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1. Introduccion e informacion general

1.1.Introduccion

Las préacticas profesionales son una excelente oportunidad para que los estudiantes en
formacion, que ya estan culminando sus estudios, se integren al mundo del trabajo para
afianzar sus competencias personales y profesionales al conocer diversos espacios laborales,
desarrollar aprendizajes complementario y afianzar la teoria a través de la practica,
experimentar la responsabilidad profesional, acceder diversas tecnologias, trabajar en equipo,
establecer una red de relaciones en el campo profesional y aportar al mejoramiento de

proceses o actividades, entre otros aprendizajes. (Universidad del Magdalena, 2018).

En el presente informe se exponen las actividades llevadas a cabo en el marco de
desarrollo de la etapa de practica profesional en la empresa Distribuciones HICAR S.A.S
como asistente de gerencia y servicio al cliente. De igual manera se presenta informacion

general de la empresa, que incluye aspectos econémicos, organizacionales y legales.

Adicionalmente se plantea una propuesta para el mejoramiento de la gestion de PQR

en la empresa que pretende.



2. Generalidades de la empresa

Distribuciones HICAR S.A.S, es una empresa que tiene como principal actividad
comercial la distribucion y venta de productos fabricados por el Grupo AJE, tales como Big,

Sporade, Cifrut, Agua CIELO, Agua VIDA, Cool Teay Pulp.

Esta compafiia inicio sus labores en el afio 2009 en la ciudad de Santa Marta, para

luego expandirse hasta la ciudad de Bucaramanga en el afio 2017.

Su principal objetivo es la satisfaccion de sus clientes, por ello buscan minimizar
errores y resolver problematicas e imprevistos que se puedan presentar, en el menor tiempo

posible.

2.1.Aspectos legales

En cuanto a los aspectos legales de la empresa, su razon social es Distribuciones
HICAR S.A.S y su representante legal es la sefiora Aliria Baez Salazar. La empresa esta
constituida como sociedad por acciones simplificada, registrada ante la Camara de Comercio
de Santa Marta con el codigo: 117294-32 y Numero de identificacion tributaria: 900280342-9

ante la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales de Colombia (e informa, 2019)

2.2.Aspectos econdmicos

La principal actividad comercial de Distribuciones HICAR S.AS es comercio al por

menor de otros productos alimenticios N C P en establecimientos especializados, dicha



actividad esta registrada con el codigo de la actividad: 4729. Ademas la empresa realiza la

actividad secundaria de transporte de carga por carretera, codigo: 4923 (e informa, 2019).

Distribuciones HICAR S.A.S tiene como objeto social el transporte de carga,
distribucion y venta de productos alimenticios y de refrescos, distribucion y venta de bebidas

alcoholicas.
Principales proveedores
e Grupo AJE Colombia
e COMBUSCOL
e CASADIESEL
e Centro papelero mayorista TAURO S.A.S
e SICOES.AS
e FERSAUTOS S.AS
Principales clientes

Distribuciones HICAR SAS, tiene como principales clientes a los minoristas de la
ciudad de Santa Marta como lo son: tiendas de barrio, graneros, almacenes, micro mercados,
gasolineras, casa-hogar, Instituciones Educativas, entre otros. Dentro de los clientes podemos
destacar algunos clientes mayoristas ubicados en la Plaza de Mercado principalmente como lo
son: Distribuciones Santa Marta S.A.S, Granero Unico Ltda. y Distribuidora el provenir de la

Once S.A.S.



La siguiente grafica muestra la composicion de los clientes de Distribuciones HCAR

S.A.S, por tipo de cliente.

TIPOLOGIA CLIENTE PORCENTAJE
TIPOLOGIA DE NEGOCIO
TENDAS DE BARRIO 60,51%
HOGAR 7.50%
CAFETERIA/PANADERIA 5,28%
MISCELANEA 4,06%
RESTAURANTE 3,14%
MNIMERCADOS 3,07%
ESTADERO 2,35%
OTROS 1,69%
KIOSKOS 1,62%
GRANERD 1,55%
REFRESQUERIA 1,52%
HOTELMHOSTALES 1,32%
ENTIDAD EDUCATIVA, 1,06%
LICORERIA/CIGARRERIA 0,83%
WVENTA ESTACIONARIA 0,59%
CAFE NTERNET 0,46% = TIEMDAS DE BARRIO = HOGAR
INSTITUCIONAL 0,46% = CAFETERIA/PAN ADERLA MISCELANEA
DROGUERA 0.43% ® RESTALURANTE = MINIMERCADOS
® ESTADERO w OTROS
LGOS DEAZAR 00| T skos
AR e ® REFRESQUERIA ® HOTEL/HOSTALES
COTECA r ® ENTIDAD EDUCATIVA ] LICOREHL&;"EIGARRERM
GIMNASIO 0,23% VENTA ESTACIONARIA CAFFE INTERNET
MAY ORISTAS 0,23% » INSTITUCIOMAL » DROGUERLA
PLUNTO FRIC 0,10% m JUEGOS DE AZAR m BILLAR
TOTAL 100,00% ® BAR/DISCOTECA 1 GIMNASIO

Figure 1 Tipologia de clientes en Distribuciones HICAR S.A.S
Fuente: Distribuciones HICAR S.A.S



3. Aspectos organizacionales

3.1.0rganigrama
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Figura 2 Organigrama Distribuciones HICAR S.A.S

3.2. Reglamento interno de trabajo

Fuente: Distribuciones HICAR S.A.S

Es un instrumento por medio del cual la empresa Distribuciones HICAR S.AS

establece y administra las funciones y responsabilidades de cada de uno de sus trabajadores,

asi mismo plantea los requisitos y competencias minimas para desarrollar un cargo dentro de

la empresa.



3.3.Filosofia institucional

3.3.1. Historia
Distribuciones HICAR nace en el corazon de una familia, que sembro sus suefios en

los productos de AJE Colombia, y los regd con fe y esperanza, pensando siempre en un futuro

lleno de prosperidad.

Inici6 labores en el afio 2009 como un proyecto familiar. Nuestro objetivo principal se
centra en la satisfaccion de nuestros clientes, por eso vigilamos constantemente todos nuestros
procesos, buscando minimizar errores y resolver problematicas e imprevistos que se puedan

presentar, en el menor tiempo posible.

Cuenta con una infraestructura fisica superior a los 3000m2, flota propia y més de 100
empleados en la ciudad de Santa Marta. Para el afio 2017 abre su primera sucursal en la
ciudad de Bucaramanga, expandiendo su actividad comercial en el departamento de

Santander, Colombia.

(Distribuciones HICAR S.A.S, 2017).

3.3.2. Misién

Distribuciones HICAR S.A.S. es una empresa dedicada a la comercializacién y distribucién al
por menor de productos alimenticios de la més alta calidad, en establecimientos
especializados y al transporte de carga por carretera; a través de un equipo humano
comprometido con superar las expectativas de los clientes por medio de procesos que
garantizan la eficiencia y eficacia en nuestras labores, generando un alto compromiso de

responsabilidad social empresarial. (Distribuciones HICAR S.A.S, 2017)



3.3.3. Vision
Ser lideres en el mercado de distribucion de productos, logrando consolidarnos en el mercado
como una organizacion solida, eficaz y confiable que genera una experiencia de venta basada
en la calidad y responsabilidad social. Promoviendo el progreso integral de nuestro talento

humano, proveedores y clientes. (Distribuciones HICAR S.A.S, 2017).

3.3.4. Valores corporativos
HONESTIDAD: nos caracterizamos por realizar nuestras labores con transparencia y

rectitud, teniendo en cuenta las consecuencias de nuestros actos.

RESPETO: aceptamos, comprendemos y valoramos a los demas, con el fin de
mantener la armonia en las relaciones. En DISTRIBUCIONES HICAR S.A.S aplicamos la

regla de oro “No le hagas a los demas lo que no te gustaria que te hicieran a ti”.

RESPONSABILIDAD: actuamos en consecuencia con nuestros deberes y derechos,

de manera que se contribuya al logro de nuestros objetivos.

TRABAJO EN EQUIPO: apoyamos a nuestros comparieros en el cumplimiento de las

labores y valoramos su ayuda.

LEALTAD: estamos altamente comprometidos con la empresa, por lo tanto,
transmitimos una buena imagen de ella, de sus productos y del talento humano que la

conforma.

PERSEVERANCIA: tenemos una fuerza interior que nos permite cumplir nuestras
metas creemos en lo que hacemos y estamos armados de paciencia para salir adelante a pesar

de los obstaculos que se nos presentan a diario.



DISCIPLINA: cumplimos con las normas de la empresa, con nuestros horarios

laborales, nos caracteriza el orden y limpieza de nuestros sitios de trabajo.

(Distribuciones HICAR S.A.S, 2017)

3.3.5. Politicas de la empresa
Distribuciones HICAR S.A.S es una empresa que se preocupa por mantener lugares de
trabajo donde prevalezca la seguridad, prevencién y proteccion de sus empleados, por esta

razén ha establecido las siguientes politicas:

= Politica de no consumo de alcohol y sustancias psicoactivas.
= Politica de seguridad y salud en el trabajo.

= Politica preventiva contra el acoso laboral.

= Politica de seguridad y salud en el trabajo.

= Politica de seguridad vial

= Politica de uso del cinturon de seguridad

= Politica de uso de elementos de proteccion personal.

= Politica de regulacién de velocidad.

Por medio de estas politicas en conjunto, Distribuciones HICAR S.A.S busca reducir los
riesgos y minimizar los factores que puedan afectar de manera negativa la salud fisica, mental y

social de sus trabajadores. Asi mismo promueve un ambiente de trabajo sano y seguro.

3.3.6. Recurso humano
Distribuciones HICAR S.A.S cuenta con un capital humano capacitado y

comprometido con el cumplimento de los objetivos de la empresa.



4. Informacion del trabajo

Titulo del cargo: Asistente de gerencia y servicio al cliente

Autoridad: minima

Esfuerzo: requiere de un esfuerzo fisico, permanecer sentado por largos periodos de

tiempo. Un grado de precision manual y visual medio.

4.1. Descripcion del area de trabajo.

Ubicacion locativa: oficinas administrativas.

Ambiente de trabajo: el cargo se desempefia en un lugar ventilado, iluminado, en

condiciones labores adecuadas y favorables, sin contacto con agente contaminante.

Riesgos:

=  Fisico

= Bijomecanico

= Psicosocial

= Eléctrico

= |ocativo

4.2.Descripcion del area de servicio al cliente
El area de servicio al cliente en la empresa Distribuciones HICAR es la encargada de
gestionar la relacion con los clientes y velar que esta sea buena. La persona del servicio al cliente

es redsponsable de la creacion y vinculacion de los clientes a la base de datos de la empresa.
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Ademaés de atender de manera eficaz a los clientes, brindar les toda la informacion
requerida sobre los productos, precios, horarios entre otros. Adicionalmente debe darles tramite
a todas las solicitudes de parte de los clientes, ya sean Peticiones, Quejas, Reclamos o

Sugerencias.

