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INTRODUCCION

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

larealizacion de estainvestigacion.

El desarrollo institucional que hatenido la Camara de Comercio es algo que ha inquietado
amuchos comerciantes que han creido en las bondades que se exhiben en las estrategias de
mercadeo aplicadas por esta entidad, pero conocer realmente que piensan |os empresarios y
comerciantes de la ciudad, es algo que anima a creer que esta investigacion aporta como
resultado una visién clara de la percepcién gue tienen los comerciantes de la Camara de
Comercio de Villavicencio frete a los servicios recibidos y la verdadera gestion que ésta

desarrolla en temas como el emprendimiento y laempresarialidad.

La presente investigacion buscé determinar la percepcidon que tienen los comerciantes
frente a portafolio de servicios de la Camara de comercio de Villavicencio, en cuanto su
participacion decidida y en pro de una mejora continua para garantizar un futuro mas
prospero y exitoso generando una mayor competitividad, rentabilidad y crecimiento anivel

local y regional.



La metodologia que se aplicd es de tipo descriptivo, identificandose la percepcion que
tienen los comerciantes y empresarios frente a la Camara de Villavicencio y su apoyo a

nivel de los sectores econdmicosy por ende su actividad gremial.

Para permitir una claro comprension del tema que se ha desarrollado es necesario conocer
gue las cAmaras de comercio en Colombia realizan los registros mercantiles a las empresas
presentes en @ territorio nacional, pero es importante diferenciar € registro de la afiliacion,
pues si bien € primero es de caracter obligatorio, € segundo se presenta como una
oportunidad de libre escogencia para las empresas que desean obtener méas beneficios de
esta entidad, asi mismo las &filiaciones otorgan el derecho a elegir y ser elegido en la Junta
Directiva de la Camara de Comercio de Villavicencio (CCV) lo que constituye para los

empresarios una presencia activa dentro de las actividades que se desarrollan internamente.

En la actualidad, existen 38.788 empresas registradas en la CCV de las cuales tan solo
1.118 estén afiliadas, es decir segun estadisticas entregadas por esta entidad, tan solo el
2.9% de la poblacidn registrada se encuentra afiliada, esto se ve reflgjado en la precaria
condicion en la que se encuentra la inversiéon propia del fomento y desarrollo empresarial,
ya que como recursos privados |os dineros provenientes de las afiliaciones son destinados a
la consecucion de elementos tanto académicos como de servicios profesionales para €
fortalecimiento de la competitividad de los comerciantes y para e meoramiento del

servicio prestado por laCCV.



Dado lo anterior, es importante entender como perciben los dfiliados € portafolio de
servicios dispuesto para €llos, y asi crear las estrategias que llevaran a incrementar €
indice de afiliados y directamente aumentaran |os recaudos percibidos por esta condicion

para el mejoramiento de laempresarialidad de la ciudad.

Los factores anteriormente nombrados permitieron que la investigacion a desarrollar se
abordara desde la siguiente formulacion de investigacion: ¢Cua es la percepcion que
tienen los empresarios y comerciantes afiliados a la Camara de Comercio de Villavicencio

frente a su portafolio de servicios?
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2. OBJETIVOS

21 OBJETIVO GENERAL

Anadizar la percepcion de los empresarios y comerciantes afiliados a la camara de

comercio de Villavicencio frente a su portafolio de servicios.

2.2 OBJETIVOSESPECIFICOS

> Caracterizar los afiliados ala camara de comercio de Villavicencio.

> ldentificar los servicios y beneficios que son utilizados con mas frecuencia por 1os

afiliados ala cdmarade Villavicencio.

> Determinar el grado de incidencia de los servicios en la percepcion de los afiliados

alacamarade Villavicencio.

11



3. MARCOSDE REFERENCIA

3.1 MARCO TEORICO

> Historiade las Camaras de Comercio®

Las Camaras de Comercio son instituciones de orden legal con personeria juridica
determinas como una entidad privada con funciones publicas, creadas por € gobierno

nacional, de oficio o0 a peticion de los comerciantes del territorio donde hayan de operar.

Dichas entidades son representadas por su respectivo presidente gecutivo, estas surgieron
como parte del movimiento europeo de organizacion corporativa burguesa. La primera de
ellas se establecio en la ciudad de Marsella, en Francia, en el aio de 1599. Ante su éxito
para solucionar los problemas del comercio, Luis XIV, en 1700, orden6 que cada centro
francés estableciera una camara de comercio. Posteriormente, preocupado por el poder y
preponderancia que estaban consiguiendo estas instituciones, Luis XV1 ordend suprimirlas.
Mientras esto pasaba, ciudades de Inglaterra e Irlanda habian establecido ya sus propias

Camaras de Comercio.

En América las primeras ingtituciones denominadas Camara de Comercio surgieron en

1768 en Nueva York y Nueva Jersey; ya en 1870 funcionaban mas de cuarenta en las

! Cémara de comercio de Medellin, en linea: http://www.camaramedellin.com.co/site/Conozca-la-
Camaral/La-Camara-de-Comercio-de-Medel lin-para- Antioquia/Historia/L as-Camaras-de-Comercio-en-
Colombia.aspx. Consulta: 1 dejulio del 2015
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principales ciudades de Estados Unidos.

