinacion para la organizacion. Establece las combinaciones f de recursos y capacidades,
orientadas a la construccion de competencias distintivas y ventajas competitivas (Grant, 2008;
Thompson y Strickland, 2000).

Hamel (2000), afirma que la estrategia basica tiene tres componentes: la mision del
negocio, el alcance del producto y del mercado, y las bases para la diferenciacién. En cuanto a la
mision, como parte de la estrategia, afirma que contiene los objetivos generales, es decir, lo que se
espera alcanzar con el modelo de negocio. Y formula una pregunta para identificarla: ““;Qué
influencia quiere ejercer en el mundo?” Dice Hamel (2000), como ejemplo, que una cosa es pensar
que una escuela de negocios se dirige para otorgar titulos a estudiantes residentes en su zona

geogréfica, y otra cosa es pensar en atender el déficit administrativo que aqueja al mundo.

4.3 Marco conceptual

Ambiente externo presente y futuro: el ambiente externo presente y futuro debe evaluarse en
términos de amenazas y oportunidades. Esta evaluacién gira en torno de la situacion competitiva,
asi como de los factores econdmicos, sociales, politicos, legales, demograficos y geogréaficos.
Ademas, el entorno debe examinarse en funcion de avances tecnoldgicos, productos y servicios en
el mercado y otros factores indispensables para determinar la situacion competitiva de la empresa.
Berry (2002).

Ambiente interno: de igual manera, es necesario auditar y evaluar el ambiente interno de la
empresa respecto de sus recursos y de sus fortalezas y debilidades en investigacion y desarrollo,
produccion, operaciones, adquisiciones, comercializacion de productos y servicios. Otros factores
internos importantes para la formulacion de una estrategia y de obligada evaluacion son los
recursos humanos y financieros, asi como la imagen de la compafiia, la estructura y clima de la

organizacion, el sistema de planeacion y control y las relaciones con los clientes. Serna (2016).
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Andlisis del negocio: consiste en analizar el atractivo de un producto empresarial de desarrollo de
un nuevo producto desde el punto de vista econémico, estudiando los posibles ingresos y costes a

gue pueda dar lugar su lanzamiento. Wellington (2005).

Atencion al usuario: es el conjunto de servicios que se presta a las personas que requieran en un
momento dado de la colaboracion y amabilidad para que se les guie, asesore y oriente hasta obtener

una respuesta satisfaccion. Morales (2004).

Capacidad competitiva: todos los aspectos relacionados con el area comercial, tales como
calidad del producto, exclusividad, portafolio de productos, participacion en el mercado, canales
de distribucién, cubrimiento, investigacion y desarrollo, precios. Publicidad, lealtad de los clientes,

calidad en el servicio al cliente. Serna (2016).

Capacidad de talento humano: se refiere a todas las fortalezas y debilidades relacionadas con el
recurso humano, e incluye: nivel académico, experiencia técnica, estabilidad, rotacion,
ausentismo, nivel de remuneracion, capacitacion programas de desarrollo, motivacion,

pertenencia. Chiavenato (2007).

Comunicacion: es latrama que une a los individuos, las familias, los grupos sociales y religiosos,
las organizaciones, los medios masivos, las sociedades de culturas y las naciones, a través de

cddigos verbales y no verbales. Serna (2016).

Confiabilidad: capacidad de una medida de estar libre de error aleatorio, es decir se mantienen
condiciones similares para las mismas mediciones. Serna (2016).

Debilidades: indicador que evalua las actividades que limitan o inhiben el éxito general e integral

de la empresa. Serna (2016).

Estrategias: son las acciones que deben realizarse para mantener y soportar el logro de los
objetivos de la organizaciéon y de cada unidad de trabajo y asi hacer realidad los resultados

esperados al definir los proyectos estratégicos. Las estrategias son entonces las que nos permiten
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concretar y ejecutar los proyectos estrategicos. Son el como lograr y hacer realidad cada objeto y
cada proyecto estratégico. Serna (2016).

Excelencia del servicio: es un criterio de evaluacidén que establece la relacion entre otros los

recursos asignados y los objetos alcanzados hasta obtener el de los resultados. Wellington (2005).

Fortalezas: se refiere a las actividades internas de una organizacion, que se llevan a cabo

especialmente bien. Serna (2016).

Medicion del desempefio: consiste en medir la ejecucion y los resultados, mediante la aplicacion
de unidades de medidas apropiadas que deben ser definidas de acuerdo a los estandares. Por
ejemplo, para determinar que estan haciendo los subordinados, la evaluacion del desempefio real
0 esperado en actividades operativas se puede realizar mediante un estudio de tiempos y

movimientos. Garcia (2010).

Misidn: cada organizacion es Unica porque sus principios, sus valores, su vision, la filosofia de
sus duerios, los colaboradores y los grupos con los que interactdan en el mercado son para todos
diferentes. Esta diferencia se refleja precisamente en la definicion, en el proposito de la
organizacion, el cual se operacionaliza en la vision. La mision es entonces, la formulacion de los
propositos de una organizacion que la distingue de otros negocios en cuanto al cubrimiento de sus
operaciones, sus servicios, los mercados y talento humano que soporta el logro de estos propdsitos.
Serna (2016).

Motivacién: surge del nivel de intensidad de la necesidad, sea ésta biolégica o psicoldgica.
Cuando se alcanza un nivel de tension maximo aparece el motivo o impulso que conducira a la

persona a tratar de satisfacer la necesidad. Wellington (2005).

Oportunidades: se refiere a las tendencias externas, que podrian beneficiar de forma significativa

a una organizacion en el futuro. Serna (2016).
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Posicionamiento: es el lugar o puesto que ocupa un producto o servicio en la mente de los
consumidores en relacién con los productos de la competencia. Ese lugar va ligado a las
caracteristicas sean de tipo fisico, funcional o de servicios asociados que posee el producto o

servicio. Serna (2016).
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5. Metodologia

5.1 Enfoque de investigacion

Teniendo en cuenta la temética de estudio, corresponde al enfoque cualitativo.

Segun los autores Rodriguez, Gil & Garcia (1999), sefiala que el enfoque cualitativo, se
concreta en la realidad, las caracteristicas basicas, transforma y adapta a determinadas posiciones
tedricas, propiciando asi una multiplicidad de perspectivas diferentes. Por ejemplo, podria
entenderse como una categoria de disefios de investigacion que extraen descripciones a partir de
observaciones que adoptan la forma de entrevista, cuestionario, observaciones, sus preocupaciones
estan orientadas por el entorno de los acontecimientos y se centra su indagacion en aquellos
contextos naturales o tal como se encuentran; en los seres humanos se implican e interesan, evaltan
y experimentan directamente. Especifica cual es la forma y la naturaleza de la realidad social y
natural. Define por considerar la realidad como dinamica global y construido en un proceso de
interaccion con la misma. También hace referencia al establecimiento de los criterios a través de
los cuales se determinan la validez y bondad del conocimiento; se sitdan las cuestiones referidas a
las distintas vias o forma de investigacion en torno a la realidad, construyendo a medida que se
avanza en el proceso de investigacion, mediante el cual se pueden recabar las distintas visiones y

perspectivas de los participantes.

5.2 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion correspondi6 al descriptivo. Segin Cazau (2006), permitiendo
seleccionar una serie de cuestiones, conceptos o variables y se mide cada una de ellas
independientemente de las otras, con el fin precisamente de describirlas o resefiarlas. Es decir, el
estudio descriptivo busca especificar las propiedades importantes de personas, grupos,

comunidades o cualquier otro fendbmeno.
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Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista (2013), sefialan que los estudios
descriptivos sirven para analizar como es y se manifiesta un fendmeno y sus componentes. Para el
caso especifico corresponde al grupo de personas que integran la Fundacion Amanecer, entidad
sin animo de lucro, ofreciendo la posibilidad de hacer predicciones incipientes aunque sean

rudimentarios.

5.3 Método de investigacion

Correspondié al método inductivo, segun Garcia (2016), conlleva a establecer que en el
método inductivo se analizan en cada uno de ellos los minimos detalles y se va ascendiendo en el
andlisis hasta llegar a establecer, por ejemplo el comportamiento organizacional que presenta la
Fundacion Amanecer, entidad sin animo de lucro, sus operaciones satisfaccion laboral con
métodos de direccion, para pasar posteriormente a un plano de analisis méas elevado, que es
generalizar sobre las caracteristicas que presenta la empresa a partir del analisis y las relaciones de
cada uno de sus componentes. Es decir, el método inductivo se define como una forma de
razonamiento por medio de la cual se pasa del conocimiento de cosas particulares a un
conocimiento mas general que refleja lo que hay en comdn en los fenémenos individuales. El
aporte de Garcia (2015), permite sefialar que el método inductivo consiste en llegar a generalizar

acciones o conclusiones universales, partiendo de conocimientos particulares.