4.3.Descripcion de las actividades asignadas.

= Atender de manera eficaz y eficiente a los clientes.

= Recibir solicitud de informacidn por parte de los clientes ya sea personalmente,

por correo 0 Vvia telefonica.
= Orientar al cliente y proporcionar informacion acerca de las consultas realizadas.

= Recibir y dar tratamiento a las peticiones, quejas y reclamos presentadas por los

clientes.
= Vincular nuevos clientes a la base de datos de la empresa.
= Recepcionar solicitudes de patrocinio y remitirlas al area correspondiente.

= Coordinar la aplicacién del estudio para determinar el grado de satisfaccion del

cliente.
= Recepcionar las encuestas que fueron diligenciadas por los clientes.
= Tabular la informacion contenida en cada una de las encuestas de satisfaccion.
= Elaborar y difundir el informe de satisfaccion al cliente.
= Elaborar, radicar y darle tramite a la correspondencia.

= Atender y orientar correcta y oportunamente a las personas o asesores que nos

visiten en nuestra empresa.
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= Prepara el material necesario para el desarrollo de seminarios, conferencias,

reuniones, comités, y demas eventos que realice la empresa.

= Elaboracion de documentos como cartas, solicitudes, circulares, cuentas de cobro,
actas de entrega, etc. Y aquellos documentos solicitados por los jefes de area y/o gerencia

general.

= Elaborar las actas respectivas de cada uno de los comités realizados.

= Mantener organizadas las existencias de Utiles y materiales de consumo de oficina

y presentar oportunamente requisicion de los mismos.

= Verificacion y conciliacion de cartera por medio de las llamadas telefonicas o

visitas frecuentes a los clientes.

= Recepcionar cuentas por pagar a proveedores, solicitar aprobacion y Remisionar

por escrito al area de contabilidad.

= Seguimiento de las cuentas por cobrar por concepto de arrendamiento de las

propiedades y realizar gestion de cobros e informar los estados de cuenta.

= Verificacion del estado de cuenta de los servicios publicos de las propiedades y

presentar el informe de forma periddica.

= Revision de obsequios entregados a clientes por medio de llamadas telefénicas.

= Control de los seguros obligatorios y contra terceros, tecno mecanicas de la flota

de la empresa tanto de la sede de Santa Marta como Bucaramanga.

= Agendar citas personales, médicas o de trabajo a la gerente general y recordarle de

su debido cumplimiento.
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= Supervisar la recepcién de los pedidos realizados a la empresa que suministra el
combustible para el montacargas, guardar los soportes y adjuntar a la respectiva factura

cuando sea recibida.

= Recepcionar los recibos de tanqueo de combustible de los vehiculos de la empresa

y luego validar estos con la factura enviada por el proveedor.

=  Presentar oportunamente informes periédicos y los que sean solicitados por la

gerencia.

= Informar al jefe inmediato sobre las eventualidades que se presenten en el normal

desempefio del cargo.

= Digitalizar documentos de la caja principal diariamente.

5. Autoevaluacién

Durante el desarrollo mis de practicas profesionales como asistente de gerencia y de
servicio al cliente en Distribuciones HICAR S.A.S pude afianzar conocimientos en cuanto a la

prestacion del servicio al cliente y su importancia en las empresas.

Sin embargo, se me dificult6 el uso de la herramienta ofimatica EXCEL, lo cual
ocasiono que algunas veces me tomara mas tiempo hacer los informes periodicos, no obstante,
con la préactica logré mejorar mis habilidades ofimaticas. Por otro lado, varios de mis jefes y

algunos de los clientes catalogaron como eficiente mi desempefio en la empresa.

Finalmente puedo resaltar el gran aporte que la empresa Distribuciones HICAR S.A.S
contribuy6 en mi vida laboral y profesional. Asi mismo, esta experiencia me impulsé a

interesarme mucho mas por el mundo empresarial y a seguir aprendiendo mas de él.
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6. Conclusiones y recomendaciones generales

Distribuciones HICAR S.A.S es una empresa con miras a crecer y ser lider en el
mercado de la distribucion de bebidas en la ciudad de Santa Marta. El objetivo principal de
esta compafiia es mantener sus clientes satisfechos por lo tanto y en base a lo observado se
recomienda implementar la herramienta Chatbot para el mejoramiento de la gestion de

peticiones, quejas y reclamos por parte de sus clientes.

7. PROPUESTA

DISENO DE LA HERRAMIENTA CHATBOT PARA EL MEJORAMIENTO DE LA

GESTION DE PQR EN DISTRIBUCIONES HICAR S.A.S

7.1. Diagnostico

Distribuciones HICAR S.A.S es una empresa que se ha venido desarrollando desde el
afio 2009 en la ciudad de Santa Marta, nacié como un proyecto familiar, que se forjo y con el
tiempo logré expandirse hasta Bucaramanga. Esta empresa trabaja arduamente para alcanzar
la plena satisfaccion de todos sus clientes, por ello cuenta con un talento humano altamente
capacitado y motivado para el alcance de sus objetivos. Sin embargo, Distribuciones HICAR
S.A.S presenta falencias en su administracion de Peticiones, Quejas y Reclamos en su sede

principal ubicada en la ciudad de Santa Marta.

El siguiente grafico muestra proceso que sigue Distribuciones HICAR S.A.S al

momento de gestionar una Peticion, Queja o Reclamo.
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Recepcion de la PQR Remisiéon de la PQR

via llamada telefonica via grupo de
o celular What'sapp

Figura 3 Proceso gestion de PQR Distribuciones HICAR S.A.S

Fuente propia — observacion

De acuerdo a lo observado se puede concluir que el proceso de gestion de PQR que
actualmente esta implementando la empresa Distribuciones HICAR S.A.S no es el mas adecuado

y esto puede causar insatisfaccion, inconformidad y pérdida de clientes.

7.2. Planteamiento del problema

Actualmente las empresas deben estar en un proceso continuo de mejoramiento para
lograr ser competitivas y lideres en el mercado. Una parte importante para el logro de estos
objetivos es la satisfaccion de sus clientes ya que debido a la globalizacién hoy en dia estos
estan mas informados sobre los productos y servicios que quieren obtener, asi como también

sobre las empresas que los proveen.

Los clientes ya no solo eligen a las empresas por sus productos y servicios, sino por las
experiencias que estas les brindan y parte de esa experiencia es la solucidn o respuesta a
cualquier Peticion, Queja o Reclamo que se presente. Carlzon Jan (1991) refiere que los

momentos de verdad son cualquier interaccion entre los clientes y la empresa, a partir del
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cuales se crean una idea de la experiencia que les va a ofrecer dicha empresa, asimismo

influyen en la decisidn del cliente de elegir una empresa sobre otra.

Las peticiones, quejas y reclamos son momentos de verdad muy influyentes sobre la

percepcion de los clientes por ello estas deben ser administradas con el mayor cuidado.

Por la raz6n anteriormente expuesta y lo observado en la dindmica de la empresa se
hace necesario implementar herramientas innovadoras que contribuyan al mejoramiento de la

gestion de PQR en Distribuciones HICAR S.A.S.

7.3. Justificacion

Se ha podido observar que el procedimiento de administracion de PQR llevado a cabo
por la empresa Distribuciones HICAR S.A.S presenta deficiencias en cuanto recepcion,
solucion, respuesta y evaluacion de las peticiones, quejas y reclamos recibidos, ya que no se
hace un seguimiento de las mismas que permita analizar, evaluar y corregir las acciones que

los estan causando.

Esta propuesta busca mejorar el proceso de gestion de PQR por medio de la
implementacion de herramientas digitales e innovadoras que permitan dar una respuesta y/o
solucion oportuna a los clientes, mantener niveles de satisfaccion altos y disminuir la pérdida
de clientes, esto a traves disefio y personalizacién de un Chatbot que agilice los procesos de
recepcion, remision, solucion y/o respuesta a todas las peticiones, quejas y reclamos de parte

de los clientes de Distribuciones HICAR S.A.S.
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7.4.0Dbjetivo general

Optimizar la gestion de las peticiones, quejas y reclamos recibidos en la empresa

distribuciones HICAR S.A.S.

7.5. Objetivos especificos

= Determinar las causas que ocasionan la deficiencia en la gestion de peticiones,
quejas y reclamos en Distribuciones HICAR S.AS

= Establecer los efectos provocados en la dinamica de la empresa Distribuciones
HICAR S.A.S por la actual gestion de las peticiones, quejas y reclamos.

= Mejorar la atencion al cliente en Distribuciones HICAR S.A.S por medio de la

herramienta digital Chatbot.

7.6. Marco referencial

7.6.1. Marco conceptual

Dado que el presente trabajo esta enfocado en disefiar la herramienta Chatbot para
mejoramiento de la gestion de las peticiones, quejas y reclamos en la empresa Distribuciones
HICAR S.A.S, se hace necesario aclarar algunos conceptos de importancia para el entendimiento

del tema aqui tratado.

En primer lugar entenderemos el concepto de PQR del mismo modo en que es definido
por la Red Nacional de Proteccion al consumidor (Consultado el 3 de julio de 2019) segun la
cual las PQR “son las herramientas que ofrece una Entidad/Autoridad a toda la ciudadania, en
ejercicio de su servicio al cliente para recibir, conocer y responder las inquietudes, solicitudes,

reclamos, quejas, en torno a programas, actividades, proyectos de la misma Entidad/ Autoridad”.
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De igual manera entenderemos por queja “cualquier expresion de insatisfaccion hecha a
una organizacion, con respecto a sus productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas,
donde se espera una respuesta o resolucion explicita o implicita” tal como lo define la

Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO , 2004).

Frente a los conceptos antes expuesto tendremos en cuenta gue estos son parte importante
para la prestacion del Servicio al cliente definida por la Organizacion Internacional de
Normalizacion (2015) como la “interaccion de la organizacion con el cliente a lo largo del ciclo

de vida de un producto o servicio”.

Por otro lado, es importante destacar la importancia de los conceptos relacionados con la
herramienta digital Chatbot de acuerdo al objetivo del presente trabajo, por lo que se exponen a

continuacion:

De acuerdo con la pagina web Significados.com (s.f) “Bot es la palabra robot
acortada. Se refiere a un tipo de programa informatico autonomo que es capaz de llevar a cabo
tareas concretas e imitar el comportamiento humano”. A partir de los bots surgen los chatbots,
“Que son bots especializados y creados para mantener conversaciones y ofrecer respuestas
preconcebidas. Por lo tanto, un Chatbot es un software que utiliza mensajes estructurados para

emitir respuestas desde una maquina hacia un interlocutor humano” (Charlan, 2018).

De esta manera, podemos definir Chatbot como un software programado para interactuar
con personas por medios digitales, a traves de mensajes preconcebidos que les permite brindar
respuestas y hacer preguntas a sus usuarios manteniendo asi conversaciones naturales entre

computador y humano.

La herramienta digital Chatbot ofrece varias ventajas en el campo del servicio al

cliente, segun la Camara de Comercio de Medellin (s.f) estas ventajas son las siguientes:
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= Ahorro de dinero en los diferentes turnos del personal de servicio al cliente y en
su formacion.

