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Resumen:

El presente articulo expone los resultados de la investigacion “Andlisis de la percepcion de
los empresarios y comerciantes afiliados a la Camara de Comercio de Villavicencio
(Colombia).”. El objetivo consistio en Analizar la percepcion de los afiliados a la camara
de comercio de Villavicencio frente a su portafolio de servicios. Los hallazgos permitieron
establecer las brechas que existen en la prestacion de los servicios de la CCV vy las
expectativas de los empresarios que cuentan con la condicion de afiliados, dentro de los
hallazgos mas importantes esta la falta de comunicacion bidireccional que existe entre las
partes, €l desconocimiento de los derechos y deberes, entre otros temas que serén

rel acionados a continuaci on.
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Abstract

This paper presents results of research "Analysis of the perception of businessmen and
members of the Chamber of Commerce of Villavicencio (Colombia)". The objective was to
analyze the perception of the members of the Chamber of Commerce of Villavicencio
against its portfolio of services. The findings allowed to establish the gaps in the provision
of services of CCV and expectations of entrepreneurs who have the status of members,
within the most important findings is the lack of two-way communication between the
parties, lack of rights and duties, among other topics that will be listed below. This paper
presents results of research "Analysis of the perception of businessmen and members of the
Chamber of Commerce of Villavicencio (Colombia)". The objective was to anayze the
perception of the members of the Chamber of Commerce of Villavicencio against its
portfolio of services. The findings allowed to establish the gaps in the provision of services
of CCV and expectations of entrepreneurs who have the status of members, within the most
important findings is the lack of two-way communication between the parties, ignorance of

the rights and duties, among other topics that will be listed below.
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INTRODUCION

Identificar la percepcion que tienen los afiliados a la camara de comercio de Villavicencio
frente a su portafolio de servicios, y determinar |a brecha existente entre 10 que se espera,
generado por una expectativa de servicio y 1o que es realmente €l servicio, es e motivo de

lareaizacion de este articulo

El desarrollo instituciona que hatenido la Camara de comercio es algo que hainquietado a
muchos comerciantes que han creido en las bondades que se exhiben en las estrategias de
mercadeo aplicadas por esta entidad, pero conocer realmente que piensan los empresarios y
comerciantes de la ciudad, es algo que anima a creer que esta investigacion podria aportar
como resultado unavision clara de la percepcion que tienen los comerciantes de la Camara
de Comercio de Villavicencio freten alos servicios recibidos y la verdadera gestion que

esta desarrolla en temas como el emprendimiento y la empresarialidad.

La presente busca determinar la percepcion gue tienen los comerciantes frente portafolio
de servicios de Camara de comercio de Villavicencio, en cuanto su participacion decidida
y en pro de una meora continua para garantizar un futuro més prospero y exitoso
generando una mayor competitividad, rentabilidad y crecimiento anivel local y regional.

La metodologia a aplicar es de tipo descriptivo, S se tiene en cuenta que se quiere
identificar la percepcion que tienen los comerciantes y empresarios frente a la Camara de
Villavicencio y su apoyo a nivel de los sectores econdmicos y por ende su actividad

gremial.



METODOLOGIA

La metodologia pretende establecer la forma adecuada, técnica y teoria para la realizacion
de investigacion, disefiando detalladamente la estrategia para obtener la informacion y
tacticas para dar respuesta a |l os objetivos planteados.

M étodo de estudio: Dentro |os métodos de estudio se establecié e método inductivo

proceso en e cual puede distinguirse 4 pasos esenciales:

la observacion del entorno en hechos y hacer un registro.
Clasificacion y estudios de |os hechos.
La derivacion inductiva que permite llegar a una generalizacion.

La contrastacion

Tipo de investigacién: De acuerdo con las caracteristicas del método de lainvestigacion se
establecio e modelo cuantitativo, por ello se tiene en cuenta las caracteristicas de las

teméticas en estudio y se enmarcaen € tipo de investigacion descriptiva.

Su objetivo es resefiar las caracteristicas propias del estado actual del proceso investigado,

los presentes fendmenos y 10s procesos que ocurren de forma natural.



Fuentes de recoleccion de informacién Para llevar a cabo la presente investigacion y

siguiendo con €l proceso, corresponden tanto a fuentes primarias como secundarias.