En Colombia, la Asamblea de Cundinamarca, mediante la Ley 27 de 1877, ainiciativa de
los comerciantes capitalinos, cred la primera Camara de Comercio. Desde ese momento,
estas ingtituciones eran consideradas Organos consultivos del gobierno. Durante esta
primera etapa, las cAmaras de comercio se caracterizaron por ser instituciones gremiales de
afiliacion voluntaria, llamadas a vincular la clase social de los comerciantes con €
propdsito de aunar sus esfuerzos en procura del desarrollo regional y su bienestar

particular.

A principios de la década de los afios treinta, a través de la Ley 28 de 1931, el Gobierno
Nacional delegb a las Camaras de Comercio la funcion de administrar € registro publico
mercantil. A partir de entonces la naturaleza juridica de las Camaras de Comercio ha
sufrido un profundo proceso de transformacion, pues estas instituciones pasaron de ser
simples asociaciones gremiales a tener la responsabilidad de administrar y gestionar la
funcion puablica registral, y del cumplimiento de otras importantes funciones de interés

generad.

» Funcionesdelas Cdmaras Comercio (art. 86 Cédigo de Comer cio)?

Servir de érgano de los intereses generales del comercio ante el Gobierno y ante los

comerciantes mismos.

2 Confecémaras, en linea: http://www.confecamaras.org.co/representacion-de-la-red/funciones-de-las-
camaras-de-comercio. Consulta: 1 de Julio 2015
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Adelantar investigaciones econdmicas sobre aspectos o ramos especificos del
comercio interior y exterior y formular recomendaciones a |os organismos estatales
y semioficiales encargados de |a g ecucion de | os planes respectivos.

Llevar € registro mercantil y certificar sobre los actos y documentos en €l inscritos.
Dar noticia de sus boletines u érganos de publicidad de las inscripciones hechas en
el registro mercantil y de toda modificacién, cancelacion o alteracion que se haga
de dichas inscripciones.

Recopilar las costumbres mercantiles de los lugares correspondientes a su
jurisdiccion y certificar sobre la existencia de las recopiladas.

Designar € arbitro o los arbitros o los amigables componedores cuando los
particulares se lo soliciten.

Servir de tribunaes de arbitramento para resolver las diferencias que les difieran
los contratantes, en cuyo caso €l tribunal se integrara por todos los miembros de la
junta.

Prestar sus buenos oficios alos comerciantes para hacer arreglos entre acreedores y
deudores, como amigables componedores.

Organizar exposiciones y conferencias, editar o imprimir estudios o informes
relacionados con sus objetivos.

Dictar su reglamento interno que debera ser aprobado por la S.1.C.

Las demés que les atribuyan las leyes y €l Gobierno nacional.

Dentro de las funciones establecidas para la camara de comercio, se hace necesario resaltar

el registro mercantil y la &filiacion, dos condiciones que determinan los servicios y
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beneficios que recibirén los comerciantes segin sea su condicion.

> Matricula mercantil

La Matricula Mercantii es un medio de identificacion del comerciante y de su
establecimiento de comercio, asi como medio de prueba de existencia de uno y de otro. Por
disposicion legal, los comerciantes, sean personas naturales o juridicas, estan obligadas a
matricularse en € registro mercantil que lleva la Camara de Comercio y matricular ali
mismo su empresa 0 negocio. La matricula se debe renovar anualmente, dentro de los tres
primeros meses del afo. En caso de no gjercer actividad comercia alguna, debe cancelar su

Matricula Mercantil.

También estan obligados a registrar en su propio interés 'y en € de terceros, actas, libros y
documentos que la ley sefiaa tales como: constitucion, reforma, disolucién y liquidacién
de sociedades, apertura de agencias y sucursales, engjenacion y cancelacion de
establecimiento de comercio; contratos de prenda, reserva de dominio, agencia comercial,
concordatos, poderes, permisos de funcionamiento a las sociedades comerciales, libros de

comercio, embargos, secuestros, sucesiones, entre otros.

Al respecto € cddigo de comercio expresa del registro mercantil:

Art. 26.- El registro mercantil tendrd por objeto llevar la matricula de | os comerciantes y de

los establecimientos de comercio, asi como la inscripcion de todos los actos, libros y

15



documentos respecto de los cuales laley exigiere esaformalidad.

El registro mercantil ser& publico, por ende cualquier persona podra examinar los libros y
archivos en que fuere llevado, tomar anotaciones de sus asientos 0 actos y obtener copias
de los mismos.

Ser dfiliado

Es e empresario persona natura o juridica que estando matriculado en € registro
mercantil, puede tomar la decision voluntaria de &filiarse ala CAMARA DE COMERCIO,
con € fin de obtener mas beneficios, ventagjas, servicios y preferencias. ES nuestro aliado
estratégico a quien acompafiamos desde la estructuracion de sus empresas hasta la
busgueda de nuevas oportunidades comerciales y quienes afo tras afio marcan la diferencia
en e mercado local, regional y nacional, acreditandose como clientes especiales de esta

Entidad.

Pertenecer a circulo de afiliados Camara de Comercio, es formar parte de un importante
grupo empresarial y disfrutar durante todo € afio de grandes beneficios y atencién

preferencial.