= Respuesta mas rapida a los usuarios.

= Creacion de flujos automaticos de preguntas y respuestas.

= Nuevo canal de comunicacion directa con el usuario.

= Interaccién mas agradable y comoda para el usuario.

= Tipo comunicacion preferida por los Millenials, por lo cual es méas facil que este
nicho del mercado interactde con tu empresa.

= Reputacion de la empresa, debido a la rapida respuesta que recibiran los clientes.

= Facilidad de implementacion, si se decide adquirir uno previamente desarrollado.

(Camara de Comercio, Medellin., s.f)

Adicionalmente la herramienta digital Chatbot tiene la ventaja de estar disponible todo el

tiempo para el cliente de acuerdo con la autora Segura (2018) quien plantea que:

La total disponibilidad de los chatbots las 24 horas del dia, los siete dias de la semana hace de
ellos el instrumento perfecto para ofrecer un servicio de atencion al cliente inmediato y en el
momento que lo necesiten. Los sistemas de conversacion automatica permiten dar respuesta
rapidamente a las preguntas mas frecuentes, ofrecer informacidn sobre productos y servicios,
ofertas y promociones o facilitar la atencion por parte de un agente en caso de que el usuario
asi lo quiera. Aungue no den respuesta a las necesidades del cliente en el 100% de los casos,
los usuarios obtienen atencidn desde el segundo 0 y esto genera una percepcion positiva de la

marca por parte del consumidor.

Podemos deducir entonces que el uso de la herramienta Chatbot promete contribuir al

mejoramiento del servicio al cliente, asimismo a la optimizacion de la gestion de peticiones,
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quejas y reclamos que se presenten en la dindmica de las empresas. Como evidencia se presentan

a continuacion varios casos de éxito de empresas que han implementado la herramienta Chatbot.

7.6.1.1. Casos de éxito

Carla: el Chatbot de Avianca

Carla, es el nombre del Chatbot de Facebook Messenger implementado por la aerolinea

Avianca desde el afio 2017, el cual esta disefiado por Accenture para que los clientes puedan

gestionar check-in, comprobar itinerarios, disponibilidad de vuelos, consulta, entre otros. Los

usuarios pueden contactar con Carla a través de la Fan Page de Avianca. (Accenture, 2017).

Listo, ahora dime la fecha del

viaje. Solo puedes consultar los
proximos 7 dias. Ejemplo: 7 de

>w 6:04 PM n2xED L 4 6:08 PM SRR
< . AviancaOnMessenger < AviancaOnMessenger > ¢
Hor INage Home anaqe
©  alaquese dirige el vuelo. que te puedo ayudar. Para
ol - realizar una consulta diferente,

puedes comunicarte con
nuestro call center

opcidn 4-1. Para mas opciones
de contacto puedes ingresar a

~ hitp://www.avianca.com/es-co/
N mayo.
o Ty call-center.aspx?
e reqfromappmobile=true
o
s . ’
-:0 Procesando tu peticién ...
‘. 4 1
-~
Tl u i
ARIO POR ITINERARIO
Servicios electronicos
Madrid - Bogotd Madri
3 Q -
ol

Figura 4 Carla, Chatbot de Avianca

Fuente, recuperada de: https://www.europapress.es/economia/noticia-accenture-
avianca-desarrollan-chatbot-dar-informacion-tiempo-real-viajeros-20170224175905.html



https://www.europapress.es/economia/noticia-accenture-avianca-desarrollan-chatbot-dar-informacion-tiempo-real-viajeros-20170224175905.html
https://www.europapress.es/economia/noticia-accenture-avianca-desarrollan-chatbot-dar-informacion-tiempo-real-viajeros-20170224175905.html
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“Después de un mes, Carla habia ayudado a mas de 1.000 clientes de Avianca a simplificar
sus viajes de negocios y de ocio. A través de casi 4.000 conversaciones diferentes, ofrecié una
manera facil e intuitiva de hacer check-ins, confirmar itinerarios y mucho mas. Configurd una
nueva y fantastica experiencia para los viajeros. Pero, ademas, Carla tuvo un impacto igual de
impresionante en el rendimiento del negocio. Los tiempos de espera se redujeron a la mitad
cuando Carla realizaba los check-ins. Este es el tipo de resultado que un negocio ve cuando la

tecnologia y una gran idea viajan juntos” (Accenture, 2017).

Segun Trevizan (2017) director de Experiencia Digital en Avianca, “Carla les permite
conectarse con mas de 28 millones de clientes de manera sencilla e intuitiva, y ofrecerles
servicios utiles a través de una plataforma que usan diariamente, ademas de ser uno de los

primeros asistentes virtuales implementados en Colombia”.

Chatbot LiA:

“Lidl es una cadena de supermercados lider en el sector de la distribucion alimentaria en
Europa, con una red de 10.500 tiendas propias. Junto a la cadena de hipermercados Kaufland
conforma el Grupo Schwarz, un grupo empresarial con mas de 80 afos de historia” (Lidl

supermercado, consultado el 21 de agosto de 2019).

Lidl es el ultimo supermercado que ha creado su nuevo Chatbot, LiA. El primer Chatbot de
Lidl responde al nombre de Margot y lo podemos encontrar en los supermercados de Reino
Unido. Se trata de un chatbot experto en vinos que ayuda a los clientes a escoger uno de entre
todos los que tienen en el supermercado. Ahora, su compafiera LiA se encargara de las

preguntas mas sencillas que puedan irrumpir en la mente del consumir para liberar de esta
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carga a las lineas telefonicas y el soporte via mail. Este Chatbot se encuentra en las grandes
superficies alemanas, donde se comprobara el tipo de acogida que recibe el bot. Para acceder

a él los consumidores tendran que acceder mediante Facebook Messenger. (Garcia S. , 2019).

Arturito el Chatbot del Banco de crédito del Peru:

Por inbox
(]

° ARTURIT

Arturito BCP @
[~

Inicio BIG. TA MENTE

Publicaciones

Opiniones

Figura 5 Arturito, Chatbot de Banco de crédito del Peru

Fuente: Facebook, recuperado de: https://www.facebook.com/ArturitoBCP/?ref=br_rs

Arturito es el Chatbot del BCP que opera con lo Gltimo de la tecnologia de inteligencia
artificial. Esta preparado para responder todo tipo de preguntas alrededor de los temas que
maneja. Pero, lo mas interesante, es que su programa le permite aprender de cada nueva
comunicacion, por lo que su repertorio de respuestas se incrementa mientras mas se comunica
con los usuarios. Este utiliza la tecnologia Watson, desarrollada por IBM, que le permite
acceder a habilidades cognitivas. Es decir, no solo esta entrenado para responder las preguntas
para las que ha sido capacitado, sino que, si no comprende una pregunta, busca

automaticamente una respuesta. No obstante, la IAC activa esa retroalimentacion a partir del


https://www.facebook.com/ArturitoBCP/?ref=br_rs
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ejercicio con su entrenador humano, quien somete a la maquina a diferentes situaciones de
interrelacion con humanos. El Chatbot, gracias a su programacion, le transmitira al entrenador
aquellas dudas que se le presentan durante el ejercicio. Cada vez que surja una duda, el
entrenador le facilitara la respuesta al Chatbot, de tal forma que la maquina, en su proxima
interaccién con humanos, tendra un abanico mas amplio de respuestas. (Zona ejecutiva,

2017).

Asi pues, se puede inferir que un Chatbot es una herramienta digital muy versatil y se
puede adaptar a diferentes tipos de empresas, con distintas necesidades en el contexto de
atencion al cliente. Por otro lado, avances tecnologicos de esta naturaleza influyen en las
decisiones de los clientes y es por ello que las compariias deben estar a la vanguardia para
poder tener un proceso de mejoramiento continuo y velar siempre por la plena satisfaccion de

sus clientes.

7.6.2. Marco tedrico
En este apartado se expondran los temas de Servicio al cliente, Customer Relationship
Managment o Gestion de la relacion con los clientes, la teoria del consumidor actual y sobre la
inteligencia artificial, los cuales estan directamente relacionadas con el tema desarrollado en el

presente trabajo.

7.6.2.1. Servicio al cliente
Anteriormente en el contexto comercial, el elemento mas importante era el producto o
bien que se comercializaba, pero con el pasar de los afios éste paso a un segundo plano ya que los
consumidores no se conformaban con solo un producto tangible, como consecuencia de esto la

surgid el servicio al cliente, el cual segin Serna (2006) “Es el conjunto de estrategias que una
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compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de
sus clientes externos”. (p.19). En otras palabras y en acuerdo con lo anteriormente expuesto, el
servicio al cliente son todas las actividades que realizan las empresas para lograr la plena
satisfaccion de sus clientes. Ofrecer un servicio al cliente de calidad se ha vuelto indispensable
para el crecimiento de una empresa, ya que este es un factor determinante en la decision de
compra, asimismo influye en gran manera en el nivel de satisfaccion de los clientes, es por ello
que las compafiias deben implementar estrategias para ofrecer una excelente atencién a su

clientela.
Por su parte Solérzano y Aceves (2013 ) plantean que;

Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan precio y calidad, sino también,
una buena atencién, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio
rapido. Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy probable que

hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros consumidores. (p.7).

Es decir que el servicio de atencidn al cliente influye en la percepcidn que los clientes
reales y potenciales tienen sobre la empresa, se deduce entonces que brindar una 6ptima
atencién al cliente contribuye a la fidelidad y lealtad de los consumidores y a la captacion de
nuevos clientes. Otros beneficios de ofrecer un servicio al cliente de calidad son el aumento
de las ventas y participacion en el mercado y por supuesto la creacion de una buena
reputacion de la empresa, y por consiguiente la percepcion de los consumidores sobre la
compaiiia sera positiva. De acuerdo con Mantilla (2018) el factor que mas influye en la

pérdida de clientes es la mala atencion de servicio al cliente. Ver figura 6.
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Figura 6 ¢Por qué se pierden los clientes?

Fuente: (Mantilla, 2018)

Un elemento relevante en el servicio al cliente es la gestion de las Peticiones, Quejas y

Reclamos (PQR), las cuales podemos definir como todas aquellas situaciones que se traducen en

insatisfaccion del cliente y que son manifestadas por el mismo para que sean solucionadas por la

empresa. La gestion de PQR puede determinar el futuro de la relacion entre un consumidor y la

empresa, por lo tanto, se debe ser diligente cuando se reciban este tipo de solicitudes y brindar

soluciones oportunas a quienes las presenten. De acuerdo con Veléz (s.f)

Una PQRS es un mecanismo para identificar oportunidades de mejora en los procesos y

servicios de una empresa, de forma que satisfaga a los clientes y las partes interesadas, son la

mejor oportunidad que nos dan los clientes para saber con certeza en qué estamos obrando

mal como empresa y cdmo podemos solucionarlo.
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Con respecto a lo planteado por Veléz, se puede afirmar que la atencidon al cliente en
conjunto con la gestion de PQR permiten que las empresas identifiquen los procesos en los que
presentan falencias, para asi trabajar en la correccion de los mismos, esta es otra de las razones

por la que se hace necesario ofrecer un servicio al cliente optimo y oportuno.