Fuentes primarias. Se obtuvo informacion oral y escrita recopilada directamente por los
investigadores a través de encuestas Fuentes secundarias: Se obtuvo informacién escrita
gue ha sido recopilada y trascrita por organizaciones, entidades, publicaciones, libros e

internet que tiene injerencia en latemética

Poblacion y muestra

La poblacion corresponde a los comerciantes y empresarios afiliados a la camara de
comercio de Villavicencio a fecha del afo 2015 los cuales corresponde a un total de 1118

comerciante registrados y afiliados.

Lamuestra

La muestra se establecid en la siguiente formula estadisticas:

B ZiNp.g
T eEN-1D+ 4%p.g

B 1.967 (1118) (0.5).(0.5)
~0.052(1118 — 1) + (1.96)2 (0.5). (0.5)

= 286 encuestas



Unavez se redlizaron un total de 286 encuetas se analizé la percepcion de los empresarios y
comerciantes afiliados a la cAmara de comercio de Villavicencio frente a su portafolio de

Servicios.

RESULTADOS

La investigacion contd con un trabgo de entrevistas que dieron como resultado los

siguientes andlisis:

1. Clasificacion dela empresa segun la constitucion

El primer andlisis que se puede redlizar sobre este resultado es como las empresas, en una
pequefia proporcion, estan constituidas mediante la figura de persona natural (26%), donde
el duefio y representante legal asume toda responsabilidad de manera directa y solidaria
frente a las actividades de la empresa 'y a su vez esto les permite hacer parte del régimen
simplificado siempre y cuando cumplan con lo establecido en el Estatuto tributario de

Colombia

Dentro de esta pregunta ademéas se buscO establecer s los comerciantes tenian pleno
conocimiento sobre coOmo esta constituida su empresa; claro es para la investigacion que
todos los tipos de sociedades estén representados por una persona juridica, 1o que se
pretendia era indagar sobre si 1os empresarios tenian conocimiento de esto y de acuerdo a
los resultados se observa que tiene claros estos conceptos y que cerca del 70% de la

muestra responden estar constituidos por medio de una sociedad.

1 Tiempo de constituida la empresa ante la Camara de Comercio



La poblacion que hizo parte de la investigacion mantiene una antigiiedad de mas de 3 afios
de haber constituido legamente sus empresas, esto es un reflgjo de su compromiso para
mantener a un lado lainformalidad, degjando ver su trayectoria y su grado de incidencia en

laeconomiade laregion.

Se puede decir que por € tiempo que llevan haciendo parte de la CCV, deben ser plenos
conocedores de los servicios y beneficios que trae consigo la decision que han tomado al

constituir su empresa ante esta entidad.

2 ¢Hace cuanto tiempo esta afiliadoala CCV?

La importancia de esta pregunta radica en la comparaciéon del tiempo de constituida la
empresa frente ala camara de comercio y € tiempo de afiliacion ala misma, € 80% de los
afiliados llevan mas de 3 afios con esta calidad una relacion proporcional al 86% que lleva
mas de tres afios constituida legalmente. Esta trayectoria da la experiencia y € criterio
necesario para calificar e servicio de la CCV ya que han podido tener un contacto

constante y directo con los beneficios que les han ofrecido.



3 ¢En cudl delos siguientes sector es econdmicos se encuentra su actividad comer cial?

Conociendo que € sector ddl turismo es uno de los mas fuertes dentro del desarrollo
econdmico de esta region era un resultado casi esperado que esta actividad comercial
predominara con un 49% de la poblacion, las otras actividades predominantes estan con un
porcentaje de participacion muy pargjo, se hacen presentes empresas del sector de salud y
estética 17%, textiles y confecciones 10%, automotores 13% e informaica y

telecomunicaciones con €l 8%.

4 Cree usted como afiliado quela CCV fomenta el desarrollo del comercio

Partiendo de las caracteristicas de los empresarios que se dieron a conocer en |as respuestas
anteriores, es necesario iniciar con € andlisis de su percepcion frente a la CCV y sus
servicios, cuando se pregunta si la CCV fomenta €l desarrollo del comercio de laregion los
empresarios no dudaron en afirmar que este esfuerzo es medianamente satisfactorio, a su
parecer no cumple a cabalidad con este item, que como ellos mismos |o reconocen es uno
de los principales deberes de los funcionarios de dicha entidad. Claro esta que € porcentgje
de empresarios que consideran que no cumplen en nada esta funcion es muy bajo solo el
5% lo que le dga una alta posibilidad de recortar esa brecha entre el servicio percibido y
prestado.