» Portafolio de servicios para los afiliados Camara de Comercio Villavicencio

Para dar una sintesis de los servicios y beneficios que ofrece la cAmara de comercio de

Villavicencio a sus afiliados es necesario conocer de manera detalada y puntua lo que

16



establece dentro de su portafolio de servicios, siendo |os siguientes:

Dar cono referencia ala camara de comercio de Villavicencio

Recibir de manera gratuita todas las publicaciones que genere la camara de
comercio

Obtener gratuitamente los certificados que se relacionen con su propia actividad
mercantil y en un niUmero gque sea proporcional a la cuota anual de afiliacion. (Art.
5 decreto 898 de 2002).

Proponer la admision de nuevos afiliados.

Recibir los servicios especiales que se establezcan.

Presentar sugerencias a la junta directiva sobre temas de interés general a la
comunidad.

Podra ser candidato a miembro a la junta directiva, si se encuentra a dia en su
cuota anual de &filiacién, y si cumple con su renovacion de la matricula mercantil
dentro de los tres primeros meses de cada afio antes del 31 de marzo. Igualmente
debe poseer la calidad de matriculado durante los dos afios calendario anterior en
gue se redlice la eleccion. (Art. 5 decreto 898 de 2002). Siempre y cuando las
elecciones se realicen por afiliados.

Expedicién gratuita de certificados de existencia y de representacion legal de
acuerdo al valor de la cuota de &filiacion.

Invitacion alaasamblea anual de afiliados.

Evento bienvenida alos nuevos afiliados.

El afiliado tiene derecho a elegir y ser elegido en lajunta Directiva delaCCV.

17



Base de datos de | os afiliados gratis y descuentos en la compra de bases de datos de
registradosen laCCV.

Descuentos en lastarifas del centro de conciliacion delaCCV.

Participacion aprogramas de crédito promovidos por la Camara de comercio.
Participacion con descuentos especiales en e Directorio comercial de afiliados.
Descuento en capacitaciones y eventos que readlizala CCV.

Descuentos en alquiler de auditorios, salones y equipos audiovisuales.

Envio gratuito de los formularios de renovacion de matricula mercantil a su
empresa y/o sensibilizacién paralarenovacion virtual.

Envio gratuito de las publicaciones que editalaCCV.

Participacion especial a eventos de interés, de acuerdo con la actividad empresarial
gue desarrolle, culturales, exposiciones de arte, foros, seminarios, conferencias y
demés organizadas por la entidad y otros entes de interés.

Oficinade atencién y cajero preferencial a Afiliado.

Cartas de presentacién para tramites ante las Embajadas y demés entidades que las
requieran.

Asesoria personal y telefénica en tributaria, comercia y registral.

Orientacién juridica en aspectos registrales.

Revision previaparalos tramites de registro mercantil y proponente.

Acceso preferencia alos programas estratégicos de beneficiarios empresariales:
Gestion de la calidad (acceso preferencial para procesos de certificaciones como
proveedores).

Gestores de desarrollo (orientacion en la formulacién de proyectos).

18



Beneficiosalaregion:

Seguridad empresarial (difusién de informacion en dianza con entidades de
seguridad de orden publico).

Formalizacion empresarial.

Vitrinavirtual empresarial Vive.

Comunicacion empresaria  (orientacion 'y acompafiamiento en publicidad y
mercadeo).

Uninegocios (seminarios, cursos y diplomados en temas de interés para €
comerciante).

Expocamara CCV (exposiciones, ferias y eventos)

Comercio internacional (orientacion y capacitaciones)

Descuentos en diferentes servicios através de alianzas estratégicas entre afiliados.
Descuentos especiales a través de alianzas con entes culturales, informativos,
periodisticos entre otros.

Publicidad empresarial (difusién de los productos o servicios de los afiliados a
través de videos empresariales publicados en |a pantalla de auto consulta del area
deregistrosy en los eventos de la entidad).

Stand empresarial (espacio logistico adecuado para promocionar productos,

servicios e informacion de sus empresas.)

19



> Enfoque psicoldgico dela percepcién®

En un enfoque psicolégico, uno de los propdsitos de la percepcion es informarnos acerca
de las propiedades del ambiente que son vitales para nuestra supervivencia. Para cualquier
actividad que estemos realizando, ya sea una excursion por un sendero del bosque o cruzar
una calle congestionada o bien para tomar notas en un sal6n de clase necesitamos poder ver
y escuchar o que sucede, asi mismo otro proposito de la percepcién es ayudarnos a actuar
en relacion con € ambiente, es decir la percepcidn crea una experiencia del ambiente y

nos permite actuar en ella.

Las sensaciones y la percepcion: Las sensaciones son la respuesta directa e inmediata a un
estimulo simple de los 6rganos sensoriales. La percepcion supone un paso adicional, pues
este estimulo se transmite a cerebro, € cua interpreta la sensacion. Ta interpretacion
dependera en mucho de las experiencias anteriores, con lo cua cabe decir que la

percepcion humana se refiere ala experiencia de la sensacion.

> Percepcién del Consumidor?