5.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

Primera fuente: se disefid y aplic6 una encuesta de opinién a 44 clientes que visitan la
Fundacion Amanecer, entidad sin &nimo de lucro. Y a los 13 colaboradores que integran el equipo

de trabajo en dicha area de la organizacion.

Segunda fuente: se visito entidades (bibliotecas publicas y privadas, el Dane, la Cdmara de
Comercio de Villavicencio), que permitié la recoleccién de informacion en relacién con la

tematica en estudio.
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Tercera fuente: se recurrio a libros, textos, internet, folletos, videos y elementos

gerenciales, administrativos y comerciales que tienen relacion con el proceso investigativo.

Cuarta fuente: se disefid y aplicé una lista de chequeo, con el propdsito de conocer la

infraestructura fisica y la percepcion que se tiene sobre la atencién al cliente.

5.5 Poblacién

Correspondié a la Fundacion Amanecer entidad sin animo de lucro. Ubicado en la calle

24 No. 20%-27, barrio la Providencia, Yopal y con sede Cumaral, Meta; conformada por 13

colaboradores (administrativos — operativos).

5.6 Muestra

Se aplicd una muestra a 13 colaboradores y 44 clientes de la Fundacion Amanecer, entidad

sin &nimo de lucro.

5.7 Instrumentos para el analisis de la informacion

Realizado el trabajo de campo, su analisis se expreso en figuras, mediante datos estadisticos

que orienta e ilustra el analisis de la informacion obtenida.



36

ESTRATEGIA SERVICIO AL CLIENTE FUNDACION
AMANECER

CECAR

Corporacion Universitania del Canbe

6. Resultados

6.1 Diagnostico para conocer la situacion actual del servicio al cliente en la Fundacion

Amanecer
6.1.1 Encuesta a colaboradores.

Encuesta dirigida a los colaboradores que laboran en la Fundacion Amanecer, entidad sin
animo de lucro, con el propdsito de conocer sus opiniones o sugerencias en cuento al servicio al

cliente se refiere.

= Excelente
= Bueno
= Regular

Figura 1. ;Como es la relacion con los clientes?
Fuente: el estudio (2018).

De acuerdo a la pregunta ¢(Cémo es la relacion con los clientes? Los encuestados
manifiestan: excelente, el 31%; bueno, el 54%, regular, el 15%. Dicho resultado significa que mas
que una técnica, el servicio debe conducir a una actitud. Es decir, donde la suma de actitudes de
cada uno de los colaboradores que integra la Fundacion Amanecer, es determinar a la personalidad
como manifestacion exterior del ser interior, por tanto, el cliente es toda persona cuya necesidad

puede ser satisfecha por la oferta de servicios de excelente calidad.
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De ahi, que si todos practicar la filosofia del cliente satisfecho. Se tendréa clientes felices.
Por ello, la practica de la filosofia del cliente satisfecho requiere sobre todo de mistica de
conviccion por lo que se hace. Entonces, para prestar un buen servicio basta con recordar se es
cliente y entonces brindarle a los clientes aquellas cosas que agradan tanto recibir. Al mismo

tiempo evitar aquellas cosas que desagradan por parte de quienes prestan mal servicio.

= Si
= No
= Algunas veces

Figura 2. ;Considera usted qué los servicios de la Fundacion Amanecer, entidad sin animo de

lucro, son competitivos frente a la competencia?
Fuente: el estudio (2018).

En cuanto a la pregunta ¢Considera usted qué los servicios de la Fundacion Amanecer,
entidad sin animo de lucro, son competitivos frente a la competencia? Los encuestados
manifiestan: si, el 23%; no, el 39%); algunas veces, el 38%. Para poder contrarrestar la competencia
se requiere sin lugar a dudas que le objetivo de la atencion y servicio al cliente es hacer clientes
satisfechos. Es decir, el servicio es la clave de las empresas modernas; es algo subjetivo que
proporciona a cualquiera que pertenezca a la organizacion en cualquier momento, a cualquier
persona interna o externa. Cuando se fideliza al cliente, se tiene la oportunidad a través del voz a
voz, de adquirir nuevos clientes. es asi que el servicio esta disefiado para la conveniencia del cliente
mas que para la Fundacion Amanecer. Entonces si un cliente queda satisfecho habra habido buen

servicio, y por ende no ird donde los competidores.
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= Si
* No

Figura 3. ¢El factor comunicacion e informacion es funcional en la Fundacion Amanecer, entidad
sin &nimo de lucro?
Fuente: el estudio (2018).

En relacion a la pregunta (El factor comunicacion e informacién es funcional en la
Fundacion Amanecer, entidad sin animo de lucro? Los encuestados manifiestan: si, el 38% y no,
el 62%. Es importante que todo el equipo que integra la organizacion se muestre receptivo, adaptar
su actitud a la del cliente, no tener miedo de permanecer callado, aprovechar para ordenar sus
ideas, empatia y establecer reacciones visibles. Asi mismo, cuando se dirige al cliente su principal
objetivo es cerrar una venta, en el mejor de los casos, al reunirse alcanzar un acuerdo satisfactorio
para ambos. Para ello la honestidad y fluidez de la comunicacion es esencial. También es relevante
motivar a los clientes, convencerlo, e intentar descubrir sus motivaciones, lo cual se lleva a cabo
mediante la empatia y la proyeccion. Estos son los métodos de persuasion consistentes en combinar

estos dos recursos.
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= Si
= No
= Algunas veces

Figura 4. ;Cree que el servicio ofrecido a los clientes es agil, oportuno y amable?
Fuente: el estudio (2018).

Dada la pregunta ¢Cree que el servicio ofrecido a los clientes es agil, oportuno y amable?
Los encuestados manifiestan: si, el 31%; no, el 46%; algunas veces, el 23%. Las respuestas
obtenidas permiten establecer que el talento humano debe ser &gil y oportuno en la atencion de
quejas, reclamos o sugerencias, por parte del cliente. Pues en un mundo ideal las quejas y
reclamaciones serian inexistentes. Todos a la primera conseguiran la satisfaccion del cliente. No
sobra indicar considerar las reclamaciones como un mal necesario de la relacion con el cliente
cuando lo més préactico es considerar las quejas y reclamos del cliente como una oportunidad y a

continuacién, hay que poner manos a la obra.
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= Si
= No
= Algunas veces

Figura 5. (En caso de quejas, reclamaciones y sugerencias se les ha atendido y solucionado sus

problemas satisfactoriamente?
Fuente: el estudio (2018).

Teniendo en cuenta la pregunta ¢En caso de quejas, reclamaciones y sugerencias se les ha
atendido y solucionado sus problemas satisfactoriamente? Los encuestados manifiestan: si, el
15%; no, el 62% y algunas veces, el 23%. En este aspecto resolver las reclamaciones y en general,
atender el cliente debe ser una prioridad &gil y oportuna; donde la atencién eficaz enmarque los
problemas con resolucién rapida, para fidelizar los clientes y se establezca el sentimiento de
pertenencia y la motivacion como tal, si por el contrario la atencion es ineficaz, la solucion requiere
la intervencion de la direccion. Se incrementa los retrasos y los costos y por ende baja el
sentimiento de pertenencia y la motivacion. De ahi, que la pérdida de clientes, ademés de atentar

la cuota de mercado de la organizacion y perjudicar su imagen, desmotivan a sus empleados.
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‘ = Algunas veces
= Con mucha frecuencia
I = Permanentemente
Nunca

Figura 6. ¢El servicio que ofrece a sus clientes cumple con los requerimientos para satisfacer las

necesidades y continuar en el mercado?
Fuente: el estudio (2018).

Con respecto a la pregunta ¢EIl servicio que ofrece a sus clientes cumple con los
requerimientos para satisfacer las necesidades y continuar en el mercado? los encuestados
manifiestan: algunas veces, el 31%; con mucha frecuencia, el 15%; permanentemente, el 31%;
nunca, el 23%. No es ajeno para nadie que en el mundo de los negocios actuales factores tales
como: calidad del servicio, prestigio e imagen empresarial entrenamiento, comprension,
motivacion, actitud y contacto con el cliente son factores decisivos para que los servicios y la
empresa posea caracteristicas modernas. Por tanto, conservar los clientes es la obligacion de la
Fundacion Amanecer en medio de un proceso de cambios acelerados en el mercado, este significa
extrema competencia. La empresa se cred para los clientes, sobre todo si sus fundadores, socios o

inversionistas desean ganar dinero.
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= Si
= No

Figura 7. ¢Después de efectuar un servicio al cliente, se lleva a cabo, evaluacion y seguimiento a

los mismos?
Fuente: el estudio (2018).