5 Cree usted como afiliado quela CCV orienta los procesos administr ativos

Nuevamente la CCV recibe una calificacion media en una actividad principal, los
empresarios mantienen expectativas altas sobre la orientacion que ofrece la cAmara de
comercio en el desarrollo de los procesos administrativos pero dichas expectativas se algjan
en la readidad de lo que perciben estos mismos, esta calificacion obedece a un amplio

margen en la brecha del cliente, los empresarios esperan mayor acompaiiamiento y una



asesoria mas personalizada que se pueda enfocar a cada una de sus actividades comerciaes

de manera especifica.

6 Cree usted como afiliado quela CCV representay protege susinter eses como
empresario

En este item la percepcion sobre la CCV como ente de control y proteccion del empresario
formal se ve altamente afectada, cerca del 38% de |os encuestados coinciden en que poco es
el esfuerzo que esta entidad realiza en pro de garantizar a acance de los intereses de las
empresas, la brecha se hace altamente notoria a contrastar con el apenas 22% que

considera que lalabor se ha cumplido de manera suficiente.

7 Cree usted como afiliado quela CCV promueve el progreso regional

El progreso regional, segn los empresarios, es uno de los temas en que més hatrabgjado la
CCV, estan satisfechos en una gran medida con el esfuerzo que se rediza y ven la
economia de la region mas fuerte y dinamica, cuando se preguntd sobre este item
coincidian en hablar sobre las ferias empresariales, 10s cursos de actualizacion y demas
actividades, claro esta que esperan mas apoyo a las empresas para formalizacion con el

firme propdsito de una generacion de empleo y fortalecimiento empresarial.

8 Cree usted como afiliado quela CCV fortalece la competitividad de su empresa

Cuando se habla de las generalidades del trabajo de esta entidad las apreciaciones son
buenas, pero cuando se cuestiona sobre lo que pueden hacer por cada empresa de manera

individual y mas personalizada los empresarios y comerciantes se sienten altamente



abandonados por parte de la CCV, estas organizaciones desean estar en un mercado mas

competitivo pero sienten que sus esfuerzos son infructuoso.

Solamente el 16% de los encuestados se sienten satisfechos, basan su respuesta
argumentando que no han necesitado mucho de la cdmara de comercio para...“llegar donde

estan”.

9 ¢Conoce usted los beneficiosy ventajas que tiene como AFILIADO alaCCV?

El 65% de los encuestados conoce los puntos bésicos del portafolio de servicios, esto da un
referente para poder responder uno de |os principal es interrogantes de esta investigacion ya
que permite establecer una relacion entre los servicios recibidos y la percepcion de calidad
de la CCV, es importante que la poblacién encuestada en su mayoria haya tenido contacto
con estas variables para poder definir e grado de incidencia.

10 ¢Conoce usted los beneficiosy ventajas que tiene como AFILIADO ala CCV?
ccual?

En la parte inicia de estainvestigacion esta detalladamente el portafolio de servicios que la
CCV ofrece a sus afiliados, pero estas repuestas son evidencia que para estos los mas
incidentes son el acceso a certificados gratuitos, a capacitaciones, la atencién preferencial
en las ventanillas y la participacién en eventos y la junta directiva.

Es claro es desconocimiento de los beneficios total que ofrece la CCV, la causa de dicha

situacion podria responder a gran cantidad de variables.



11 ¢Conoce €l portafolio de servicios creado para los afiliadosala CCV?

L os empresarios reafirman tener conocimiento sobre los servicio adicionales alos que tiene
derecho por tener la condicién de afiliados, € 82% de los encuestados conocen que tiene
derecho a unas condiciones especiales y asocian eso con €l portafolio de servicios, por eso

es que se da el grado de confusion.

12 ¢Cudl delos servicios que se ofrece en el portafolio de afiliados ha recibido usted?