La percepcién se entiende como todo un proceso que un individuo selecciona, organiza e
interpreta estimul os, para formar unaimagen significativay coherente del mundo, en pocas
palabras se esta hablando de como ver a mundo que nos rodea. En € mundo viven

individuos diferentes, por lo mismo, se observan de acuerdo a una perspectiva particular.

3 GOLDSTEIN, E. B. (2005) Sensacién y percepcion. México. Editorial Thomson. Capitulo 5.
* SCHIFFMAN, G. Leony KANUK, L. Leslie (2001). Percepcion del Consumidor, en Comportamiento
del Consumidor. México. Editorial: Prentice Hall. 122-155
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Por lo que larealidad, es la propia percepcion de lo que esta “alla fuera”, de lo que sucede,
por lo tanto cada individuo actuaria y reaccionaria de acuerdo con sus percepciones y no
con una realidad objetiva es decir no son los sucesos reales |o que afectan las acciones de

los consumidores si no |0 que piensan.

Para el marketing, la percepcion del consumidor es importante, y va mas alla de la realidad
objetiva del propio mercaddlogo. En cuanto a sus conocimientos, los mercaddlogos deben
tener la idea de la percepcion y sus conceptos, de modo que decidan con facilidad los

factores que van amostrar al consumidor a comprar.

Los autores dan una explicacion de las bases psicologias y fisiologias de la percepcion
humana asi de los mismos principios que controlan la percepcion e interpretacion del
mundo, por lo que con estas caracteristicas |os mercaddlogos desarrollaran sus anuncios

gue seran vistos y recordados para cada uno de los consumidores el egidos como objetivo.

Uno de los elementos de la percepcién es la sensacion, esta es la respuesta inmediata y
directa de los 6rganos sensoriales a los estimulos simples anuncio, envase nombre de la
marca. En la construccién de percepciones frente a un servicio se hace evidente que existe
un distanciamiento entre el servicio y la calidad que este presta, entre lo que realmente es
el servicio y 1o que € cliente cree que es, y es asi como se entiende realmente los
fendmenos que se desarrollan en & campo del servicio donde intervienen todos los

elementos perceptivos externos e internos.
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> Teoriamodelo de brechasdelacalidad del servicio

La brecha del cliente es |a diferencia entre las expectativas y las percepciones del cliente,
las expectativas son estandares o puntos de referencia que 1os clientes han obtenido de las
experiencias con los servicios, mientras que las percepciones del cliente son evaluaciones
subjetivas de las experiencias de servicios reales. Las expectativas del cliente con

frecuencia consisten en lo que cree que deberia suceder o sucedera.

Cerrar labrecha entre lo que esperan los clientes y 10 que perciben es bésico para entregar,
calidad de servicio. Lo que se busca con la teoria de la brecha de servicio es eiminar la
distancia existente, entre €l servicio esperado y el servicio percibido, basado en los

elementos que intervienen en la percepcion de los consumidores®.

Para cerrar la brecha del cliente, el modelo de las brechas sugiere cerrar las brechas del
proveedor. Estas brechas promueven el servicio, que incluyen unos factores claves que

conducen alabrecha del conocimiento:

Orientacién inadecuada de la investigacion: Investigacion de mercados
insuficiente, investigacion no enfocada a la calidad y uso inadecuado de la

investigacion de mercados.

®Valerie A. Zeithhaml, Mary Jo Birtner. Marketing de servicios, Un enfoque de integracion del cliente a
laempresa. 2da edicion. Editorial: McGraw-Hill. 140
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Falta de comunicacion e interaccion entre gerencia y cliente: Comunicacion
insuficiente entre empleados de contacto y de gerentes y demasiados niveles entre

personal de contacto y la alta gerencia.

Enfoque insuficiente en la relacion: Falta de segmentacion en e mercado,
enfoque en las transacciones méas que en las relaciones y enfogue en clientes nuevos

en lugar de concentrarse en larelacion con los clientes habituales

Recuperacién inadecuada de servicio: Falta de estimulo para escuchar las quejas
del cliente y de compensar cuando las cosas salen mal, no hay mecanismo de

recuperacion apropiados paralasfallas del servicio.

Disefio deficiente del servicio: Proceso no sistematizado para € desarrollo de
nuevos servicios orientados a cliente, disefios del servicio vago e indefinido,

fracaso para conectar el disefio del servicio con €l posicionamiento del servicio.

Ausencia de esténdares orientados al cliente: Falta de estandares de servicio
orientados a cliente, ausencia de gestion del proceso para enfocarse en
requerimientos del consumidor y de un proceso formal para establecer metas de

cadidad del servicio.

Evidencia fisica y ambiente del servicio inapropiados: Fracaso para desarrollar

tangibles alineadas con las expectativas del cliente, disefio del ambiente de
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servicio que no satisface las necesidades del cliente y e empleado,

Mantenimiento y actualizacion inadecuados del ambiente del servicio.

Deficiencia en las politicas de servicio: Reclutamiento ineficiente, ambigliedad y
conflicto en los papeles, tecnologia deficiente para el trabajo del empleado,
sistemas de compensacion y evaluacion inapropiados, falta de empowerment,

control percibido y trabajo en equipo

Problemas con intermediarios del servicio: Conflicto de canal sobre objetivos y
desempefio, conflicto de canal sobre costos y recompensa, dificultad para

controlar la calidad y la consistencia

Falta de comunicacion integral de marketing de servicio: Tendencia a ver cada
comunicacion externa como independiente, no incluir marketing interactivo en

plan de comunicaciones y carecer de un fuerte programa de marketing interno.