En relacion a la pregunta ¢Después de efectuar un servicio al cliente, se lleva a cabo,
evaluacion y seguimiento a los mismos? Los encuestados manifiestan: si, el 15%; no, el 85%. Para
lograr clientes potenciales, se requiere el proceso o funcién administrativa de evaluacién y
seguimiento, la cual conlleva a la satisfaccion plena del mismo; asi mismo la filosofia de los
clientes satisfechos hace necesaria una profunda calidad humana, pues a partir de esta es posible
prestar excelente atencion al servicio al cliente. Por tanto, la calidad del servicio retiene al cliente,

mantiene a la Fundacién Amanecer en el mercado y por ende al colaborador en su cargo.
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6.1.2 Encuesta a los clientes.

Encuesta dirigida a los clientes que visitan la Fundacion Amanecer, entidad sin &nimo de
lucro, con el proposito de conocer sus opiniones 0 sugerencias en cuento al servicio al cliente se

refiere.

= Si
= No
= Algunas veces

Figura 8. ;Considera usted qué existe puntualidad en la prestacion del servicio?
Fuente: el estudio (2018).

De acuerdo a la pregunta ¢Considera usted qué existe puntualidad en la prestacion del
servicio? Los encuestados manifiestan: si, el 14%; no, el 61% y algunas veces, el 25%. El factor
puntualidad juega un papel de relevancia si se tiene en cuenta que la resolucion adecuada de las
reclamaciones y quejas se convierte en una herramienta imprescindible de gestion para llevar a
cabo su objeto social. Dar respuesta agil y oportuna y puntual, ayuda no solamente a clarificar,
informar, confirmar y verificar; si se tiene en cuenta que toda negociacién tiene como objetivo

llegar acuerdos, resolver diferencias, exponer y defender propios intereses.
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= Si
= No
= Algunas veces

Figura 9. {Se encuentra usted satisfecho con el servicio prestado por la Fundacién Amanecer,

entidad sin animo de lucro?
Fuente: el estudio (2018).

Teniendo en cuenta la pregunta ¢Se encuentra usted satisfecho con el servicio prestado por
la Fundacion Amanecer, entidad sin &nimo de lucro? los encuestados manifiestan: si, el 27%; no,
el 41%, algunas veces, el 32%. En la gerencia del servicio la atencidn al cliente debe ser un marco
de referencia unificador para pensar acerca del mercado, el cliente, los servicios y la organizacion.
De ahi, que se sugiere una nueva urgencia con respecto al punto de vista del cliente. La empresa
de servicio, los clientes satisfechos son un activo. Por tanto, en la satisfaccion de este, la vision del
servicio, conlleva a momentos de verdad que potencialicen la relacion entre la Fundacién

Amanecer — cliente.
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21% ’
= Muy buenos
= Buenos
= Aceptable
Deficiente
= Muy deficiente

Figura 10. ;Como considera los servicios recibidos en la Fundacion Amanecer, entidad sin animo

de lucro comparandolos con los de otras empresas del sector?
Fuente: el estudio (2018).

Dada la pregunta ;Como considera los servicios recibidos en la Fundacion Amanecer,
entidad sin animo de lucro comparandolos con los de otras empresas del sector? Los encuestados
manifiestan: muy buenos, el 18%; buenos, el 27%; aceptable, el 25%; deficiente, el 21%; muy
deficiente, el 9%. Cuando el servicio al cliente cumple con atributos béasicos tales como: calidad
de los servicios, comunicacion afectiva y asertiva, oportunidad, agilidad, rapidez, idoneidad del
servicio, accesibilidad, capacidad técnica del personal. Tramites &giles, atencion humanizada, ética
y responsabilidad empresarial, cumplimiento de los compromisos. Incluyen ademas: motivacion,
respeto, capacitacion, aplicabilidad tecnoldgica (redes sociales), infraestructura fisica adecuada,
ambiente laboral propicio, trabajo en equipo, clima laboral productivo y competitivo, dindmico y

armonico.
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6.1.3 Lista de chequeo Fundacion Amanecer, entidad sin &nimo de lucro.

1. Distribucion fisica de la oficina de la Fundacién Amanecer, entidad sin animo de lucro.

Requiere de mayor amplitud y comodidad.

2. Conformacion integrantes entidad:

3. Percepcidn que se tiene sobre la atencion al cliente. Se considera la siguiente escala: (Excelente

Ampliar el personal.

(E), Bueno (B), Regular (R), Mala (M).

N° Comportamiento a evaluar B|R
1 Atencion del personal en caja. X
2 Rapidez del servicio en caja. X
3 Ubicacion oficina u areas. X
4 Agilidad en el suministro de informacion. X
5 Ambiente area de atencion al publico. X
6 Atencion de la gerencia. X
7 Seguridad al interior de la Fundacion Amanecer, entidad sin animo de X
lucro.
8 Seguridad exterior de la Fundacién Amanecer, entidad sin animo de X
lucro.
9 Relaciones interpersonales funcionarios. X
10 | Relaciones humanas funcionarios. X
11 | Empatia. X
12 | Tecnologia aplicada. X
13 | lluminacion ambiente interno. X
14 | Ventilacion ambiente interno. X
15 | Distribucion oficinas. X
16 | Presentacion personal funcionarios. X
17 | Cortesia y amabilidad por parte de los funcionarios. X

Fuente: el estudio (2018).

Con base en los resultados de la encuesta, se toman los aportes del autor Berry (2002),

quien establece el marco para un servicio extraordinario.
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Marco para un servicio extraordinario

Cultivar el liderazgo en servicio

Construir un sistema de
informacién sobre la calidad del
servicio

Crear una estrategia de servicio

Confiabilidad del servicio.
Sorpresa del servicio.
Recuperacion del servicio.
Equidad del servicio.

Promover a las
personas
mndicadas

Fomentar el
aprendizaje para
el liderazgo

Cultivar el

liderazgo en
Servicio

Poner énfasis en
la participacion
personal

Poner énfasis en
el factor de la
confianza

Implementar la
estrategia de
servicio por medio
de la estructura

Implementar la
estrategia de
servicio por medio
de la tecnologia

servicio por medio de los empleados

Implementar la estrategia de

Competir por talento.
Desarrollar ~ habilidades vy
conocimientos.

Facultar a los empleados para
que puedan servir.

Trabajar en equipo.

Evaluar el desempefio y premiar
la excelencia.

Figura 11. Marco para un servicio extraordinario.
Fuente: (Berry, 2002)
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La confiabilidad del servicio

Contabilidad

La capacidad de prestar el servicio prometido con
exactitud y seriedad

Cosas tangibles

La apariencia de las instalaciones fisicas, los equipos,
el personal y los materiales de comunicacion

Prontitud de

La voluntad de ayudar a los clientes y de prestar

respuesta un servicio oportuno
S : Los conocimientos y la cortesia de los empleados y su
eguridad o e i )
habilidad para transmitir seguridad y confianza
Empatia La atencidn personalizada que se presta a los

clientes

Pasos esenciales para recuperar el
servicio

Ensefar la importancia del servicio de
recuperacion

Identificar los problemas de servicio

Resolver eficazmente los problemas

Mejorar el sistema de servicio

I Como mejorar el disefio del servicio

1. Elaborar el
esquema de un
nuevo servicio

2. Someter a 3. Controlar la
prueba el nuevo confiabilidad del
servicio servicio

4. Elaborar el
esquema del
servicio actual

5. Controlar la
confiabilidad del
Servicio

Figura 12. La confiabilidad del servicio.
Fuente: (Berry, 2002).
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Explicacion: El liderazgo es el factor determinante de la candad del servicio. Con él es
posible un servicio extraordinario; sin él, el servicio extraordinario es solamente una ilusion. Las
empresas necesitan un liderazgo excelente en todos los niveles de la organizacién. La razon por la
cual la gerencia media se llama asi es porque esta en medio de todo. Lo que realmente deben tener

en el medio las compafiias que aspiran a ser grandes en servicio son “lideres medios”.

Es mucho lo que se ha escrito sobre el amplio tema del liderazgo. En este capitulo nos
hemos concentrado en las cualidades mas importantes para impeler el logro en servicio, es decir,
el liderazgo en servicio. Los lideres en servicio inspiran a sus seguidores con una vision de
excelencia, con fe en la capacidad de sus seguidores para sobresalir, con amor al negocio, con el
deseo de ensefiar los valores del negocio y su oficio, y con su propia integridad. Los verdaderos
lideres en servicio impulsar, a sus seguidores a realizar todo su potencial en el trabajo, incluido su

potencial de liderazgo.