La investigacion tiene la necesidad de establecer cuales son los servicios a los que los
empresarios acceden con mas frecuencia, esta en primer lugar con € 45% la expedicion
gratuita de certificados, que por lo general es e Unico servicio de referencia para los
encuestados, seguidamente estd4 e facil acceso a capacitaciones bien sea que tengan
derecho a un descuento 0 que se cubra la totalidad de la inscripcién, algunos de los
empresarios (20%) han tenido la oportunidad de tener contacto con varios de los beneficios
ofrecidos permitiéndoles tener la capacidad suficiente para hacer una calificacion rea y
acertada de los mismo, solo el 8% de la poblacién dice no haber accedido a ninguno de los

SErvicios en ocasiones anteriores.

13 ¢Cudl detodoslos servicios es €l que usted mas utiliza?

Esta pregunta da la claridad suficiente para hacer més certera la afirmacion anterior, para
los empresarios por cuestiones de tiempo 0 de desconocimiento solo acceden, cuando lo
requieren, a pedir los certificaos de la empresa ante la CCV, siguiendo la linea anterior €
beneficio siguiente entre los mas utilizados es la participacion en capacitaciones,
diplomados, cursos de actualizacién, emprendimiento entre otros tantos que la CCV ha



ofrecido a sus afiliados, esto permite dar de manera anticipada una conclusion genera que

es el desconocimiento de los beneficios a los que tiene derecho los afiliados.

14 Califiquela calidad del servicio que prestala CCV alasempresas AFILIADAS asi:

El 92% de los encuestados ha tenido contacto de alguna manera con € portafolio de
servicios especiales para los afiliados, y la totalidad de estos ha tenido contacto de manera
directa con la atencion en la CCV, por esta razon la calificacion dada ha tenido en cuenta
todos los aspectos visibles de la entidad, en términos generales e 74% de la poblacion
siente estar recibiendo un servicio bueno, esto da a entender gque la brecha entre las
expectativas del clientey lo percibido por éste es estrecha, la entidad halogrado satisfacer a

su cliente manteniendo sus expectativas a un nivel alcanzable.

15 ¢Considera quelos servicios prestados por la CCV satisfacen sus expectativas
frentea su intencion de permanecer como AFILIADO a esta entidad?

Que el 63% de los empresarios y comerciantes reconozcan que €l servicio que ha recibido
lo satisface en buena medida reafirma que la CCV cumple con sus funciones, 10 que
comunica la entidad es equivalente alo que dgaver y alo que estarecibiendo € cliente, la
CCV tiene oportunidad de aumentar la satisfaccion del 20% de la poblacion que dice estar
insatisfecho promocionando de manera més eficiente todo e portafolio de servicios que
ofrece alos afiliados, es de recordar que los servicios ofrecidos suman un total de 30 y que
los empresarios han afirmado conocer solamente 4 de estos.

La Camara de comercio de Villavicencio debe implementar nuevas estrategias de
comunicacion que permitan a los &filiados tener mayor conocimiento y dominio sobre €l

portafolio de servicios lo que le permitira cubrir otras necesidades de |los mismo, por lo cual



aumentara de manera directamente proporcional la satisfaccion de sus clientes y asi mismo

podra mantener alln mas estrecha la brecha entre las expectativas y € servicio recibido.

16 ¢Considera quela CCV le mantiene completamente informado de los programas,
eventos, capacitacionesy todas las actividades que giran en torno a fortalecer su
empresay aloscuales usted tiene derecho por ser AFILIADO?

La comunicacion de las capacitaciones y demas eventos que realiza la cmara de comercio,
0 que apoya, es atamente eficiente y eficaz € 94% de |os encuestados afirma que se entera
de estos de manera oportuna lo que los hace estar satisfechos con este servicio, como se
puede ver en la grafica No. 14 este servicio es utilizado por e 25% de los afiliados, la
intensidad de la comunicaciéon deberia ser aplicada en la misma medida a todas las
actividades que cumple la CCV en pro de aumentar los beneficios recibidos por sus

afiliados, ademas si |as estrategias son bien aplicadas pueden atraer nuevos clientes.

17 ¢Cudl es el medio mas utilizado por la CCV parainformarle delos programas,
eventos, capacitacionesy todas las actividades que giran en torno a fortalecer su
empresa?

Ahora bien los canales de comunicacion que utiliza actualmente esta entidad cumple unas
caracteristicas especiales se realiza por un medio de difusion masivo, gratuito y de alta
consulta por medio de su publico objetivo, € 90% de la poblacion afirma haber recibido
informacion de la CCV por medio del correo electrénico, en contraste solo e 1% recuerda
haber visto informacion relacionada con la Camara de comercio a través de la publicidad
convencional, esto permite concluir que este canal de difusion es efectivo con este tipo de
publico y gque puede transmitir mucha informacién igualmente Util e importante para los
afiliados.