Administracion no efectiva de las expectativas del cliente: No administrar la
expectativa del cliente, la expectativa del cliente a través de todas las formas de

comunicacion y no educar de manera adecuada alos clientes.
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32 MARCO GEOGRAFICO

Esta investigacién tiene como gje de trabajo de campo € perimetro urbano de la ciudad de
Villavicencio capital del Departamento del Meta, para analizar los afiliados ala Camara de
comercio de Villavicencio se trabajara con empresarios y comerciantes que son € foco de

estudio.
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4. METODOLOGIA

La metodologia pretende establecer la forma adecuada, técnica y teoria para la realizacion
de investigacion, disefiando detalladamente la estrategia para obtener la informacién y

tacticas para dar respuesta a los objetivos planteados.

41 METODO DE ESTUDIO

Dentro los métodos de estudio se establecid el método inductivo proceso en el cua puede

distinguirse 4 pasos esenciales.

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

La contrastacion

4.2 TIPO DE INVESTIGACION

De acuerdo con las caracteristicas del método de la investigacion se establecio € modelo

cuantitativo, por ello se tiene en cuenta las caracteristicas de las teméticas en estudio y se

enmarcaen € tipo de investigacion descriptiva.
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Su objetivo es resefiar las caracteristicas propias del estado actual del proceso investigado,

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

Este tipo de investigacion se puede hacer los siguientes andlisis.

Caracterizar gubernamentalmente el objeto de estudio utilizando para €llo tablas
y medidas estadisticas.

Identificar el o los objetos que tiene ciertas caracteristicas.

Describir € contexto en € cual se presenta este fendmeno y que para este caso
especifico corresponde a sector de los comerciantes en cada una de sus
actividades econdémicas a nivel de la jurisdiccion que comprende la camara de
comercio de Villavicencio.

Cuantificar la magnitud del fendbmeno e identificar la percepcion que tiene los

afiliados de la cdmara de comercio frente a su portafolio de servicio.

4.3 FUENTESDE RECOLECCION DE INFORMACION

Para llevar a cabo la presente investigacion y siguiendo con el proceso, corresponden

tanto a fuentes primarias como secundarias.
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» Fuentesprimarias

Se obtuvo informacion oral y escrita recopilada directamente por los investigadores a

través de encuestas

> Fuentessecundarias

Se obtuvo informacion escrita que ha sido recopilada y trascrita por organizaciones,

entidades, publicaciones, libros e internet que tiene injerencia en latematica.

4.4 POBLACIONY MUESTRA

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

comerciante registrados y afiliados.

> Lamuestra

La muestra se establecio en la siguiente formula estadisticas:

3 Z:Np.q
S eI(N—-1)+4%p.g

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

= 286 encuestas
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En donde:

Z = Nivel de confianza

N = Universo o poblacion

P = LaProbabilidad afavor

g = Probabilidad en contra

e = Error de destinacion (precision en los resultados)

n = Numero de elementos (Tamafio de la muestra)
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5. ANALISISDE RESULTADOS

Esta investigacion conté con un trabagjo de entrevistas que dieron como resultado los

siguientes andlisis:

Gréfica 1. Clasificacion dela empresa segin la constitucion

Clasificacion de la empresa segun la constitucion

Porcentaje

Persons.  Pescons  Sociecsd Sooedsd por  Socisdad CHra
s [Li=1 ] limiads BLOONRE L =il
shmpdticpnay

Clasificacion de la empresa segln la constitucion

Fuente: Autores de lainvestigacién, Unillanos 2015

El primer andlisis que se puede realizar sobre este resultado es como las empresas, en una
pequefia proporcién, 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
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simplificado siempre y cuando cumplan con lo establecido en el Estatuto tributario de

Colombia.

Dentro de esta pregunta ademas se buscO establecer si los comerciantes tenian pleno
conocimiento sobre cdmo esta constituida su empresa; claro es para la investigacion que
todos los tipos de sociedades estan representados por una persona juridica, 10 que se
pretendia era indagar sobre si 10s 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.

Grafica 2. Tiempo de constituida la empresa ante la Camara de Comercio

Tiempo de constituida la empresa ante la Camara de Comercio

Porcentaje

De1 o2 afios De 3 a5 afes De 5 afios en ndelants
Tiempo de constituida la empresa ante |a Camara de
Comercio

Fuente: Autores de lainvestigacion, Unillanos 2015
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La poblacién que hizo parte de la investigacion mantiene una antigliedad de mas de 3 afios
de haber constituido legalmente sus empresas, esto es un reflejo de su compromiso para
mantener a un lado la informalidad, dejando ver su trayectoriay su grado de incidencia en

la economiade 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 a

constituir su empresa ante esta entidad.

Gréfica 3 ¢Hace cuanto tiempo esta afiliadoala CCV?

i{Hace cuanto tiempo esta afiliado ala CCV?

Porcentaje

Menos de 1 afio 1a2afos 3a5afios 5 afios en adelante
iHace cuanto tiempo esta afiliade a la CCV?