7.6.2.2.Teoria de Customer Relationship Managment CRM
Primeramente, es importante aclarar que la teoria de CRM ha sido estudiada desde
diversos enfoques, sin embargo, se toma el enfoque tecnoldgico para sustentar la propuesta

desarrollada.

En este orden de ideas, tomamos la definicion de Bose (2002) quien plantea CRM como
“la integracion de tecnologias y los procesos de negocios usados para satisfacer las necesidades
de los clientes durante cualquier interaccion con los mismos” (p.89). Es decir que la gestion de la
relacion con los clientes debe estar enfocada en la satisfaccion de los mismos por tanto se hace
necesario incluir elementos de caracter tecnologico para conseguir que esta relacion sea

beneficiosa tanto para la empresa como para el cliente.
Como lo puntualiza Garcia (2012) en su Blog Escuela de organizacion Industrial:

Customer Relationship Management (CRM) se refiere a la administracion de todas las
interacciones que pueden tener un negocio y sus clientes. Se enfoca en la optimizacién del
ciclo de vida del cliente en su totalidad. Ademéas, CRM es un término de la industria de la
informacion que reune, metodologias, software y las capacidades del internet para administrar

de una manera eficiente y rentable las relaciones de un negocio con sus clientes.

En ese sentido las empresas que implementen herramientas digitales tienen mas
oportunidades de gestionar de manera efectiva la relacion con sus clientes, consecuentemente,

aumentaran la satisfaccion de los mismos. De acuerdo con Chatbot Report: Global Trends and
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Analysis (2019) (Informe Chatbot: Tendencias y analisis globales) un 20% de las empresas estan
utilizando la herramienta Chatbot para la gestion del servicio al cliente, como se indica en la

figura 7.

Departments Utilizing Intelligent Assistants / Chatbots to Support Their Tasks

Among organizations currently using infelligent assistants / chatbols

60%

0%

10%
E
0%

T Administrative /| Customer Marketing Sales Accounting /! Research and Human
business service / finance development resources
management support

Figura 7 Departamentos utilizando asistentes inteligentes

Fuente (Chatbots Magazing , 2019)

Recuperado de: https://chatbotsmagazine.com/chatbot-report-2019-global-trends-and-analysis-

a487afec05h

Por su parte Plakoyiannaki y Tzokas (2002), afirman que:

“El CRM constituye un proceso de incremento de valor apoyado por las tecnologias de la
informacion, que identifica, desarrolla, integra y orienta las distintas competencias de la empresa
hacia la voz de los clientes, con objeto de entregar un mayor valor al cliente en el largo plazo”.

(p.229).

A modo de resumen, del analisis de las distintas definiciones consideradas con

anterioridad sobre el concepto de CRM podemos extraer que el uso de la tecnologia permite


https://chatbotsmagazine.com/chatbot-report-2019-global-trends-and-analysis-a487afec05b
https://chatbotsmagazine.com/chatbot-report-2019-global-trends-and-analysis-a487afec05b
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desarrollar nuevas formas de llevar a cabo una atencion al cliente personalizada y mejorada que

contribuya a mantener en niveles elevados la satisfaccion de los clientes.

7.6.2.3.Consumidor actual
Debido a los avances tecnolégicos, el comportamiento de los consumidores ha ido
cambiando continuamente, en la actualidad estos estdn mucho mas influenciados por el entorno

digital, de acuerdo con la pagina web Puro Marketing (2014)

El cambio tecnologico es una de las principales variaciones, asi como el cambio en la cultura

de los consumidores actuales. La constante evolucion de la tecnologia ha generado un cambio
en los habitos de consumo del mercado actual y en consecuencia las empresas deben brindar a
sus clientes una atencion personalizada con el fin de no venderle solamente bienes y servicios

sino experiencias.

Por lo tanto, es fundamental que las empresas implementen herramientas digitales tales
como el Chatbot para estar a la vanguardia del comportamiento y preferencia de los
consumidores y como consecuencia brindar no solo productos de calidad sino experiencias que
satisfagan al cliente de esta nueva era. Por su parte Ferrer (s.f) en su articulo Comportamiento del

consumidor 2.0: nuevas realidades en entornos digitales, expone que;

Los consumidores pasaron de ser unos seres pasivos que recibian todo lo que las marcas
quisieran darles, a convertirse en colaboradores activos, decididos y completamente
integrados con sus plataformas digitales. De eso se trata la revolucion 2.0: compartir,
colaborar, prescribir, todo para mejorar la calidad de vida. La evolucidn de estos

consumidores esta muy unida al desarrollo de la tecnologia, por lo tanto, es necesario tener en



28

cuenta el papel de los dispositivos digitales en el despertar de las personas hacia una nueva

era de consumo que se transforma con rapidez. (p, 144).

Esto implica que la relacién cliente-proveedor paso a ser bidireccional, ya que, a través de
diferentes plataformas digitales los consumidores pueden exponer sus comentarios, opiniones,
punto de vistas y compartirlos con millones de personas, influyendo asi en las decisiones internas
de las empresas. Por tal razon se hace necesario que las empresas utilicen como
retroalimentacion toda esa informacion compartida por sus clientes, para tomar las medidas

correctivas y por consiguiente lograr la fidelizacion de sus clientes.

En sintesis, el consumidor 2.0 exige las empresas estén continuamente innovando no solo
sus productos y servicios sino también sus procesos de atencion, comunicacion, distribucion y en

general toda su cadena de valor, para asi garantizarles la satisfaccion que tanto anhelan.

7.6.2.4.Inteligencia Artificial
Los inicios de la inteligencia artificial 1A (Intelligence Artificial) se sitUan en la década

de los 40 de acuerdo con Villena, Crespo y Garcia, (2011)

Los primeros trabajos que pueden ya considerarse como el embrion de la Inteligencia
Artificial moderna aparecen en la década de los 40 del siglo pasado, aungue no seria hasta
1950 cuando realmente estos estudios y propuestas consiguen una verdadera repercusion

gracias al articulo Computing Machinery and Intelligence. (p.4)

Con respecto al concepto de Inteligencia Artificial 1A, no existe una definicion concreta

sin embargo existen algunas aproximaciones como la argumentada por Alan Turing en su
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articulo Computing Machinery and Intelligence (Turing, 1950), segun el cual cualquier maquina

que pueda actuar como un humano es inteligente.

La inteligencia artificial se compone de varias ramas entre ellas el Procesamiento de
lenguaje natural NLP (Natural Languaje Processing) la cual “se ocupa de las capacidades de
comunicacion de los ordenadores con los humanos utilizando su propio lenguaje, tiene maltiples
aplicaciones como la traduccién automatica o el reconocimiento y compresion del lenguaje

humano” (Garcia A. , 2012).

Es resaltable que la inteligencia artificial puede ser aplicada en el contexto empresarial,
ya que a partir de esta se han desarrollado diferentes herramientas digitales que ayudan a la
optimizacion de los procesos internos y externos de las empresas, en particular el caso aqui
tratado, la inteligencia artificial juega un indispensable papel ya que sin ella no seria posible la
creacion de la herramienta digital Chatbot que apoye el area de servicio al cliente. Igualmente es
importante resaltar que la inteligencia artificial ofrece este tipo de herramientas que estan
disponibles para que las empresas sigan un proceso de mejoramiento contintio apoyadas en la

innovacion.
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PLAN DE ACCION
OBJETIVO GENERAL LQUE? (Como? iPara que?
Actividades Acciones

Recoleccion de datos

Registrar todas las Peticiones, Quejas y
Reclamos recibidas en Distribuciones
HICAR S.AS

Tomar como base la informacion para el anélisis de

la problemaética diagnosticada.

Andlisis y tabulacion de datos

Representar por medio de graficos los

datos obtenidos de las peticiones,

quejas y reclamos recibidos en la
empresa.

Comprender la dindmica actual de las Peticiones,

Quejas y Reclamos.

Identificar las principales razones por las que los

clientes presentan este tipos de solicitudes a la
empresa.

Identificar las causas y los efectos en la
dindmica actual de la gestion de PQR

Através de la aplicacion de la matriz
arbol de problemas.

Decidir como enfrentar las falencias encontradas en
la gestion de PQR en Distribuciones HICAR.

Optimizar la administracion
de las peticiones, quejas y
reclamos recibidos en la
empresa distribuciones
HICAR S.ASS.

Trazar las rutas de interaccion entre
Usuario-Chatbot-Operario de servicio al

cliente.

Construccion de esquema general de
preguntas, respuestas, opciones y
acciones que guie la conversacion entre
usuario-Chathot.

Las preguntas y respuestas del Chatbot deben
generar una comunicacion asertiva, natural y
coherente para que el cliente perciba que esta
recibiendo atencion de una persona y no un
computador, y ademas debe establecer el
procedimeinto a seguir para la respuesta o solucion
delaPQR

Aplicar encuesta a clientes de
Distribuciones HICAR S.A.S

Con el apoyo de los vendedores de la
empresa, entregar los cuestionarios a
los clientes

Conocer la percepcion de los clientes acerca de la
presentacion de PQR por medio del Chat de
Facebook Messenger

Demostrar el procedimiento para la
creacion Y disefio del Chatbot

Describir el proceso para la creacion y
disefio del Chatbot de Facebook
Messenger en la plataforma Chatfuel

Facilitar la programacion del Chatbot para gestion
de PQR en Distribuciones HICAR S.A.S.

Presentar los resultados obtenidos

Desarrollar el informe de todas las
actividades realizadas y su alcance.

Concluir como puede la herramienta digital Chathot
contribuir a la optimizacion de la gestion de PQR
en Distribuciones HICAR S.A.S.

Figura 8 Plan de accion

Fuente: La autora
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Cronograma de actividades

Cronograma ejecucion de actividades

o JUNIO JuLlo AGOSTO SEPTIEMBRE
Actividades

Semanas Semanas Semanas Semanas

Recoleccion de datos 12341234223 |4|1|2]3

Analisis y tabulacion de datos

Identificar las causas y los efectos en la
dindmica actual de la gestion de PQR

Trazar las rutas de interaccion entre
Usuario-Chatbot-Operario de servicio al
cliente.