18 ¢Cudl fue la mayor razén quelo motivo a afiliarseala CCV, entendiendo que esde
caracter voluntario?

Es de ata importancia para esta investigacion conocer que razones motivaron a los
empresarios de la region a convertirse en afiliados, la principal razén para ellos es la
blsqueda de un a identidad empresarial con un 82%, es decir que el nombre de su empresa
este respaldado por esta entidad que genera confianza y reconocimiento, otros empresario
buscaban la agremiacién 10% cono herramienta para ser mas fuerte y competitivo a nivel

naciona einternacional.

19 Enuncie que servicio legustariaquela CCV en calidad de afiliado le brindara

Los empresarios desean recibir otros tipos de beneficios a través de su condicion de
afiliados, entre los méas destacados estan el fortalecimiento empresarial con un 31%, ayuda
en procesos juridicos y contables 18%, asesoria financiera 13% y capacitaciones con el
12%, haciendo una breve revision dd portafolio para afiliados encontramos todos estos
items incluidos dentro de los servicios actuales, nuevamente queda en manifiesto que grado

de desconocimiento a profundidad de los beneficios y servicios quetienelaCCV.



CONCLUSIONES

Aungue los dfiliados a la Camara de Comercio de Villavicencio afirman conocer el
portafolio de servicios que ofrece, queda claro que solo conocen 4 servicios de los 30
contemplados dentro del mismo, entre los cuales podemos encontrar: el acceso a
capacitaciones, la generacion gratuita de certificados, participacion en eventos y en lajunta
directiva y asesorias en temas especificos, ademéas cuando piden ampliar € portafolio de
servicios lo hacen sobre los que actualmente ofrece la CCV entre los cuales estan las
capacitaciones, asesoria financiera (destacando que desean beneficiarios de créditos), €
fortalecimiento empresarial, ayuda en procesos juridicos y contables y control sobre la
informalidad.

Es de recordar que las cdmaras de comercio tienen unas funciones especificas y claramente
definidas dentro del articulo 5°. Del Decreto 1520 de 1.978, este estudio permite identificar

como dichas funciones han sido cumplidasy representadas en su portafolio de servicios,

Aungue los afiliados han hecho uso de solo algunos beneficios califican el servicio como de
calidad, es clara la incidencia de estos sobre la percepcidon que tiene los clientes y la
satisfaccion que sienten sobre |0s servicios recibidos, las brechas establecidas por la CCV
son de un margen estrecho debido al item anterior ya que los afiliados estén calificando
solo agunas de las actividades que esta entidad debe desarrollar, como |as expectativas ho
son tan altas la percepcion de los servicios recibidos pueden acanzar facilmente niveles
aceptables para € cliente, 10 que puede estar generando una zona de confort tanto para los
afiliados como para la entidad, traducido para los primeros en que no exigen mas porque no
conocen los redes limites y para los segundos en que sus clientes manifiestan una

satisfaccion aceptable.



La comunicacién juega un papel importante para la medicion de la satisfaccion del cliente
ya que esta establece las expectativas que este ha de mantener, la CCV ha desarrollado esta
tarea medianamente bien ya que los afiliados afirmaron tener acceso a lainformacién sobre
algunos eventos que se redlizan y ademas afirman que el canal de comunicacion utilizado
es efectivo, lafalla esta en que este esfuerzo no ha contemplado mas actividades de las que
la CCV esta dispuesta a desarrollar en pro del fortalecimiento empresarial y econémico de
la regidn, debe aplicar las estrategias de comunicacion actuales a todo su portafolio de
servicio permitiendo que e afiliado se sienta mas cercano a la entidad y que asi su

percepcion de calidad aumente.

El papel de afiliado a la Camara de Comercio de Villavicencio no esta bien entendido por
parte de las empresas que hacen parte de este grupo desconocen |os derechos y deberes que
trae este titulo, gemplo de ello es que pocos de los encuestados tocaron € tema de la
participacion dentro de la junta directiva de la entidad, y afirman pertenecer ala cdmara de
comercio mas por temas de Good Will y de respaldo empresarial que por compromiso real

con este tipo de responsabilidades.
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