Fuente: Autores de lainvestigacién, Unillanos 2015
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La importancia de esta pregunta radica en la comparacion del tiempo de constituida la
empresa frente ala camara de comercio y € tiempo de afiliacion alamisma, el 80% de los
afiliados llevan mas de 3 afios con esta calidad una relacion proporciona a 86% que lleva
mas de tres afios congtituida 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.

Grafica 1 ¢En cudl de los siguientes sectores econdmicos se encuentra su actividad

comercial?

¢En cual de los siguientes sectores economicos se encuentra su actividad
comercial?

Porcentaje

Teaties, Cofioccares AT T e Sl y elera AEtaTE Tk Aoy sor e as
vt L g T

Fuente: Autores de lainvestigacion, Unillanos 2015
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Conociendo que € sector del turismo es uno de los més fuertes dentro del desarrollo
econdémico de esta region era un resultado casi esperado que esta actividad comercial
predominara con un 49% de la poblacion, |as otras actividades predominantes estan con un
porcentaje de participacion muy parejo, se hacen presentes empresas del sector de salud y
estética 17%, textiles y confecciones 10%, automotores 13% e informética y

telecomunicaciones con & 8%.

Gréfica 2. LaCCV fomenta € desarrollo del comercio

Cree usted como afiliado que la CCV ...

Porcentaje

Mada Poco hedianaments  Suficients Totalmente

Fomenta el desarrollo del comercio

Fuente: Autores de lainvestigacion, Unillanos 2015



Partiendo de | as caracteristicas de |os empresarios que se dieron a conocer en las respuestas
anteriores, es necesario iniciar con el anadisis de su percepcion frente a la CCV y sus
servicios, cuando se preguntasi laCCV fomenta el 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 € porcentaje
de empresarios que consideran que no cumplen en nada esta funcion es muy bajo solo €
5% lo que le degja una alta posibilidad de recortar esa brecha entre el servicio percibido y

prestado.

Grafica 3 Orienta los procesos administrativos

Cree usted como afiliado que la CCV ...

Porcentaje

Hada Poco Macianomente  Suficiene Tolalimente

Orienta los procesos administrativos

Fuente: Autores de lainvestigacion, Unillanos 2015
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Nuevamente la CCV recibe una calificacion media en una actividad principal, los
empresarios mantienen expectativas atas sobre la orientacion que ofrece la camara de
comercio en e desarrollo de los procesos administrativos pero dichas expectativas se
aegan en la redidad de lo que perciben estos mismos, esta calificacion obedece a un
amplio margen en la brecha del cliente, los empresarios esperan mayor acompaniamiento y
una asesoria mas personalizada que se pueda enfocar a cada una de sus actividades

comercial es de manera especifica.

Grafica 4. Representay protege sus inter eses como empresario

Cree usted como afiliado que la CCV ...

Porcentaje

T
Paco Medianamenie  Suficlents Totalmente

Representa y protege sus intereses como empresario

Fuente: Autores de lainvestigacion, Unillanos 2015
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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 los encuestados coinciden en que poco
es €l esfuerzo que esta entidad realiza en pro de garantizar a alcance de los intereses de las
empresas, la brecha se hace altamente notoria al contrastar con e apenas 22% que

considera que lalabor se ha cumplido de manera suficiente.

Grafica 5 Promueve € progreso regional

Cree usted como afiliado que la CCV ...

Porcentaje

MHada Poco Medignamente  Suficients Totalmente

Promueve el progreso regional

Fuente: Autores de lainvestigacion, Unillanos 2015
El progreso regional, segin los empresarios, es uno de los temas en que més ha trabajado

la CCV, estan satisfechos en una gran medida con e esfuerzo que se redliza y ven la
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economia de la region mas fuerte y dinamica, cuando se preguntd sobre este item
coincidian en hablar sobre las ferias empresariales, los cursos de actualizacion y demas
actividades, claro esta que esperan mas apoyo a las empresas para formalizacion con €

firme propdsito de una generacion de empleo y fortalecimiento empresarial.

Grafica 6 Fortalece la competitividad de su empresa

Cree usted como afiliado que la CCV ...

Porcentaje

- : = I
Poco Medignamente  Suficients Totolmente

Fortalece la competitividad de su empresa

Fuente: Autores de lainvestigacion, Unillanos 2015
Cuando se habla de las generalidades del trabajo de esta entidad las apreciaciones son
buenas, pero cuando se cuestiona sobre |o que pueden hacer por cada empresa de manera

individual y mas personalizada los empresarios y comerciantes se sienten atamente
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abandonados por parte de la CCV, estas organizaciones desean estar en un mercado més

competitivo pero sienten que sus esfuerzos son infructuoso.

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

estan”.

Gréfica 7 ¢Conoce usted los beneficios y ventajas que tiene como AFILIADO a la
CCv?

iConoce usted los beneficios y ventajas que tiene como AFILIADO a la CCV?

Porcentaje

= He

£{Conoce usted los beneficios I' untvg“]as que tiene como
AFILIADO ala CC

Fuente: Autores de lainvestigacién, Unillanos 2015

El 65% de los encuestados conoce los puntos bésicos del portafolio de servicios, esto daun
referente para poder responder uno de los principal es interrogantes de esta investigacion ya

gue permite establecer unarelacion entre los servicios recibidos y la percepcion de calidad
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de la CCV, esimportante que la poblacion encuestada en su mayoria haya tenido contacto

con estas variables para poder definir el grado de incidencia.