Aplicar encuesta a clientes de
Distribuciones HICAR S.A.S

Demostrar el procedimiento para la
creacion Y disefio del Chatbot

Presentar los resultados obtenidos

Figura 9 Cronograma de actividades

Fuente: La autora.
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7.7.1. Actividades

Recoleccién de datos

PQR JUNIO-AGOSTO 2019

Figura 10 PQR Junio-Agosto.
Fuente: PQR recibidas en Distribuciones HICAR

PQR TRIMESTRE 2019
50
45
40
35
30
25
20
15
10

JUNIO JULIO AGOSTO

Figure 11 Comportamiento PQR durante junio, julio y agosto.
Fuente: POR recibidas en Distribuciones HICAR
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PQR POR TIPO JUNIO-AGOSTO 2019
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Figura 12 PQR por tipo de solicitud
Fuente: PQR recibidas en Distribuciones HICAR
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PQR POR TIPO DE CLIENTE JUNIO-AGOSTO 2019

6

0 5 10

m OTROS
REFRESQUERIA
® MINIMERCADO

17
15 20 25 30 35 40 45
1 CLIENTE POTENCIAL I TIENDA DE BARRIO
PUNTO FRIO m MISCELANEA
H KIOSCO B HOTEL/HOSTAL

46

50

Figura 13 PQR por tipologia de cliente

Fuente: PQR recibidas en Distribuciones HICAR
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Datos recolectados de la encuesta aplicada

¢ Utiliza usted la red social Facebook?

m 5] =NO

Figura 14 ¢ Utiliza usted la red social Facebook?

Fuente: Elaboracion propia

¢Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?
12

10

0 .

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Figura 15 ¢ Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?

Fuente: Elaboracién propia
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¢éLe gustaria a usted presentarsus PQR a la
empresa Distribuciones HICAR por medio del
chat de Facebook Messenger?

<

1Sl = NO

Figura 16 ¢Le gustaria a usted presentar sus PQR a la empresa Distribuciones HICAR
por medio del chat de Facebook Messenger?

Fuente: Elaboracion propia

¢ Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le
aplicara encuesta de satisfaccion sobre los productos y
servicio brindado?

20
15
10
5
0 [ |
]| NO

Figura 17;Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de
satisfaccion sobre los productos y servicio brindado?

Fuente: Elaboracién propia
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16 Indique su tipo de cliente
14
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Figura 18 Tipo de cliente encuestado

Fuente: Elaboracion propia

Matriz Arbol de problemas

Figura 19 Matriz Arbol de problemas

Fuente: Elaboracion propia
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Esquemas de interaccion Cliente — Chatbot — Operario

ESQUEMA INTERACCION
CLIENTE — CHATBOT- OPERARIO
CONTEXTO 1: CLIENTE CONOCE SU cODIGO
o |  Recibe
- e
e
g rezlizar
w
- &
o [ i
bienvenida Codigo de dliente
— &
g
i v
i ¥ A selecci
a ) laccionz
2 0 @ Ingresa Seleccions || opidn
_é E datoz opein l
A l
o 2
o
T Ingresa
-
g | -
e
o
m
e
o —
£
¥
a Realiza Remite
E seguimientoa e POR 2l drea |4
& la PCR encargada
a
Q Aplica Informa 2l
— encu&l.‘lal:‘-e * cliente el * |
L satisfaccion estado de su
solicitud

Figura 20 Esquema de interaccién Usuario-Chatbot-Operario, Contexto 1: Cliente conoce su codigo

Fuente: la autora
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ChatBot de Facebook Messenger

ESQUEMA INTERACCION
CLIENTE - CHATBOT- OPERARIO
CONTEXTO 2: CLIENTE NO CONOCE SU CODIGO

— > Recibe
FOR
Ingrese: nombre de —
o establecimianta y —* '“Ef as
E direccion ¢
; ) in —
0 . :
Menszje de lcnf:::ﬁe Qidem | -_ -
F— rezlizar
- v L
] L]
’ A\ y Seleccions
o Vensajfsaudo No conozca) Selecionz opcion
H na recuerda opcian i
3 i cédi -
2 n'|_| codigo de v l
=] dliente
Ingresa Ingrasz
datos PR
o Rezliza Remite
E sEglimizntoa g PQR:ldrea |#——
@ la POR Encargads
5
Aplica Infarma 2l
encuestade | g clisnte &l —1
L satisfacrion estado de su
solicitud

Figura 21 Esquema interaccion Usuario-Chatbot-Operario, Contexto 2: Cliente no
conoce su cédigo.

Fuente: la autora
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ESQUEMA INTERACCION
CLIENTE — CHATBOT- OPERARIO
CONTEXTO 3: CLIENTE NO TIENE CODIGO
Salicitud de
ile gustariz ser e - —» :ZT:'E
i} ¥
£ creado como teléfono focion
u cliente?
£ ‘-,..*- Detos —
0 — Solicitud de 1
. - —| datos: A
blenvenida Chdigo de cliente
&
&
5 —
] Y Y A
g 6 Menszje/saludo No tengo selsccions | | Ingresa
¢ E codigo de opdidn Datos
g F clientz
e
"]
]
w
a
- |
=
o
m
=
g p—
N
U
o Remite
‘= Crez peticién +—
E cliente — dpto.
a D ventas
e Aplica Infarma 2l
M| 2NCUSSEz dB * cliznte &l
L satisfaccidn estado de su
salicitud

Figure 22 Esquema interaccion Usuario-Chatbot-Operario, Contexto 3: Cliente no tiene
codigo

Fuente: la autora
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Procedimiento creacion y disefio del Chatbot

Paso 1

Ingresar a la plataforma de Chatfuel: https://chatfuel.com, dar en la opcion “Get

started for free”
chatfuel AboutUs Pricing Blog RequestaDemo Login
Increase sales, reduce costs,
and automate support on Facebook
Chatfuel is the world’s leading chatbot platform for Facebock Messenger.
S
Paso 2

Ingresar con los datos de la pagina de Facebook Messenger de la empresa y configurar

la privacidad.

f R C.

¢Continuar como NERMAEHAd0?

Chatfuel recibira tu nombre y foto del perfil. Chatfuel no
podra publicar en Facebook sin tu permiso.

No eres NeiirMachado? Iniciar sesion en otra cuenta.



https://chatfuel.com/
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Paso 3

Vincular la pagina de Facebook Messenger de la empresa con la plataforma de

Chatfuel.

Vinculaste Chatfuel a Facebook

Puedes actualizar lo que Chatfuel puede hacer en la
configuracion de integraciones comerciales. Es posible

que Chatfuel deba realizar pasos adicionales para finalizar
la configuracion.

Paso 4

Sera dirigido al inicio de la plataforma de Chatfuel, dar clic en la opcion “Create from

Template” y luego en la opcion “Blank Bot”.

c | ©

Dashboard All Templates  Featured Dashboard

My First Bot
Blank Bot

Paso 5

El sistema mostrara todas las opciones para configurar el bot y sus funciones.
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Blank Bot

v SAVED

0

BLOCKS OF YOUR BOT

Your bot consists of content ‘blocks". Blocks are like
Automate R .

individual pages on a website. Learn more here.
Live Chat Welcome Message

Every person communicating with the bot sees this block first.

Set Up Al Default Answer

A person will see this block if the bot does not recognize a t=

BB

People

- ADD BLOCKS HERE
->

Re-Engage

€3

Configure ADD SEQUENCE OR GROUP

Grow

Build: Aqui construiras la secuencia de tu bot, como el saludo inicial, las respuestas, y

a donde ira tu bot luego de cada respuesta recibida

Set Up Al: Aqui estableceras los mensajes que Chatfuel usara cuando tu interlocutor

mencione ciertas palabras clave, para asi crear una charla con inteligencia artificial

Broadcoast: Este es el sitio para configurar la entrega de mensajes automaticos, como

actualizaciones, anuncios o secuencias que se ejecutan de forma automatica
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Configure: Aqui veras las principales opciones de tu bot: paginas de facebook

administradores, huso horario, dominios permitidos por el bot, etc.

Grow: Aqui podras enviar tu bot a Facebook para que se ejecute en tu pagina, para

enviar mensajes a quien comente en tu pagina y otras funciones mas
Analyze: aqui encuentras las estadisticas de tu bot
(Pérez, 2017)
Paso 6

En el panel izquierdo da clic en la opcion “Automate” y luego en “Welcome Message”

para programar el mensaje de bienvenida.

({first name};
Bienvenido al sistema de
gestion de PQR de tu tienda
KYN STORE.

Por favor indicame tu cédigo de
cliente.




Paso 7

Crear la respuesta por defecto, esta serd la respuesta que el bot generaré cuando no

sepa interpretar un mensaje ingresado por un usuario.

Disculpe lo vamos a remitir can
un asesor del area especializada.

Paso 8

45

Teniendo en cuenta las preguntas y respuestas mas frecuentes en la dindmica

conversacional empresa — cliente, y el diagrama de conversacion, se procede a configurar los

blogues que son los mensajes con los que respondera el Chatbot y las opciones que generara

para el usuario.

ADD BLOCKS HERE

]
Que deseas L.
Asesor ) Ingreso peticion
realizar?
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Cada bloque debe ir enlazado con palabras claves para que genere la respuesta, esto se

configura en Set Up Al asi:

Hola  Buenastardes  Buenas noches Welcome Message

add Block or Text reply

En este caso, si el usuario escribe “Hola” “Buenas tardes” o “Buenas noches” el Bot

respondera con el mensaje de bienvenida.

G

Hola Neii
Bienvenido al sistema de gestion de PQR de tu tienda KYN STORE.
Por favor indicame tu codige de cliente.

O P @ ccoveonmenssie © b

Adicionalmente se puede agregar botones, que son las opciones directas que se le

brindan al usuario:
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Cpciones
Peticion
Queja

Reclamo

24 guién va dirigida tu peticion?
Dpto. de ventas
Dpto. distribucion

Sus peficiones son importantes para nosotros, gracias a ellas
podemos mejorar y brindarte un servicio de calidad.
#Cual es tu peticion?.

Dpto. de ventas

Le comprendo, inmediatamente sera remitida su queja al area

especializada.
iLe gustaria que le informaramos sobre el estado de su solicitud?

Si claro

Mo es necesario

Le llamaremos a su teléfono para informarle sobre el estado de su

soliciiud.
Fue un placer atenderle.

L Lo ol o 1 T

P @ F @ =cibeunmensae.

Si claro

gradas.
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7.7.2. Resultados obtenidos

Analisis de datos

Luego de la consolidacion de los datos obtenidos se encontré lo siguiente:

o Durante el periodo entre el primero de junio y el 31 de agosto de
2019 se recibieron en Distribuciones HICAR S.A.S, un total de 100 PQR, de las
cuales el 58% fueron peticiones, el 22 % quejas y el 20% reclamos.

o La figura muestra un incremento notorio de las peticiones, quejas y
reclamos recibidos en la empresa entre julio y agosto, por el contrario, se mantuvo
la tendencia entre junio y julio.

o Se encuentra que la principal motivacion para que un cliente de
Distribuciones HICAR presente una PQR, es para solicitar la visita del
preventista, el siguiente es para requerir producto por primera vez, otros motivos
son mala atencidn por parte del vendedor, conductor y/o entregador, para cambio
de producto, ya sea por fecha de vencimiento o averiado.

o El mayor porcentaje de clientes que presentan PQR son las tiendas
de barrio, ya que representan el 60,1% de todos los clientes seguido de los clientes
potenciales que solicitan a la empresa ser registrados como clientes, para poder

adquirir los productos que esta ofrece.