Cultivar el desarrollo de los valores y las habilidades del liderazgo en servicio es el paso
maés importante que cualquier organizacion puede dar en su viaje hacia la calidad del servicio. Es
lo que abre el camino para todas las demas cosas que la empresa pueda hacer para mejorar el
servicio. Las empresas pueden cultivar el liderazgo en servicio ascendiendo a las personas
indicadas a los cargos de gerencia, resaltando la participacion personal, poniendo énfasis en el
factor confianza y fomentando el aprendizaje del liderazgo.

La siguiente es una guia de preguntas que los ejecutivos pueden utilizar para analizar las
fortalezas, las debilidades y las prioridades de su empresa con respecto al desarrollo del liderazgo

en servicio.

a) ¢En estaentidad se hace distincion entre liderar y dirigir? ¢Utiliza los términos indistintamente
o0 ve realmente una diferencia?
b) ¢Establece una relacién entre la calidad del liderazgo y la calidad del servicio? ¢Considera que

desarrollar el liderazgo es un factor fundamental para mejorar el servicio?
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c) ¢Tiene “mentalidad" de servicio en esta organizacion? ¢Aspira a prestar un servicio

d)

9)

extraordinario, o se contenta con un buen servicio? ;Trata de mejorar continuamente los
servicios? ¢Son lanzados, ambiciosos y audaces en cuanto a mejorar el servicio?

¢Utiliza los criterios de liderazgo en servicio al decidir sobre los ascensos? ;Se esfuerza por
situar en los cargos directivos a quienes instruyen y sirven de ejemplo en materia de servicio?
¢Solicita activamente la participacion personal de los empleados en el esfuerzo de mejorar el
servicio? ¢Los empleados consideran que ellos forman parte de los esfuerzos por mejorar la
calidad? ¢Consideran que mejorar la calidad es parte de su responsabilidad?

¢Confia en los empleados? ¢ Tiene fe en el criterio y en la buena fe de los empleados? ;Les da
la libertad de crear para sus clientes, de tomar decisiones propias, de cometer errores y de
aprender de éstos? ;Cultiva el sentimiento de “propiedad” entre los empleados?

¢Invierte en el aprendizaje del liderazgo en servicio? ¢Cree que los valores y las habilidades
de liderazgo se pueden aprender? Si la respuesta es afirmativa, ¢fomenta el aprendizaje del

liderazgo de manera estratégica y sistematica?
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6.2 Formas de cultivar el liderazgo en el servicio al cliente a través de los colaboradores de la Fundacion Amanecer

Cultivar el liderazgo en servicio

Construir un sistema de
informacion sobre la calidad
del servicio

Crear una estrategia de servicio

Confiabilidad del servicio.
Sorpresa del servicio.
Recuperacion del servicio.
Equidad del servicio.

Fomentar el
aprendiaje para el
liderazgo

Promover a las
personas indicadas

Cultivar el
liderazgo en
Servicio

Poner énfasis en la
participacion
personal

Poner énfasis en el
factor de la
confianza

Implementar la
estrategia de servicio
por medio de la
estructura

Implementar la
estrategia de servicio
por medio de la
tecnologia

Fuente: Berry (2002).

Implementar la estrategia de
servicio por medio de los
empleados

Competir por talento.
Desarrollar habilidades y
conocimientos.

Facultar a los empleados
para que puedan servir.
Trabajar en equipo.
Evaluar el desempefio y
premiar la excelencia.
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6.3 Factores para la prestacion de un servicio generando valor agregado al cliente

52

Un servicio de venta eficaz y productivo influye decisivamente en el éxito de

la Fundacion Amanecer

| Saber interpretar la actitud del cliente

Satisfaga las necesidades de los clientes

Actitud

Sintomas

Diagnostico

Preguntas

Qué medidas debe tomar

CRECIMIENTO

Suele utilizar términos

9

Tendra muchas

Marca e imagen: ¢gozan la empresa
y sus productos de una buena posicion
en el mercado?

Averigue si el cliente tiene una buena
opinién de la marca y de la empresa

Técnica de ventas: ¢el modo en que
se efectlian las operaciones de venta
satisface al cliente?

Asegulrese de que ayuda al cliente a
tomar la decisiébn correcta sin
presionarlo

como “mas”, “mejor”, | posibilidades de cerrar
El cliente descubre cierta | “mejorar”. una venta, si le demuestra
diferencia entre sus que le brindarad los
resultados actuales y los resultados deseados.
deseados.
PROBLEMAS No reconocerd | Si de verdad es capaz de
abiertamente sus | eliminar esa diferencia, es
El cliente contrata cierta | principales el cliente mas facil de

diferencia entre los
resultados exigidos y los
reales.

dificultades, pero estara
de acuerdo en discutir
problemas
circunstanciales.

convencer, aceptara las
posibles ofertas.

Cumpla sus compromisos: ;cumple
la empresa lo que promete y cuando lo
promete?

Mantenga su palabra y no haga
promesas que quiza no podra cumplir.

Administracion: ;se esta llevando la
venta con eficiencia y sin tramites
burocraticos innecesarios?

Pida a la empresa que se muestre
flexible en la elaboracion e
interpretacion de los contratos.

CONFORMISMO

El  comprador potencial
considera satisfactoria su
actual situacion y no quiere
cambiar.

Dira frases como “no
venga a hundir la
nave”. Considera su
propuesta como una
amenaza, y ho una
oportunidad.

Puede cambiar su actitud
por la de los clientes de
crecimiento o problemas
si le convence.

Respuesta: ¢se da siempre respuesta
al cliente con rapidez y eficacia?

Reconozca sus errores y corrijalos
inmediatamente cuando un cliente le
formule una queja.

EXCESO DE
CONFIANZA

Este posible comprador
considera satisfactorio sus
resultados y rechaza
cualquier cambio.

Le dejara muy claro
que “el negocio va
como nunca”, con lo
que cualquier cambio
solo puede empeorar
las cosas.

Aunque es casi seguro que

este cliente tendra
dificultades, sus
posibilidades de cerrar
una venta seran

insignificantes.

Informacién: ¢conoce el cliente todo
lo necesario acerca de los productos o
servicios que adquiere?

Proporcione al cliente toda Ila
informacidn y asistencia necesaria para
utilizar correctamente el producto.

Producto o servicio: ¢el producto o
servicio adquirido satisface o supera
las expectativas de los clientes?

Inférmese de si la calidad del producto
0 servicio satisface al cliente.

Servicio posventa: ¢se cuida la
relacién con el cliente, una vez cerrada
la venta?

Adelantase a la reaccién del cliente y
compruebe su nivel de satisfaccion
respecto al servicio adquirido.

Figura 13. Factores para la prestacion de un servicio mas eficaz y eficiente.

Fuente: los autores (2018).
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Siga la pista

Realizar la propuesta adecuada al cliente apropiado en el momento
oportuno no se consigue, asi como asi. Antes de abordarlos, realice
estudios sobre los clientes y sus empresas con el objetivo de aumentar las
posibilidades de sacar la combinacion ganadora.

Estas sugerencias la recuerdan las principales posibilidades para la
captacion de clientes. siga estas pistas para establecer una lista de la
gente que puede estar mas interesada en sus productos o servicios.
Posteriormente, presénteles sus propuestas.

Clientes de la Gente que se ha
competencia guejado a la empresa
_Gente que se ha Gente a la que su empresa ya
dirigido a la empresa ha ofrecido sus servicios

Sus conocidos

78

Conocidos del
personal

Gente que ha respondido a
su correo

Posibles clientes revelados
|:> por el estudio de mercado

m— "
(o S \- »3/

‘——

g

Figura 14. Siga la pista.
Fuente: los autores (2018).
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jEntonces!

Valor agregado para el cliente

e Trato amable.

e Atencion rapida.

e Confiabilidad.

e Atencion personalizada.

e Personal parece bien
informado.

Completa informacion.

Figura 15. Valor agregado para el cliente.
Fuente: los autores (2018).
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Velocidad. Actuar antes que la competencia.
Fiabilidad. Calidad de servicio.

Servicio. Satisfacer necesidades.

Atencion. Estilo tunico de atencién al cliente.
Tecnologia. Caracteristicas del servicio.
Imagen. Clara y diferente en la mente del
cliente.

Lealtad.
Relaciones a largo plazo.
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Brindar valor agregado al cliente: la clave
del éxito

El valor agregado puede ser el factor
determinante del éxito del negocio, algo que
puede marcar la diferencia entre el negocio y el
resto de la competencia.

Como dar valor a los clientes

e Cuidar cada punto de contacto con el
cliente.

e Hacer inolvidable su visita a la Fundacion
Amanecer.

Ser humano.