Grafica 8 ¢Conoce usted los beneficios y ventajas que tiene como AFILIADO a la
CCv?

4 Cual?

Mirsgurio

Evertos y Pertenecer ala
jurda directiva

Descuento en registro y
ceftificados gratuftos

Copaciteciones y
cerfificados

[ ] Atencion preferencial

Recuento

¢Conoce usted los beneficios
ventajas que tier::e como AFILIADO ala
cv?

Fuente: Autores de lainvestigacion, Unillanos 2015
En laparteinicial de estainvestigacion esta detalladamente el portafolio de servicios que la
CCV ofrece a sus dfiliados, pero estas repuestas son evidencia que para estos los mas
incidentes son el acceso a certificados gratuitos, a capacitaciones, la atencion preferencial

en las ventanillas y la participacion en eventos y lajunta directiva.
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Es claro es desconocimiento de los beneficios total que ofrece la CCV, la causa de dicha

situacion podria responder a gran cantidad de variables.

Grafica 9 ¢Conoce @ portafolio de servicios creado para los afiliadosala CCV?

i Conoce el portafolio de servicios creado para los afiliados a la CCV?

Porcentaje

Si

éConoce el portafolio de servicios creado para los
afiliades ala CCV?

Fuente: Autores de lainvestigacion, Unillanos 2015
Los empresarios reafirman tener conocimiento sobre los servicio adicionales a los que
tiene derecho por tener la condicion de afiliados, €l 82% de los encuestados conocen que
tiene derecho a unas condiciones especiales y asocian eso con € portafolio de servicios,

por eso es que se da e grado de confusion.
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Grafica 10 ¢Cudl delos servicios que se ofrece en e portafolio de afiliados ha recibido
usted?

¢éCual de los servicios que se ofrucit H:'I gl portafolio de afiliados ha recibido
usted?

Porcentaje

|
0 -
4§ Bes T
E-. n% Eg 2
% é" ] ag
2 3 ¥

Fuente: Autores de lainvestigacion, Unillanos 2015

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 el 45% la expedicion
gratuita de certificados, que por lo general es e Unico servicio de referencia para los
encuestados, seguidamente esta el facil acceso a capacitaciones bien sea que tengan
derecho a un descuento o que se cubra la totalidad de la inscripcion, 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
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calificacion rea y acertada de los mismo, solo € 8% de la poblacion dice no haber

accedido a ninguno de |os servicios en ocasiones anteriores.

Grafica 11 ¢Cual detodoslos servicioses el que usted mas utiliza?

i Cual de todos los servicios es el que usted mas utiliza?

Porcentaje

MGG Centificados Capactaciones Eventos
gratuitos

£Cual de todos los servicios es el que usted mas utiliza?

Fuente: Autores de lainvestigacion, Unillanos 2015
Esta pregunta da la claridad suficiente para hacer mas 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 €l
beneficio siguiente entre los mas utilizados es la participacion en capacitaciones,

diplomados, cursos de actualizacion, emprendimiento entre otros tantos que la CCV ha
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ofrecido a sus afiliados, esto permite dar de manera anticipada una conclusion general que

es el desconocimiento de los beneficios alos que tiene derecho |os afiliados.

Grafica 12 Calificacion del servicio que prestala CCV alasempresas AFILIADAS

Califique la calidad del servicio que presta la CCV alas empresas AFILIADAS asi:

Porcentaje

Muy malo [HE] Bueno Muy bue

Califique la calidad del servicioque prestala CCV alas
empresas AFILIADAS asi:

Fuente: Autores de lainvestigacion, Unillanos 2015
El 92% de los encuestados ha tenido contacto de alguna manera con el portafolio de
servicios especiaes para los dfiliados, y latotalidad de estos ha tenido contacto de manera
directa con la atencién en la CCV, por esta razon la calificacion dada ha tenido en cuenta
todos los aspectos visibles de la entidad, en términos generales €l 74% de la poblacién

siente estar recibiendo un servicio bueno, esto da a entender que la brecha entre las



expectativas del cliente y lo percibido por éste es estrecha, la entidad ha logrado satisfacer

a su cliente manteniendo sus expectativas a un nivel acanzable.

Gréfica 13 ¢Considera que los servicios prestados por la CCV satisfacen sus

expectativas frente a su intencion de permanecer como AFILIADO a esta entidad?

s Considera que los serviclos prestados por la CCV satisfacen sus expectativas frente a
su intencion de permanecer comeo AFILIADO a esta entidad?

Insatisfeche lediznamante Satigfecho Wy satisfecho
salisiecho

sConsidera que los servicios prestados por la CCV
satisfacen sus expectativas frente a su intension de ..