Resultados de la encuesta aplicada

En cuanto a la encuesta aplicada a una poblacion de 20 clientes de Distribuciones

HICAR, se encontro lo siguiente:

o De la poblacion encuestada el 90% utiliza la red social Facebook y solo el

10% afirma no utilizarla.
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o El 50% de los encuestados asegura usar siempre la red social Facebook.

o La encuesta aplicada confirma que el 85% de los clientes le gustaria
presentar sus peticiones, quejas y reclamos por medio del chat de Facebook Messenger.

o El 90% de los clientes que participaron en la encuesta les gustaria que la
empresa Distribuciones HICAR, le aplicara encuesta de satisfaccion al cliente.

o Por altimo, la encuesta reafirma que la mayoria de los clientes de

Distribuciones HICAR son las tiendas de barrio.

Resultados del matriz arbol de problemas

A partir de una investigacion cualitativa, se construyo un arbol de problemas que permitio
establecer las causas y los efectos ocasionados por la deficiente gestion de peticiones, quejas y

reclamos llevada a cabo en la empresa Distribuciones HICAR.

Entre las causas se pudieron identificar:

= Enprimer lugar, la empresa Distribuciones HICAR, aunque tiene un procedimiento
establecido para atender, remitir, solucionar y dar seguimiento a las PQR, este no
se ejecuta, lo que ocasiona que muchas veces las solicitudes hechas por parte de los
clientes no sean atendidas de manera oportuna.

= Otro factor que causa que la gestion de PQR no sea eficiente en Distribuciones
HICAR, es la falta de comunicacion entre las personas involucradas en el proceso
de atencion de PQR ya que dicha comunicacion se da en una sola via; es decir, la
persona de servicio al cliente remite las PQR al departamento de ventas y este no

informa sobre el estado de las mismas.



50

= Por otra parte, se pudo observar que no todas las peticiones, quejas y reclamos eran

generados por falencias del departamento de ventas, algunas de estas correspondian al

departamento de distribucion, esto generaba conductos adicionales en el proceso de

comunicacion y remision de las PQR. El siguiente grafico muestra el proceso en estos

Casos:
Remision de PQR.
Recepcion de PQR. por medio del grupo de Remision al jefe del
medio de llamada e | WhatsApp, al mfp- | departamento de
telefonica o celular departamento de distribucion
ventas.
Respuesta y/o solucion EL conductor o Remision al conductor
ala PQR — aux:har_ de reparto £ A o auxiliar de reparto
comunicacon el cliente

Figura 23 Proceso gestion PQR dirigida al Dpto de Distribucion

Fuente propia- observacion.

En cuanto a los efectos se exponen a continuacion:
Pérdida de clientes:

Partiendo de que las peticiones, quejas y reclamos surgen de una situacion gque causa
insatisfaccion al cliente, cuando éstas no son solucionadas de manera oportuna y eficiente,
provoca que dicha insatisfaccion aumente y por consiguiente que el cliente decida cambiar de
proveedor. Se infiere que el cliente de Distribuciones HICAR S.AS, espera que sus PQR sean

respondidas o resueltas de manera inmediata, por lo tanto, la empresa debe tener un sistema de
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gestion de PQR eficaz que permita superar las expectativas del cliente y asi reducir la perdida de

los mismos.

Imagen negativa de la empresa:

Se encontro, que otro de los efectos de la actual gestion de PQR en Distribuciones
HICAR, es que la imagen corporativa este siendo afectada negativamente. La percepcion de los
clientes sobre la empresa se torna negativa, en la medida que sus PQR no son atendidas con

prioridad y tampoco se le hace un seguimiento a las mismas.

7.8.Conclusion

Después del anélisis realizado en la dinamica de la empresa Distribuciones HICAR, se
puede deducir que la gestion de Peticiones, Quejas y Reclamos es un elemento de gran
importancia en las compafiias, ya que contribuye a la satisfaccion de los clientes y al
mejoramiento de la relacion con los mismos. Por ello cuando las empresas no gestionan de forma
correcta las PQR tienden a causar inconformidad e insatisfaccion a sus clientes, y por
consiguiente la pérdida de estos. De igual modo la imagen corporativa es afectada cuando no se
prioriza las solicitudes de los clientes por ende se deben desarrollar estrategias para mantener o

lograr que la empresa sea percibida positivamente por sus clientes tanto reales como potenciales.

Por otro lado, debido a los grandes avances tecnolégicos y al desarrollo de la inteligencia
artificial existen diversas herramientas digitales que prometen coadyuvar a que las empresas
mejoren su proceso de atencion al cliente. Por las razones anteriormente expuestas se propuso en
el presente trabajo la herramienta digital Chatbot para la optimizacion de la gestién de PQR en
Distribuciones HICAR S.A.S. Se puede concluir que esta herramienta promete contribuir al
mejoramiento de la administracion de PQR, dado que crea un nuevo canal de comunicacién

directo con los clientes, orientado a este tipo de solicitudes. Ademas, permite recibir varias PQR
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simultaneamente y le brinda respuestas al usuario de manera inmediata. Por Gltimo, funciona
como base de datos para llevar seguimiento de las PQR, y asi tomar las medidas correctivas ante

las situaciones que causan inconformidad a los clientes.

7.9.Recomendaciones finales
A continuacién, se enumeran una serie de recomendaciones cuya implementacion son

vitales para mejorar la gestion de PQR en Distribuciones HICAR:

Es necesario delegar la funcion de gestionar las PQR a la persona encargada del servicio

al cliente, esto va a generar una respuesta y/o solucion mas rapida a la solicitud del cliente.

Se recomienda que la empresa lleve registro y control de las PQR recibidas y ademas
aplicar encuesta de satisfaccion al cliente para identificar los procesos internos que debe mejorar

la empresa para lograr la plena satisfaccion de sus clientes.
Se aconseja informar al cliente sobre el estado de su PQR.

Se invita a capacitar frecuentemente al personal que tiene contacto directo con los

clientes sobre temas de atencion de al cliente y comunicacion asertiva.

Por ultimo, se invita a implementar la herramienta digital Chatbot para la gestion de