Personal capacitado.

Imagen de la Fundacion Amanecer.
Imagen de los colaboradores.

Figura 16. Valor agregado al cliente.
Fuente: los autores (2018).
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6.4 Estrategias de cultura sobre el servicio al cliente

Componente

Dimensiones

Empresa
social

La cultura organizacional

Segmento objetivo.

Servicios financieros.

Impacto en el cliente.

Orientacion al cliente.

Libertad Orientacion a los
como resultados
capacidad Humanizacion -

de la gestion

Practicas de direccion de
personas para desarrollar
el compromiso del talento
humano con el proyecto
empresarial

Seleccion rigurosa.

Préacticas de direccion de

empresarial

Remuneracion

;23;;% ge m;ccién\ Marketing personas para desarrollar | competitiva.
capacidad ﬂe humana de el compromiso del talento | Incentivos para la
la firma comercial relaciones humano con el proyecto | motivacion extrinseca.

Figura 17. Interrelacion humana comercial.

Fuente: los autores (2018).

La interaccién humana
comercial personalizada

Empoderamiento.

Los costos de cambio
emocionales.

la capacidad directiva

Estilo participativo.

Eficacia.
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La humanizacion de la

La empresa social gestion organizacional

La libertad como
capacidad

El marketing de Teoria de los recursos y
relaciones capacidades de la firma

social
S

La estrategia I < >

La cultura ¢ >
organizacional

organizacional
activo

El gobierno |

comprometido

El talento humano I p >

A 4

La capacidad I _ _

JO[eA 3p BIdU3I)SuURI)
A "021LUOUO023 ‘[e190S I0[eA 3P UoIdealD

epezijeuosad [e12J3W09 BUBWNY UQIDJRIBUI BT

directiva

Figura 18. La libertad como capacidad.
Fuente: los autores (2018).
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7. Conclusiones

Con base en los objetivos propuestos, se establecen las siguientes conclusiones: aplicada
la encuesta a los colaboradores, se establecio que la relacion requiere de mayor compromiso; asi
mismo, que los servicios sean mas competitivos para enfrentar la competencia; la comunicacion
debe ser asertiva y proactiva de tal forma que genere confianza, al igual que el servicio ofrecido a
los clientes debe ser atributos de agilidad, oportunidad y amabilidad, como también la satisfaccion
de cliente y posteriormente se lleve a cabo, funciones administrativas que requieran organizacion

y seguimiento y por ende toma de decisiones.

Las respuestas expresadas por los clientes generan inquietudes, sugerencias y opiniones
que deben establecer lineamientos de prioridad, cumplimiento de necesidades, confianza,
recuperacion del servicio y confiabilidad, con la participacién activa y dindmica de todo el talento

humano que la integra.

Aplicada la lista de chequeo, permitié evaluar entre otros aspectos atencién del personal en
caja, agilidad en el servicio, infraestructura fisica, atencién gerencial y operativa, relaciones

humanas, empatia y tecnologia aplicada; presentacién personal de los colaboradores.

Con base en los aspectos anteriormente mencionados se ofrece un marco de referencia para
cultivar el liderazgo en servicio, creando estrategias de confiablidad, sorpresa, recuperacion y
equidad del servicio. Al igual que los pasos anteriormente mencionados se ilustra cdmo mejorar
el disefio del servicio con base en: elaborar el esquema de un nuevo servicio, someterlo a prueba,
controlar la confiabilidad, elaborar el esquema actual y controlar nuevamente la confiabilidad del

servicio.

Por otra parte, se determinan los factores para la prestacion de un servicio eficaz y eficiente,
generando valor agregado de manera eficaz y productiva que garantice el éxito futuro de la misma.

Es decir, saber interpretar la actitud del cliente y satisfacer sus necesidades.
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8. Recomendaciones

La responsabilidad del talento humano que integra la Fundacion Amanecer, debe poseer
conciencia de su participacion en las decisiones y la relacion directa con el cargo ocupado y la

tarea asignada.

El apoyo y confianza del grupo de trabajo, se convierte en la calidad y las relaciones
interpersonales, proporcionando un ambiente positivo y de confianza que conlleva a obtener

mejores resultados.

El factor de liderazgo se manifiesta en la forma como asomen el poder y la toma de decisiones,
guia, apoya, orienta el desempefio del talento humano, se preocupa por sus necesidades y
utiliza recompensas o sanciones a los resultados que produce el desempefio del colaborador en

su cargo.

Los procesos de comunicacion efectiva entre los colaboradores y jefes facilitan mayor
conocimiento de la organizacion, mejores resultados y desempefio, asi como calidad en las

relaciones interpersonales.

Para cultivar la estrategia del servicio se debe tener en cuenta los componentes de

confiabilidad, sorpresa, recuperacion y equidad del servicio.

La atencion eficaz con los clientes, trae como beneficios que se resuelvan los problemas con
rapidez, se fidelicen los clientes, se establezcan sentimientos de pertenencia y se mantenga la

motivacion activa y dindmica.
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Apéndice A. Camara de Comercio.

CAMARA DE COMERCIO DE CASANARE
FUNDACION AMANECER ENTIDAD SIN ANIMO DE LUCRO
Fecha expedicion: 2017/11/16 - 08:44:24 ***~ Recibo No. S000125051 **** Num. Operacion. 80RUE1116011

CODIGO DE VERIFICACION KWN8rKspwn

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL DE ENTIDAD SIN ANIMO DE LUCRO

LA CAMARA DE COMERCIOQ DE CASANARE
DECRETO 2150 DE 1995 Y SU DECRETO

EJERCICIO DE LAS FACULTADES CONFERIDAS POR LOS ARTICULOS 43 Y 144 DEL
LAMENTARIO 427 PE 1996 Y EL DECRETC 019% PE 2012

CERTIFICA - DATOS BASICOS

ENTIDAD SIN ANIMO DE LUCRO

: LUCROD

NOMBRE o RAZON SOCIAL: FUNDACION AMAN
ORGANIZACION JURIDICA: TIDAD SIN
CATEGOREIA : PERSONA JURIDICA PRI
NIT : B00245890-2

INSCRIPCION NO : 50500:56

FECHA DE INSCRIPCION : MARZO 11 DE 1997
DIRECCION : CALLE 24 20A 27

BARRIO : PROVIVIENDA

MUNICIPIO / DOMICILIO: 85001 - YOPAL
TELEFONO 1 : 6354738

TELEFONO 2 : 6320500

CORREO ELECTRONICO : jimenezclamanecer.org. co

CERTIFICA - DATOS DE NOTIFICACION JUDICIAL

DIRECCION DE NOTIFICACION JUDICIAL : CALLE 24 204 27
MUNICIPIO : B500: - YOPAL

TELEFONO 1 : 6354738

TELEFONO 2 : 6320500

CORREO ELECTRONICO : jimeneczc@amanecer.org.co

CERTIFICA — RENOVACION

RENOVACION DE LA INSCRIPCION : MARZO 30 DE 2017
ULTIMO ANO RENOVADO : 2017

CERTIFICA - CONSTITUCION

POR PROVIDENCIA ADMINIST?
CASANARE, REGISTRADO EN 1
ANIMO DEZ LUCRO EL 11 DE MA!
AMANZCER ENTIDAD SIN ANIMO DE LUCRO.

CERTIFICA —~ REFORMAS

FECHA PROCEDENCIA DOCUMENT I#CioN FECHA
19941216 ASAMBLEA GENERAL ORDINARIA BOGOT 78:9 200813008
20110322 ASAMBLEA DE ASCCIADRGS BOGOT REO1-10113 20110816
1 20130129 COMERCIANTE YOPAL REOI-11248F 20130122
20150821 EL COMERCIANTE REQL1-13430 201508213

CERTIFICA -~ VIGENCIA

JURIDICA S INDEFINIDO.

ZNCIA: QUE EL TERMINO DE DURACION DZ LA PER

CERTIFICA — ACTIVIDAD ECONOMICA

ACTIVIDAD PRINCIPAL : Q8890 - OTRAS ACTIVIDADES DE ASISTENCIA SOCIAL SIN ALOSAMIENTC

ACTIVIDAD SECUNDARIA : HKo499 OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIO FINANCIERO, EXCEPTO LAS DE SEZGUROS Y PENSIONES
N.C.P.