Fuente: Autores de lainvestigacion, Unillanos 2015

Que e 63% de los empresarios y comerciantes reconozcan que el servicio que ha recibido
lo satisface en buena medida reafirma que la CCV cumple con sus funciones, 1o que
comunicalaentidad es equivalente alo que deja ver 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 maés eficiente todo € portafolio de servicios que

45



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 afiliados tener mayor conocimiento y dominio sobre €l
portafolio de servicios 1o que le permitira cubrir otras necesidades de los mismo, por lo
cual aumentara de manera directamente proporcional la satisfaccién de sus clientes y asi
mismo podra mantener aln més estrecha la brecha entre las expectativas y e servicio

recibido.

Gréfica 14. ;Considera que la CCV le mantiene completamente informado de los
programas, eventos, capacitaciones y todas las actividades que giran en torno a
fortalecer su empresay alos cuales usted tiene derecho por ser AFILIADO?

Porcentaje

S

Fuente: Autores de lainvestigacion, Unillanos 2015

La comunicacion de las capacitaciones y demés eventos que realizala camara de comercio,
0 que apoya, es atamente eficiente y eficaz el 94% de |os encuestados afirma que se entera

de estos de manera oportuna lo que los hace estar satisfechos con este servicio, como se

46



puede ver en la gréfica No. 14 este servicio es utilizado por €l 25% de los afiliados, la
intensidad de la comunicacion 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, ademés si |as estrategias son bien aplicadas pueden atraer nuevos clientes.

Grafica 15 ¢Cudl es e medio mas utilizado por la CCV para informarle de los
programas, eventos, capacitaciones y todas las actividades que giran en torno a

fortalecer su empresa?

¢ Cual es el medio mas utilizado por la CCV para informarle de los programas,
eventos, capacitaciones y todas las actividades que giran en torno a fortalecer
su empresa?

Porcentaje

e I
LN Corren electronico Liamadas Publicidad
telefonicas empresarial

Fuente: autores de lainvestigacion, Unillanos 2015

Ahora bien los canales de comunicacion que utiliza actualmente esta entidad cumple unas
caracteristicas especiales se redliza por un medio de difusion masivo, gratuito y de ata

consulta por medio de su publico objetivo, e 90% de la poblacion afirma haber recibido
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informacion de la CCV por medio del correo electronico, en contraste solo el 1% recuerda
haber visto informacién 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 que puede transmitir mucha informacién igualmente Gtil e importante para los

afiliados.

Grafica 16 ¢Cudl fuela mayor razén que lo motivo a afiliarse ala CCV, entendiendo

gue esde car acter voluntario?

£ Cual fue |la mayor razon que lo motivo a afiliarse a la CCV, entendiendo que es
de caracter voluntario?

Porcentaje

Represertacion Idertidad Los servicios Accesoa
gremal empresartal estados en el descuentos en
portalolio son prestamo de

fundamentales para  sudiorios, a
&l mejoramienio de  capacRaciones y
BUS [IOCEBoE demis evenios
comerciales

Fuente: Autores de lainvestigacion, Unillanos 2015

Es de dta 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

busqueda de una identidad empresarial con un 82%, es decir que e nombre de su empresa
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este respaldado por esta entidad que genera confianza y reconocimiento, otros empresario
buscaban la agremiacion 10% cono herramienta para ser mas fuerte y competitivo a nivel

naciona einternacional.

Grafica 17. Enuncie que servicio le gustaria que la CCV en calidad de afiliado le

brindara

Enuncie que servicio le gustaria que la CCV en calidad de afiliado le brindara

Porcentaje
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Fuente: Autores de lainvestigacion, Unillanos 2015

Los empresarios desean recibir otros tipos de beneficios a través de su condicion de

afiliados, entre los més destacados estan el fortalecimiento empresarial con un 31%, ayuda
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en procesos juridicos y contables 18%, asesoria financiera 13% Yy capacitaciones con el
12%, haciendo una breve revision del portafolio para afiliados encontramos todos estos
items incluidos dentro de los servicios actual es, nuevamente queda en manifiesto que grado

de desconocimiento a profundidad de los beneficios y servicios quetienelaCCV.
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6. CONCLUSIONES

Aunque los dfiliados a la Camara de Comercio de Villavicencio afirman conocer €l
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 eventosy en lajunta
directiva y asesorias en temas especificos, ademas 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), el
fortalecimiento empresarial, ayuda en procesos juridicos y contables y control sobre la

informalidad.

Es de recordar que las camaras 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 cumplidas y 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 percepcion que tiene los clientes y la
satisfaccion que sienten sobre |os servicios recibidos, las brechas establecidas por la CCV
son de un margen estrecho debido al item anterior ya que los afiliados estén calificando
solo algunas de las actividades que esta entidad debe desarrollar, como las expectativas no

son tan altas la percepcién de los servicios recibidos pueden alcanzar facilmente niveles
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aceptables para €l cliente, lo que puede estar generando una zona de confort tanto paralos
afiliados como para la entidad, traducido para los primeros en que no exigen mas porque
no conocen los reales limites y para los segundos en que sus clientes manifiestan una

satisfaccion aceptable.

La comunicacion 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 lainformacion sobre
algunos eventos que se realizan y ademas afirman que € cana de comunicacion utilizado
es efectivo, lafalla estd en que este esfuerzo no ha contemplado més 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 € dfiliado se sienta mas cercano a la entidad y que asi su

percepcion de calidad aumente.

El papel de afiliado ala 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 lajunta directiva de la entidad, y afirman pertenecer ala cAmara 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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