PQR.
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7.11. Anexos
Registro PQR Distribuciones HICAR
CcODIGO TIPO CLIENTE FECHA MOTIVO
5823 OTROS FATIMA EMPRESA DE TURISMO 1/06/2019 LE DEJARON EL PEDIDO INCOMPLETO
3053 TIENDA TIENDA MARYURIS 5/06/2019 NO LE HAN LLEVADO EL RASPAY GANA
628 HOTEL/HOSTAL HOTEL HAWAI MAR 11/06/2019 SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
NO LE HAN LLEVADO LOS RASPA'Y GANA DE LA
140 TIENDA TIENDA LA ANTIOQUERNA DE LA 10 12/06/2019 [PUBLICIDAD
NO LE HA VISITADO EL PREVENTISTA HACE UN
1953 TIENDA TIENDA LA FE DE DIOS 14/06/2019 MES
811 TIENDA TIENDA DONDE JAIRO 15/06/2019 SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
EL PREVENTISTA NO LE VISTA, LE HAN LLEVADO
3368 GRANERO GRANERO EL PAISA 17/06/2019 PRODUCTOS VENCIDOS
5496 CAFETERIA/PANADERIA [CAFETERIA CLINICA MILAGROSA 18/06/2019 REQUIERE QUE LE TOMEN PEDIDO
INCONVENIENTE CON EL PREVENTISTA, LE
792 TIENDA TIENDA'Y VARIEDADES DE LUJO 18/06/2019 |[TOMA MAL EL PEDIDO, NO LE VISITA
5687 TIENDA TIENDA LA ESTRELLA 18/06/2019 NO LE HA LLEGADO EL PEDIDO
3805 HOTEL/HOSTAL CATALUMBIAS.A.S 19/06/2019 NECESITA QUE LE TOMEN PEDIDO
5410 OTROS INTERNET MARIA 19/06/2019 [HACE 2 SEMANAS EL PREVENTISTA NO LE VISITA
811 TIENDA TIENDA DONDE JAIRO 19/06/2019 SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
5367 OTROS LOCAL 015 GALERIA DEL MERCADO 20/06/2019 NO LE LLEVARON EL PEDIDO
NO LE LLEGO EL PEDIDO LAS DOS ULTIMAS
2118 TIENDA VENTORRILLO LA 72 20/06/2019 |VECES QUE LO HIZO
3188 MISCELANEA MISCELANEA JAVIER ELEGANTE 21/06/2019 EL PREVENTISTA NO LE HA VISITADO
1965 TIENDA TIENDA ENI 21/06/2019 |POCA ATENCION DEL PREVENTISTA
0 VIVIANA MORALES 21/06/2019 QUIERE COMPRAR
ESTANCO RUMBA LICORES DONDE
1364 ESTADERO WILSON 22/06/2019 NO LE LLEVARON EL PEDIDO
NO LE HA VISITADO EL PREVENTISTA HACE UNA
1498 TIENDA LC LA ECONOMIA 22/06/2019 SEMANA
6533 ESTADERO ESTADERO SELVA DE ORO 25/06/2019 NO LE HA VISITADO EL PREVENTISTA
6615 CAFETERIA/PANADERIA [REPOSTERIA CHARLES ROUSTH PRO 27/06/2019 REQUIERE QUE LE TOMEN PEDIDO
REQUIERE QUE LE LLEVEN EL PEDIDO EN LAS
HORAS DE LA MANANA PORQUE SIEMPRE SE LO
141 TIENDA TIENDA LA 10 27/06/2019 LLEVAN EN LA NOCHE
0 ELIANA SEROA 27/06/2019 |ESTAINTERESADA EN LOS PRODUCTOS
SE QUEJA SOBRE LA ATENCION DEL
2089 TIENDA TIENDA LA SOMBRA 29/06/2019 |PREVENTISTA, SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
2898 TIENDA TIENDA NICOL 29/06/2019 NO LE HAN LLEVADO EL PEDIDO
LLAMO OTRA VEZ, NO LE HAN LLEVADO EL
2898 TIENDA TIENDA NICOL 29/06/2019 PEDIDO
SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO, INFORMA
6442 TIENDA TIENDA BUENAVISTA 2/07/2019 QUE NO LE LLEGO EL PEDIDO PASADO
DOS SEMANAS EL PREVENTISTA NO LE VISITA,
2056 TIENDA TIENDA PRIMAVERA 2/07/2019 SOLICTA QUE LE TOMEN PEDIDO.
0 MILENIS POLO 2/07/2019 ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
INCONFORMIDAD CON LOS RASPAYY GANA YA
5258 TIENDA TIENDA ASHLY 6/07/2019 QUE TIENE LAS ETIQUETAS Y NO SE LOS LLEVAN
LE TOMARON EL PEDIDO Y NO SE LO LLEVARON
6591 KIOSCO KIOSCO TERPEL 8/07/2019 LLEVA 4 DIAS ESPERANDO, VOLVIO A LLAMAR
6340 HOGAR HOGAR YEPES 9/07/2019 15 DIAS EL PREVENTISTA NO LE VISITA
6005 HOGAR HOGAR YULIETH 9/07/2019 15 DIAS EL PREVENTISTA NO LE VISITA
0 SANDRA HERNANDEZ 10/07/2019 ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
0 MARIA TERESA 10/07/2019 ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
0 DAYANA 11/07/2019 ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
1259 MINIMERCADO SURTIPANCHIS 15/07/2019 LE DESPACHARON MAL EL PEDIDO
0 YAMILE CUELLO 16/07/2019 ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
0 CARLOS PACHECO 17/07/2019 ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
1105 CAFETERIA/PANADERIA [PANADERIA VLLA ESPERANZA 18/07/2019 SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
2062 GRANERO PROVISIONES EL PUEBLITO 18/07/2019 SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
0 MARIA TERESA 18/07/2019 ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
NO LE LLEVAN LOS PEDIDOS, MALA ATENCION
2321 TIENDA DORNA MARLY 19/07/2019 DE DISTRIBUCION
2046 TIENDA TIENDA LA ESPERANZA 19/07/2019 LE LLEVARON UN PRODUCTO QUE NO PIDIO
268 HOTEL/HOSTAL HOTEL HAWAI MAR 22/07/2019 SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
0 MISCELANEA VARIEDADES CARITO 22/07/2019 |ESTAINTERESADA EN LOS PRODUCTOS
0 OTROS CENTRO DE ORDEN DE COMUNICACION 22/07/2019 ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
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6651 TIENDA LA CARPAROJA 22/07/2019 |SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
4284 TIENDA TIENDA EL CAMPITO 22/07/2019 |LE LLEVARON EL PEDIDO INCOMPLETO
0 GERMAN BALAGUERA 24/07/2019 |ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
SOLICITA QUE LE LLEVEN LOS PEDIDOS ANTES
141 TIENDA TIENDALA 10 25/07/2019 |DE MEDIO DIA
NO LE LLEGAN LOS PEDIDOS QUE LE TOMA EL
5832 MISCELANEA VARIEDADES DAYLIN 27/07/2019 |PREVENTISTA
SOLICITA EL CAMBIO DE LA MALTIMAX O
4391 BILLAR BILLAR MONTERY 30/07/2019 |REEMBOLSO
SOLICITA QUE LE ASIGNEN NUEVAMENTE UN
4577 OTROS QUE BONITA VENCIDAD 30/07/2019 |PREVENTISTA
5236 HOGAR HOGAR CARMEN 1/08/2019 |LE LLEGO UN PRODUCTO AVERIADO
0 ANDREA ANGULO 1/08/2019  |ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
3805 HOTEL/HOSTAL CATALUMBIA S.A.S 5/08/2019 |SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
6283 TIENDA TIENDA LA BENDICION DE DIOS 6/08/2019  |LE LLEGO EL PEDIDO INCOMPLETO
6065 AUTOSERVICIO AUTOSERVICIO SANTA LUCIA 8/08/2019  |LE LLEGO EL PEDIDO INCOMPLETO
INCONVENIENTE CON EL PREVENTISTA, LE
4441 MINIMERCADO MERCADIARIO SARITA 8/08/2019 |TOMA MAL EL PEDIDO, NO LE VISITA
0 JOSE TORRES 8/08/2019  |ESTAINTERESADA EN LOS PRODUCTOS
1675 REFRESQUERIA REFRESQUERIAY LICORERIA DE LICORES 10/08/2019 |SOLICITA ACTUALIZACION DE DIRECCION
6763 MISCELANEA VARIEDADES ANYJOU 12/08/2019 |[LE LLEGO EL PEDIDO INCOMPLETO
2331 TIENDA TIENDA EL PROGRESO DE GAIRA 12/08/2019 |SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
601 TIENDA DA. SAN CARLOS 12/08/2019 |SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
6568 HOGAR HOGAR YENI 13/08/2019 |SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
6608 MINIMERCADO PROVISIONES ISSIS 13/08/2019 |SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
3182 TIENDA TIENDA EL AMOR DE DIOS 13/08/2019 |LE LLEGO EL PEDIDO INCOMPLETO
4343 TIENDA TIENDA KATTY 13/08/2019 |SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
4391 BILLAR BILLAR MONTERY 14/08/2019 |SOLICITA QUE LE CAMBIEN LAS MALTIMAX
5460 CAFETERIA/PANADERIA [PANADERIAS Y TORTAS LA TENTACION 14/08/2019 |LE DIERON LOS VUELTOS INCOMPLETOS
0 TIENDA LA PRIMAVERA 15/08/2019 |ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
INCONVENIENTES CON EL CONDUCTOR Y
ENTREGADOR, NO LE LLEVAN LOS PEDIDOS, SON
4788 TIENDA TDA. RESALTO 16/08/2019 |GROSEROS
676 TIENDA TIENDA EL RECREO 17/08/2019 |[QUEDARON PENDIENTE LOS VUELTOS
INCONVENITES CON EL CONDUCTOR Y
ENTREGADOR, SON GROSEROS LE TIRAN LAS
4038 TIENDA TIENDA LA MILAGROSA 20/08/2019 |GASEOSAS
3165 ESTADERO ESTANCO FRANCO 21/08/2019 |SOLICITA QUE LE VISITE EL PREVENTISTA
3435 MISCELANEA VARIEDADESJ ) 21/08/2019 |SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
4142 TIENDA TDA GABRIEL 21/08/2019 |SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
2056 TIENDA TIENDA PRIMAVERA 21/08/2019 |SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
6369 TIENDA TIENDAEVAY HELLEN 21/08/2019 |LE LLEGO EL PEDIDO INCOMPLETO
NO LE HICIERON EL DESCUENTO, LE LLEVARON
1477 TIENDA TDA. LA DIVISA 22/08/2019 |EL PEDIDO INCOMPLETO
6099 TIENDA TIENDA FELA 22/08/2019 |SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
SOLICITA CAMBIO DE PREVENTISTA, QUE LE
5818 TIENDA TDA SUPER EXITO 22/08/2019 |LLEVEN LOS PEDIDOS EN LA MANANA
EL PREVENTISTA NO LE VISITO, SOLICITA QUE LE
5818 TIENDA TDA SUPER EXITO 24/08/2019 |TOMEN PEDIDO
0 ZULAY BARROS 24/08/2019 |ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
0 ZULAY BARROS 24/08/2019 |ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
EL PREVENTISTA NO LE VISITO, SOLICITA QUE LE
5818 TIENDA TDA SUPER EXITO 26/08/2019 |TOMEN PEDIDO
2466 TIENDA DA. LOS BUCAROS 26/08/2019 |SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
2466 TIENDA TDA. LOS BUCAROS 26/08/2019 |EL PREVENTISTA NO LE VISITA
0 ZULAY BARROS 26/08/2019 |ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
6608 MINIMERCADO PROVISIONES ISSIS 27/08/2019 |SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
0 OTROS DISTRIBUCIONES LA PRIMAVERA 27/08/2019 |ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
1515 TIENDA TDA. KEILOT 28/08/2019 |SOLICITA CAMBIO DE PRODUCTO AVERIADO
0 TIENDA TIENDA LA CASA DEL ALFARERO 28/08/2019 |ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
1515 TIENDA TDA. KEILOT 28/08/2019 |SOLICITA CAMBIO DE PRODUCTO AVERIADO
0 CRISTIAN NIETO 28/08/2019 |ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
6495 PUNTO FRIO PUNTO FRIO ANDREA PAZ 29/08/2019 |SOLICITA QUE LE TOMEN PEDIDO
791 TIENDA TDA NO HAY COMO DIOS 29/08/2019 |SE QUEJAPOR LA ATENCION DEL ENTREGADOR
6170 TIENDA TIENDA LOS CUCUTENOS 30/08/2019 |NO LE LLEVAN LOS PEDIDOS.
0 ANGELO PEREZ 31/08/2019 |ESTA INTERESADA EN LOS PRODUCTOS
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& HCAR

Datos del encuestado
Mombre del cliente:
Mombre del establacimiento:

bt

FOEMMATO ENCUESTA

Por favor margue con una X =u raspussta

Prepuntaz

. (iliza usted la red social Facabook?

s tan frecuents nza usted 1a red social Facebook?

e N v | e ) o gy [ oepey

LA
'

;Le gustaria a ustad prezentar suz POR a la empreza Diztribucions: HICAR por medio
del chat de Facebook Meszenger?

;Le zustaria que la empresz Dhstribuciones HICAE le aplicara encnssta de zatisfaccion
zobre loz productos v servicie brindado?

Indique zu tipo de clients:

T Bl
Rzae 1] - T —
e [N oy e

Mafa ntarne BzsEurzate | | |'| fende de baip |
lowe [ | Cuzl:
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Datos recolectados de la encuesta

¢Utiliza usted la red social Facebook?

Sl 18
NO 2
Total 20

¢Qué tan frecuente usa usted la red
social Facebook?

Nunca 2
Casi nunca 0
A veces 6
Casi siempre 2
Siempre 10
Total 20

¢éLe gustaria a usted presentar sus PQR
a la empresa Distribuciones HICAR por
medio del chat de Facebook

Messenger?
S| 17
NO 3
Total 20

¢éLe gustaria que la empresa
Distribuciones HICAR le aplicara
encuesta de satisfaccion sobre los
productos y servicio brindado?

S| 19

NO 1

Total 20
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Evidencia encuesta aplicada

Datos del encuestado

Nombre del cliente:

H GAR

FORMATO ENCUESTA

\aoer Olock P pct ol

~J b,
Nombre del establecimiento: \b“m@ k-k\)(\0| z

Por favor marque con una X su respuesta

(8]

Preguntas

. ¢ Utiliza usted la red social Facebook? i

®

¥ [ no |

+Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?

munca ]j [Casi mmc-a| ] ‘Sicmprc IY I

(L€ gustaria a usted presentar sus POR a la empresa Distribuciones HICAR por medio
del chat de Facebook Messenger?

7 ;
(Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion
sobre los productos y servicio brindado?

Indique su tipo de cliente:

] IA VECes I I lCasi siemprc'

:

[Bar/Discorcca I j IEntidad Educativa l ]

Ninimsrcado ||
Punofiio | |

IRcsmumntc [ I [Tienda de barrio | K ]

[Autoservicio| ]

ICaﬂ': nternet I ]

|Cafetena/Panade ri] ]

Otro ] | Cual:

Muchas gracias por su colaboracion
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Datos del encuestado

CE)affavLQ kO\ al c\‘)\f\ JL

Nombre del cliente:

FORMATO ENCUESTA

Nombre del establecimiento: \/\ © %Q v G L> A

Por favor marque con una X su respuesta

Preguntas

1. ¢Utiliza usted la red social Facebook? . s

2. ;Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?

[Nunca | | |Cas1' nunca' | [Kveces |)<| |Casi siemprel | ‘Siemprel

3. (Le gustaria a usted presentar sus PQR a la empresa Distribuciones HICAR por medio

del chat de Facebook Messenger?

a

4. ;Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion
sobre los productos y servicio brindado?