OTRAS ACTIVIDADES : P2551 -« FORMACION ACADEMICA NO FORMAL

CERTIFICA -~ OBJETO SOCIAL

Pagina 1/5
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GRJEID: EL QHJIRTO PRINZIFAL DFE A FUNDACION CORSISTE SN PROMUVER LA TRANSFOAMACION SOCIAL DE 1A GRINOGUIA ¥
EL PALS, IMPMULSANDO PANGRAVAS DI OLSARROLID MHUNAND, EMPAESARIAL, PROOUCTIVO Y DE DPROTECCION AMBIENTAL,
PARAGRAIGT FOR VOLUNTAD CE SUS IUMDADORES, LA INTIDAD DRSAMROLLARA SUY PROGRAMAS DENTRO UE 103 FRINCIFIOS DE
ACTION SOCIAL QUE EVITEN KL FAIERNALISMO ¥ LA DEPENDENCIA, QUE PAOPENDAN PON LA PARTICIPACION OF LA
COMUNIDAD ER LA SOLLCTION DE GUS PREPIOS PROBLEVAR ¥ BN LA APROPIACION COLYCTIVA DE VALORDES CIUDADANDS ¥
AMBIENTALES.

CERTIFICA
REPRESENTACION LEGAL = PRINCIPALES
POR PROVIOENGIN AUMINISTRATIVA NUMERD 33 DEL i4 5T CCTUBRE UT $954 SUSCRITD FOR DFICINA JUAIDICA COSSENATION

CAGANARE |, RESISTRAZO EN EOTA CAYARA DI COMZACIO 3AJ0 EL NUMEAQ 166 DEL LIBRC I DEL REGISTRO DE ENTICADES SIN
ANIMD DE LUCRO KL 31 DE MARZG DX 1997, FUESON SOMARADOS i

CARGO NOMNRY, IDENTIVICACION
DIRZCTOA GENERAL CESAR IVAN VELUSA POVEDN TC 9,524,334
CERTITICA

REPRESENTACION LEGAL - SUPLENTES

PUR ACTA NUMEND. 74 DLL 31 O OCIUNKE DEZ 3031 SUSCRITO POR LA JUNTA DIRECTIVA DI DOGOTA, REGISTRADO &Y E£6TA
CANARA DY ChekiSi0 PAJO K ACRUBD 18254 DHEL LIHAD § ZHL RESTSTAO 02 ENTIDADES 5148 ANIMOD BE LUCHD EL S& D&
NOYIEMBRE DE 2013, FUERCM NOMBRALQZL

CARGO NOMUAZ IDENTIFICACION
REPRESEMTANTE LEGAL SUPLENTE JIMENED DARA CLAUDIA ZULTMA CE 52,258,513

CERTIFICA - FACULTADES ¥ LIMITACIONES

QUS £l DIRZCTON GENERAL: Ef EL RIDPRAESENTANTE LECAL D FUNDAQION. FUNCIONES DEL DIASCTOR GINERAL A) PROPENDER
POR EL LOGRO DE 10S QUJETIVOS UK LA YUNDACION, CUNPALIENDC EN £5703 ESTATUIOS Y CON 1O CRUENADOD BN LA ASAMSLEA
CEREZAAL DE YILNAECS Y POH LL COMSESO DU AONINISTRACION; N ) WEFAESENTAR DOR BI O MEDIANTE AVODERADO A 1A
FUNDALION, BIEN SEA BN TRAMITES NROICIALES, UXTRAJUDICIALES O OF CUALQUIER O7aA SATUSALEZA; €) CELEBUAN TODAN
LAS OPLAACIONES, ACTOS Y KEOUCIDS SURISICOS KECESARIOS PARA EL LOGHS DRl QOJETIVO PAINCIPAL DE LA ENTIOAD, 3%
CONFONMISAD CON LAS LUSTAUCCIUNZEE DE LA AJAMALEA CINEPAL, KL CONSEJO ON ADMINIGTMACION Y EST03 ESTATUIOX AUl
COMD LA ENAIENALION O CRAVAYEY DI CUALQUILRA DE LGS ACTIVOS PATRIMONIALES DE LA FONDACION; D) ASIATIR CoN vOR
PEXD. 51N VOO A LAS NBUNIONES SEL CORSEID DE AIMINISTRACION; ©) INFORMAR CADA VEI QUE SE LE SOLICITE AL
CONDED Of AUMINISTRAZION, S08RE LA MASCHA DI LA FUNIACICON EN CUALGUILR ASPETIOZ 1) FPRESENTAR A NAS TARDAR KL
OTh 45 DE DICIEVMIRE DK CADA ARO A tA JUNTA DIRECTIVA, LOS PLANRD CE GESTION ¥ PRESUPUYEIUZ DE LA FUNDACTON
TARA SU CONSIDERACION, . CON MINRAS A INICIAR SU EJTCUTION £L PRIMZRO (1) DS ENERD DEL ASO BICUERIE. J G )
RONIRAR Y AEMOVIR A LOU EMPLEADOS DF LA PUS2ACION, ASD COM0 DLTIDIR SCRRE LAS RENUHNCIAS ¥ LICENTIAS (U ESTUS
PARSENTEN Y SOLICITEN; M) EM GENEIAL, ADRLANTAR TODAS LAS CGRUTIONES Y ACTOS TENDIFNTES AL CABAL CUNMPLIMIZNTO
OEL OBJEIO PRINCIPAL DE LA TUNDACION Y REPMLSENTASLA AONCUADANENTE, PARAGRAFO: PARA LA CELESRALISN DE ATTIOS
CUYA CUANTIA SEA © EXCEDA DE QUINIENTOS (590) SALARIOL MININOS LECALEN. MENSUALLE VIGENTES, ZL UIRECTON
GENENAY ARQUIERE AUTORIZACION PREVIA DI LA JUNTA DIAKCTIVA. PANAZSAFD 23 LA FUNIACION CONTARA COM U
BEFRESENTANTE LEGAL SUPLENTE, JESIGNADO DGR LA JUNYA DIRECTIVA, QUIEN RJERCERA TUNCIONES BN LAL FALTAS
ABSQLUTAS ¥ TEIMPORALES DEL DIRECTOH GENERAL., IGUALMENTE LSTA FACULTALO PARA OICRGAR ICOLRES ESPECIALES PARA
AULLANTAR PRUCLE0S JUDICIALES, SUSCRIBIA LOS DOTUMERTUS PERTINENTES LW MATLRIA TALGUTAXIA Y AQVLLLOS PROCESDS
MYINIGTRATIVGS INNERENTES A 1A CPERACION OF LA FUNDAGICN.

CERTIFICA
REVISORES FISCALES - PRINCIPALES
POR ACTA NORERD 24 DEL 2) DE ARKIL BE J0OX SUSCAITO FOX ASAMBLEA GENEWAL DE SOCIO3 0F FOGOTA, NEGISTIRADD BN
TSTA CAMARR DI COMZSCIO MAJD L NUMERO 3734 DRL LIBRO 1 OZL RZGINTA) X ENTIDADES 3IN ANIMD DZ LITRD FL 24 DE
JULIO D& 2003, FUERON NOMDAAJQS :

CARGO NOMIRS IDENTIYICASION T, PRo¥
REVISOR FISCAL PRINTIPAL PELAYD MILIAN ROOOLFO EC 51,07%,0)

Pagra 25
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; CAMARA DE COMERCIO DE CASANARE

FUNDACION AMANECER ENTIDAD SIN ANIMO DE LUCRO
Focha expedicion: 2017/11/16 - 034425 ™ Reclno No. 5000125051 ™" Num. Operacion, 50RLE1118011

CAMARA BE ZINERIC
Tavanan

POR ACTA NUMERO 44 DL 23 DE ABALL DE 2003 SUSCRITO POR ASAMULEA GEXRKRAL DK SOCIOS DE BOGOTA, REGISTRADO &N
ESTA CAMARA DE COMERCIO BAJO KL NIMERD 373¢ DEL LI3R0 ! DEl REGISTRO UE ENTIDATES SIN ANIMO D= LUCRO EL 2¢ UE
JULIO DE 2003, TUERON NOMARADCS :

CARCO NOMBRE IDENTIFICACION 7. PROF
REVISOR FISCAL SUPLENTE CONZALTZ TORAZG JAVIER CC ¥1,261,051

CERTIFICA ~ INFCRMACION FIKANCIZRA

QUE LA INFORMACION FINANCILRA REPORTADA AL MOMENIO DE LA INSCHIPCION Y/O A LA FECHA DE LA ULTIMA REMCOVACION
FUEy

ACTIVOS TOTALES : £53,%592,871,231

CERTIFICA - ESTABLECINIENTOS

QUE ES PAOPIFTARAIO DE 105 SICUIENTES ESTARLECINIENIOS DK COMERCIO EN LA JUMISDICCION DE ESTA CAMAMA DR
COMERCI0:

*+¢ NOMBRE ESTABLECINMIENTO : #FUNDACION AMANECER

MATAICULA : 106437

FECAA DE MATRICULA : 20140221

FECHA DR RENOVACION 1 01/033%

ULTIMO ARO RENOVADO : 2017

DIRECCION ! TRANSVERSAL 8 % 10-45

BARAIO : PARATSO L

MUNICIPIO : 3440 - VILIANVEVA

TELEFONO 1 7 6241660

TELEFONO 3 ; 31020273

CORREQC RLECTRONICO : jimanezclarmarecer,org.co

ACTIVIDAD PRINCIPAL 7 QBRB2) — OTHAS ACTIVIDADES DF ASISTENCIA SOCIAL SIN ALDJAMIENTQ
ACTIVIDAD SECUNDARIA : XA49F - DTAAS ARTIVIDADES DE SERVICTO FINANCIERD, SXCEFTO LAS DR SEGUROS Y PENSTONES
N.C.7.

OTRAS ACTIVIDADES : PES5L1 ~ FOAMACION ACADEMICA NO FCAMAL

VALOR DEL ESTABLECIMIENTO : 13,860,845

*4® NCMBRE ESTASLECINIENTO : FUNDATION AMANECER
MATRICULA ; 1064KN
FECHA DE MATRICULA : 70140221
FECHA DR RENOVACION : 201703410
ULTING ARO RENOVADO : J0L7
DIRECCION : CARRERA 7 N 164-36
BARRIO : CENTRO
SCIPI0 : #5162 - NONTERASY
TELEFONO 1 ¢ 3102026354
TELEFONO 3 | 2102076384
CORARRO ELECTRONICO : jimenozclarmarecwr,org.cn
ACTIVIDAD PRINCIPAL : QAf90 - OTRAS ACTIVIDARES DE ASIOTENCIA SCCIAL SIN ALDJAMIENTO
ACTIVIDAD SECUNDARIA : FG6433 — OT3AAS ACTIVIOAIES DE SERVICIO FINANCIERO, EXCE2TO LAS DE SEGUIONS Y PENSIONES
N.C.?,
OTRAS ACTIVIDADES : FESNL - FORMACION ACADZMICA NO FORMAL
VALCR DEL ESTABLECIMIENTO : 3,005,477

#¢* NOMARE ESTABLECINIENTO : FUNUACION AMANECES
MATRICULA : 106445

FECHA DE MATRICULA : 20140221

FECHA DE RENOVACION : 20172330

ULTINO ARO RENOVADO : 2017

DIRRCCION : CARAEKA 11 N 975

BARRIO : CENTRO

MUNICIPIO ! 85250 - PAZ DE ARIPORO

TELEFONO 1 1 RLU2L7417W

Pagra 3%



ESTRATEGIA SERVICIO AL CLIENTE FUNDACION
AMANECER %gﬁ

CAMARA DE COMERCIO DE CASANARE
FUNDACION AMANECER ENTIDAD SIN ANINO DE LUCRO
Fecha cxpedicion: 2017/11/16 - D844 26 **** Recio Na. 50001 25051 **** Num. Operacion. S0AUTI1IE1

cAMAnA nE
PAvaman

TELEFONO 2 1 6173752

CORALO KLECTRONICO ! jimarnezclomanecer.org.co

ACTIVIDAD PRINCIPAL : QEESD - OTHAS ACTIVIOADES DE ASISTENCIA SOUIAL SIN ALOJAMIENTO

ACTIVIDAD SECUNDAARIA : K649D -~ OTAAS ACTIVIDADES DR SERVICTIO FINAKCIFRO, EXCEPTO LAS OF SRGUADS ¥ PENSIONES
N.C.7,

OTRAS ACTIVIDADES : PB551 ~ FOHMACION ACALNMICA MO roAMAL

VALOX DRI RSTABLECIMIENTO : 17,930,301

vee NOMRRE ESTARLECIMIENTO : FUNIATION AMANECER

MATRICULA : 0801

YECHA DE MATRICULA @ 20540228

FECHA DE RENOVACION ! 20170330

ULTIMO ARO RENOVADO : 2017

DIRECCION : CALLE & X 12-11

BARRIO : CLNTMO

WIRICIPIO ¢ §54:10 - TAURAMENA

TRLEFONO 3 1 6247354

TELEFONO 2 : 32085674014

CORREO ELECTRONICO : jimerecaclamanscer.org.co

ACTIVIOAD PRINCIPAL : QAEYD -~ OTRAS ACTIVIDADLS DE ASIGTENCIA ROCIAL SIN ALOJAMIENTOD
ACTIVIDAD SECUNDARIA : K&4i%% - UTRAS ACTIVIDADES D SERVICIO FINANCIERO, EXCENTO LAS OFE SECGURQG Y PENSIONES
RGP

OTRAS ACTIVIDADES : . JPEIEIl .« FUSMACLION ACADIMICA NO IOsMAL

VALOR DEL BSTADLECIMIENTO : 10,357,504

ere NOMBRE ESTABLECIMIENTO : FLNOACION AMANECER

MATRICULA :@ I0&4uZ2

FECHA DE MATRICULA ; 201402010

FECHA DX RENOVACION 1 J0170330

ULTIMO ANO RENOVAZO : 2017

DIRKCCION : CALLE 10 X 17-20

BARRIO : CINTRO

WUNICIPIO 1 A50:I0 = AGUAZUL

TRLEPONO 1 ¢ 6383944

TELEFONO 2 1 31020252068

CORREQ XLECTRONICO : |imcrezclamanecer.org.co

ACTIVIDAD PRINCIPAL : QU350 - OTHAAS ACTIVIDARES DE ASISTENCIA SOCTAL SIN ALJJAMIENTO
ACTIVIOAD SECUNDARIA | K5453 - OIAAS ACTIVICALES Db SERVICIO FIRANTIERC, LXCLPIO LAS OE SEQURDS ¥ PENSIONES
N.C.2.

OTRAS ACTIVIDADES t 78351 « FOSRMACION ACADEMITA NO FOAMAL

VALOR DEL ESTARLECIMIERTO : o, 779, /92

CERTIFICA

PATARINONIOT ZL PATRIMONIO DE LA FUNDACTON ESTA CONFORMADO POR TODOS ACURLIOS MIENES QUE ADQUIERA A
VALQUIER TITULO AS1 COMO POR LAS DONATIONES ¥ AYQRTES Nk EFZCTUEN 408 FUNDADOAES O
TERCYAGS DY TAL MANENA QUE LA ENTIDAD PODAA KECINIR DE  PEASONAS JUNIDICAY O NATUMALES NACIONALES ©

EXTMANJERAS, OCNACIONES O LEGADOS AUN AS!D SON CONDICIONALES © MODALES, SIENPRE Y CAUNDO 1A CONDICION
O EIL MODO NO CONTFARIEN ALOUNAS: BE LAS CSISPOSICIONES ESTATUTARIAS O LEGALES. PARAGKAFD: EN  CASO QUE

SEA NEUEAARIO FFACTUAN NUEVOS APORTES A LA FUNDACION  POR QUE ASE LO EXIJAN LAZ NECESIDADES EN LA
¥EDIDA EN  QUE N0  SEAN SUFICIENTES LO8 FONIOS QUE ORTENGA EN  DESANROLLO DE 3U ACTIVISAD O POR  VIRTU
- SONACICONES 9 SIMILARES. LA ASAMBLEA GENIRAL TE MIEVAROS SSTABLECERA LA FLRMA DL EFECTCAR
TALEG APGRTLS, CON FPORME EL PCRTENTAJZE DF PARTICIPALION OoF CARA UNC  OE LCS MIENBROS EY EL

PATRINONIO 05 LA FUNDAGION, OPGANCS: SON ORGANDS NE DIPKCOTION, AUMINISTRACIGN, AFPAESENTACION Y CONTROL pe
LA YUNCAZION, LOS  SIGUIENTES: 11 LA ASAMALEN CENENAL, 21 LA JUNTA DIRECTIVA. J) EL DIRECTOR
CENERAL. ‘ ] LL REVICOR FIEZTAL.
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CAMARA DE COMERCIO DE CASANARE
FUNDACION AMANECER ENTIDAD SIN ANIMO DE LUCRO
Fecha expedicidn: 2017/11/10 - 03.44 28 **** Rec'bo Mo, ST000125051 "™ Num, Operacion, SCHRUE1118911

CEATIFICA

LA INFORMACION ANTERICR EA 8100 TOMADA DIRECTAMENTE DEL FOAMULARIO DE MATRICULA Y BENOVATICON DILIGENCIADD POR
ZL COMERCIANTE
IMDORTANTE

LA PERSONA JUAIDICA TE QUE TRATA E5TE CERTIFICADO S€ ENCUENTRA SUJETA A LA INIPECCION, WVIGILAKCIA Y CoNTROL
AJTORIDAD

UE LAS AUTORIDADES GQUE EJERCEN ESTA FUNTION, POR LO TANTO DERERA FRESENTAR . ANTZ
COKREAPONDIENTE, EL CERTIFICADO CE MECISTRO ASSPICTIVO, EXFIOID0 POR TA CAYARA DE COMERCIO, 2XMTRO OE 105 1D
DIAS MABILES SIGUIENTES A LA FECHA OF INSCRIPCION, MAS F1 TEAMINO DE LA DISVAKCIA CUAKDD EL DOMICILIO DE LA
PERSONA JURIDICA SIX ANIMO DE ILUTRO QU OC REGISTRA ES DIFERENTE AL DX LA CAYARA DL COMERCIO JUr LE
CORAESPONDE, EN EL CASO DE REFORMAS ESTAIUTARIAS AUEMAS ST ALIECARA OQPIA DE 105 ESTATUICS.TCDA
AUTOKIZACION, PEXXIAO, LICERCIA O RECONQCIMIENYO DE CAMACTER OFICIAL, SN TRAMITARA CON POSTENICRIDAD A LA

e

INSCRIPCICN DX LAS PERSONAS JURIDICAS SIN ANINO DE LUCRO EN LA RESPECTIVA CANMARN DE COMERCIO
CERTIFICA

CE COXFORMIDAD CON L0 ESTABLECIDD EN KL CAODIGO DE FROCENIMIENTO ADMINISTSATIVO Y DE 10
CONTENCIOSO ¥ DE LA LEY 962 DE 2005, 1.0S ACTOS. ADMINISTRATIVOS DE REGISTRQ AQUI CERTITICADOS
CUZDAN EN FIFME DIEZ (:0) DIAS KABILES DESPUES DL LA PECHA DE INSCXRIPCION, SIEMPRE QUE NO SEAN
OBJETO DE KRECURSCS. £L DIA SABADO N0 SE DESE CONTAR COMO DIA HAGIL.

VALUS DEL CERTIFLICADG @ $5,20C
CEATFICADO EXPEDIDO A TRAVES DEL POATAL DE SERVICIOS VIRTUALES (Sil)|

IMPORTANTE: 1.4 lvma cghal ¢ secretaro do 1a CAVARA DE COMERCIO OF CASANARE contorkia en esto cetlcaso 0lectionica 80 encuontra emida od Wna
ontidad o cerfcacdn abena autorzada y viglada por ia Suporrfocgencia de Industia y Comeroo, do comormidad com as oxgenc 35 estabiecidas on @ Ley 827 co
1999 para valeez Ardca y pr o o3 doc. clocyrancos.

La fama cgral ro es una fima ¢ gralzaca © escanaada, por o lantc, la fema digtal que acurmpaha este documents la podrd verfices a travds O SJ &0°Ca vo viedt do
docurenios pof

No oostarte. si utlod va @ mprmv alo Cerhtads, K Sutde hocEr COSOp By CUmPUACEY, £ON L SO7028 €9 QUO 6 MIMS o Crpedido 3 avds cel coral vimual ée la
chrara de COMOGo ¥ Gue 1A DETLOrE O ONTKA] A 1 GuP W31 0 VA B OTIOGAT ©F COMTEATD INpIOsa. BoECo verSicht DOf Wi SCIN Ve of Comenido gl mEamo,
POrosANES & onlsce M ECH1AN N0 LONNECRMATaS.COCY PP SHOCCON RIS 8 CAMATA T COMEITI @ INCicande ol OAIGO U9 vorticac6n KWNBIXspan

N redi2ar 1 vorlleas &n podid vis alizar [y doscargar) una imagen oaacia del Cornficado oue fus entogads &l Lauane o o momona quo 4¢ rexlxd la transacobn,

Uil Trona mecanica 0.8 $0 MUOSTa A comreacitn o i3 reprosentas dn gralict av la fi'ma dol socretanio Lridico (0 00 quat haga sus voood) oo & Ciman co Comencn
qJcn avala este ceit2ado, La lema mocaca no reompiaza la firma digtal en los cocuTorios clocyancos.

*** FINAL DEL CEATIFICADO =
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Apéndice B. Formato encuesta a colaboradores.

Corporacién Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de Administracién de Empresas

Villavicencio — 2018

Encuesta N°

Buenos (dias, tardes). Somos estudiantes de la Corporacion Universitaria del Caribe “CECAR”

del programa Administracion de Empresas y estamos adelantando un plan de mejoramiento

estratégico de servicio al cliente. Su respuesta sirve de gran importancia para el desarrollo de la

investigacion, de antemano jGracias!

Obijetivo. Encuesta dirigida a los colaboradores que laboran en la Fundacién Amanecer, entidad

sin animo de lucro, con el proposito de conocer sus opiniones o sugerencias en cuento al servicio

al cliente se refiere.

1. ;Cbémo es la relacién con los clientes?

a. Excelente.
b. Bueno.
C. Regular.

2. ¢(Considera usted qué los servicios de la Fundacién Amanecer, entidad sin animo de lucro, son

competitivos frente a la competencia?

a. Si

b. No

C. Algunas veces.
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3. ¢El factor comunicacion e informacién es funcional en la Fundacién Amanecer, entidad sin

animo de lucro?

a. Si

b. No.

4. ¢Cree que el servicio ofrecido a los clientes es agil, oportuno y amable?

a. Si
b. No
C. Algunas veces.

5. ¢En caso de quejas, reclamaciones y sugerencias se les ha atendido y solucionado sus problemas

satisfactoriamente?

a. Si
b. No
C. Algunas veces.

6. ¢El servicio que ofrece a sus clientes cumple con los requerimientos para satisfacer las

necesidades y continuar en el mercado?

a. ____ Algunas veces.

b. _ Con mucha frecuencia.
C. ___ Permanentemente.

d. __ Nunca.

7. ¢Después de efectuar un servicio al cliente, se lleva a cabo, evaluacion y seguimiento a los

mismos?
a. Si
b. No

GRACIAS POR SU APOYO Y COLABORACION
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Apéndice C. Formato de encuesta a clientes.

Corporacién Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de Administracién de Empresas
Villavicencio — 2018

Encuesta N°

Buenos (dias, tardes). Somos estudiantes de la Corporacion Universitaria del Caribe “CECAR”

del programa Administracion de Empresas y estamos adelantando un plan de mejoramiento

estratégico de servicio al cliente. Su respuesta sirve de gran importancia para el desarrollo de la

investigacion, de antemano jGracias!

Obijetivo. Encuesta dirigida a los clientes que visitan la Fundacion Amanecer, entidad sin &nimo

de lucro, con el proposito de conocer sus opiniones o sugerencias en cuento al servicio al cliente

se refiere.

1. ¢Considera usted qué existe puntualidad en la prestacion del servicio?

a. Si
b. No
C. Algunas veces.

2. ¢Se encuentra usted satisfecho con el servicio prestado por la Fundacion Amanecer, entidad sin

animo de lucro?

a. Si

b. No

C. Algunas veces.
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3. ¢Como considera los servicios recibidos en la Fundacién Amanecer, entidad sin &nimo de lucro

comparandolos con los de otras empresas del sector?

a. ___ Muy buenos.

b. _ Buenos.

Cc. __ Aceptable.

d. __ Deficiente.

e. ___ Muy deficiente.

GRACIAS POR SU APOYO Y COLABORACION
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1. Distribucioén fisica de la oficina de la Fundacion Amanecer, entidad sin animo de lucro.

Apéndice D. Lista de chequeo Fundacion Amanecer, entidad sin &nimo de lucro.

2. Conformacion integrantes entidad:

3. Percepcidn que se tiene sobre la atencion al cliente. Se considera la siguiente escala: (Excelente

(E), Bueno (B), Regular (R), Mala (M).

NO

Comportamiento a evaluar

Atencion del personal en caja.

Rapidez del servicio en caja.

Ubicacién oficina u areas.

Agilidad en el suministro de informacion.

Ambiente area de atencion al publico.

Atencion de la gerencia.

N[OOI WN|E

Seguridad al interior de la Fundacion Amanecer, entidad sin animo de
lucro.

8 Seguridad exterior de la Fundacion Amanecer, entidad sin animo de
lucro.

9 Relaciones interpersonales funcionarios.

10 | Relaciones humanas funcionarios.

11 | Empatia.

12 | Tecnologia aplicada.

13 | lluminacion ambiente interno.

14 | Ventilacion ambiente interno.

15 | Distribucion oficinas.

16 | Presentacion personal funcionarios.

17 | Cortesia y amabilidad por parte de los funcionarios.

Corporacion Universi
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Apéndice E. Registro fotogréafico Fundacion Amanecer, sede Cumaral, Meta.