5. Indique su tipo de cliente:

Auytoservicio -

@
E

Estadero

Bar/Discoteca -

|Entidad Educativa |

Drogueria | |

[Cafctcﬂa/Panadeﬁal : J

[HotelHostal [ | Granero | |
[Minimercado] ] [Refresqueria | |

[Bosar [2]

[Miscolanca | | Puntofio | |
[Caf¢ internet | [Restaurante | | [Tienda de barrio] |
Otro L 1| cust

Muchas gracias por su colaboracion
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FORMATO ENCUESTA

Datos del encuestado

2
Nombre del cliente: D (WY ID’A Q\S}\ \‘N\Q—-S
Nombre del establecimiento: ’\"A‘% \3 3 F\b ces.

Por favor marque con una X su respuesta

(%)

Preguntas

(Utiliza usted la red social Facebook?

H
a
=

¢ Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?

lNmea l\(l ]Qasi mmcal I ]A veces [ I |Qasi siemprcl ] ISicmprcl l

¢L.e gustaria a usted presentar sus PQR a la empresa Distribuciones HICAR por medio
del chat de Facebook Messenger?

S
(Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion
sobre los productos y servicio brindado? '

5
;

B

‘_‘6

Indique su tipo de cliente:

|Autoscr\'iciol I Bar/Discoteca | I lEntidad Educativa l ]

- - [Cafeteﬁa/Panadeﬁa[ |
[Estadero | ] [HotelHosta | ] Granero | |
[Kiosco [ ] [Miscelanca [ | Puntofrio | |

ICafc internet | I chstaurante I I lTienda de barrio| \’( |

;

[Otro ] eue

Muchas gracias por su colaboracion
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« HOAR

Datos del encuestado

Nombre del cliente: '(’t"f)u_]l' -'\ G}uml'! l‘( %‘PJ\‘O' (f’.';-?(l’)

3810374

FORMATO ENCUESTA

Nombre del establecimiento: (4 =

Por favor marque con una X su respuesta

Preguntas

1. ¢Utiliza usted la red social Facebook?

2. (Que tan frecuente usa usted la red social Facebook?

[Nwea | _~| [Casinuncal | [Aveees | ] Casi

3. (Le gustaria a usted presentar su%PQR ala empresa,,lmsmb ones H
del chat de Facebook Messenger?

4. (Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara enm@a de satisfaccion

T

5 ‘indiaue su tipo de cliente:

sobre los productos y servicio brmda{

N R s
S ; -
P

IAutoscrvicior j
Bilar | ]
"

IBar/Discotccq Il

Hogar

I@I:] Miscelanca

|Cafe internet | | [Restaurantc. | g
[Owo L1 cuar

Muchas gracias por su colaboracion

I
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lm H » OAR FORMATO ENCUESTA
Datos del encuestado g
Nombre del cliente: Ntsfltl/ %Am [OLA' B}VWJ&U\

| s
Nombre del eslablecimienm:TDa —La~. C[M W‘Tﬂ

Por favor marque con una X su respuesta

Preguntas

1. ¢ Utiliza usted la red social Facebook?

Am

(Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?

B

1]

[Nunca [ I lCasi nunca] I IA VECLS I)QI ICasi sicmprel l lsiempre| I

(7]

(Le gustaria a usted presentar sus PQR a la empresa Distribuciones HICAR por medio
del chat de Facebook Messenger?

4. ;Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion

sobre los productos y servicio brindado?
NG

5. Indique su tipo de cliente;

‘Autoscn’icio[ I |§ar/Discotccn I I |F.ntiﬂad Educativa ] ]

lar [ ] [Cafeteria/Panaderia] |
Estadero -
Hogar [Minmercado] ]

|Caf(: intcmctl I IRcstaurante I —l

lowo L ke

Muchas gracias por su colaboracion



HICAR

Datos del encuesiado

Nombre del cliente:‘,_ﬁ@ﬁ w@ul%

FORMATO ENCUESTA

al= 345 %I 561D

Nombre del establecimiento: éfé)ud“l’(gu-—@\e-v ;

ceod = 1523

Por favor marque con una X su respuesta
Preguntas

I Utiliza usted la red social Facebook?

[ &1 no ]

2. (Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?
lNmea l | Casi nuncaL I IA veees | t/l [Casi siemprel I |Siempre l I
3 (Le gustaria a usted presentar sus PQR a la empresa Distribuciones HICAR por medio

del chat de Facebook Messenger?

[ s [ no |

4. (Le gustaria que la empresa Distribucicnes HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion

sobre los productos y servicio brindado?
L o

> <ladigue sittipo de cliente:

[Autoscr\ficio I I Bar/Discoteca l

= T
. EE Tl 1

Minimercado

lCafé intermet | ] [Restaurante 1 ]
IL(.L’Q___fi- £ Cual.

[Entidad Educativa | |

|Cafetﬂria/Panadcria| l

Granero -

Puntofrio | ~ |

- & -
[Tienda de barrio] ]

Muchas gracias por su colaboracion
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Datos del encuestado

s ndees,. E
Nombre del cliente:__. |EOVD < /AN ,!(‘?Zﬂ\, J ya 9k
Nombre del establccim‘féto /”/Q“Aﬂ‘ Ls’ZOY'\ ;Hf ’{2’

Por favor marque con una X su respuesta

FORMATO ENCUESTA

Preguntas

1. ¢Utiliza usted la red social Facebook?
| X[ no |

2. ;Queé tan frecuente usa usted la red social Facebook?

!ﬁmcn | i {(Tasi nuwica _I |.‘\ veees |X% ‘Casisicmprcl ] |Siemprc | I

L)

¢Le gustaria a usted presentar sus PQR a la empresa Distribuciones HICAR por medio
del chat de Facebook Messenger?

| A [ no |
4. (Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion
sobre los productos y servicio brindado?

5. Indique su tipo de cliente:

Autoservicio] | [Bar/Discoteca | | [Entidad Educativa | |
[Bilar [ ] [Drogueria [ ] [Cafeteria/Panaderid] |
[Hogar [ ] Minimercado|
[Kiosco [ ] [Miscelanca ||

ICaf(: internet | l |Rcs[auramc l ] ITienda de barrio |\’/\ I ¥

IOrro l j Cual: 3

Muchas gracias por su celaboracion
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FORMATO ENCUESTA

Datos del encuestado

S i ; o ) J—.,;n,@ C o,
Nombre del cliente: i%ﬁ&zﬂ Qv T/_(/ /(’OJ 9% [SKMI S fv Pa
Nombre del establecimiento: 7(/(’ g /" 2o éfrﬁ «77“

Por favor marque con una X su respuesta

Preguntas

1. Utiliza usted la red social Facebook?

| 2] no |

;Queé tan frecuente usa usted la red social Facebook?

[Nunca | ] l@sinuncal | |A'T*ccs l *] ICasisicmprel —l ISiempreI j

(Le gustaria a usted presentar sus PQR a la empresa Distribuciones HICAR por medio
del chat de Facebook Messenger?

% [ no |

4. (Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion

2

(o8]

sobre los productos y servicio brindado?

5. Indique su tipo de cliente:

|Autoservicio] | [Bar/Discoteca | | |Entidad Educativa | |
Bilar | ] [Drogucria | | [Cafeteria/Panaderia] |
[Estadero | ] HoteVHostal | | |Granero | |
Minimercado| ] Refresquoria | . |
[Kiosco | ] Miscelanca Puntofio | |

Caf¢ nternet I | IRcsmumntc | [ ITienda de barrio| X l -

[O"‘O l —i Cual:

Muchas gracias por su colaboracion
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FORMATO ENCUESTA

Datos del encuestado

Aviel  Cnepascal

“T 10 J€ ¢ ! al
Nombre del establecimiento: 1 2% k": Lot e

Nombre del cliente:

Por favor marque con una X su respuesta
Preguntas

1. ;Utiliza usted la red social Facebook?

Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?

IS

]Nunca | I ICasi anca| I IA\'cccs i ",/I ‘Casi sicmprei | lSiemprel I

(%)

(Le gustaria a usted presentar sus PQR a la empresa Distribuciones HICAR por medio
del chat de Facebook Messenger?

[/ Tno]
4. ;Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion
sobre los productos y servicio brindado?

ST NO

5. Indique su tipo de cliente:

lAutoscr\ iciol j lBar/Discowcu l [ IEntidﬂd Educativa | |

Billar - Drogueria -

[Estadero [ ] [HootHosal] ] [Guneo ] |

Cafeteria/P anaden’a] |

~

B ]
Hogar [Minimercado]

| | Tienda de barrio| 3./

|Café nternet I ] IRcsraumnrc

[Otro | | Quali = 1

Muchas gracias por su colaboracion
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'u!!*' H cﬁR VFORMATO ENCUESTA

Datos del encuestado

Nombre del cliente: BT Dpe 35S CFFUW‘(JCSB |Guclo
Nombre del establecimiento: 71000 g' AMiSPeno ZZ

Por favor marque con una X su respuesta

(%)

Preguntas

;Utiliza usted la red social Facebook?

(Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?

[Nuca | ] [Casinuca] | [Aveces | | |Casi siempre] | [Siempre [%¢* |

(Le gustaria a usted presentar sus POR a la empresa Distribuciones HICAR por medio
del chat de Facebook Messenger? 1

[ X[ no | |
i Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion
sobre los productos v servicio brindado?

indique su tipo de cliente:

|Autoservicio] | [BarDiscoteca| | |Entidad Educativa | |

Bilar | | [Drogueria | | Cafeteria/Panaderia] |
Estadero | lotelHostal | Granero | |

[Cafe meemet || [Restawrante | ] [Tienda de barrio] j”' | i

Hotel/Hostal

[owo W e

Muchas gracias por su colaboracion
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Datos del encuestado , 2 X

Nombre del cliente: (&’;/&S é’//gs?' MW/A« é‘;/ﬁé

Nombre del establecimiento: ‘7 )] ’117/0} Mé("f/d?’é/ ??‘

Por favor marque con una X su respuesta a) l {)/ZU 7 @ F/ af i s

Preguntas

e

FORMATO ENCUESTA

3
1. ¢Utiliza usted la red social Facebook?

NO

2. Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?

|Nunca [ | ICasinwlcai | [A veces I HCasisiemprel I lSiempre |74|

(Le gustaria a usted presentar sus POR a la empresa Distribuciones HICAR por medio
del chat de Facebook Messenger?

4. ;Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion
sobre los productos y servicio brindado?

(9%}

NO.

5. Indique su tipo de cliente:

lAutoscr\'icxol | 'Bar/Discotcczl I | ‘Entidad Educativa | I

@)ﬂc ria N |Cafeteria/Panaderia) |
Estadero | | HoteVHostal | |
Hogar [ | [Minimercado| |

Kiosco Miscelanca Punto frio -

lC afé internet I | ]Rcstaumntc | [ lTienda de barriol 741

il

[Otro 0 e

Muchas gracias por su colaboracion



H - cAR FORMATO ENCUESTA

Datos del encuestado ( J (j’\
Nombre del cliente: \/\ s Ll gde\ e o

Nombre del establecimiento: TDM ‘[t \(O\VW C\[ﬁ\'

Por favor marque con una X su respuesta

Preguntas

1. ;Utiliza usted la red social Facebook?

2. (Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?

a

|Nunca | | [Casimmca‘ j IA veces | IlCasisiemprel I ‘Siempre |)<|

W

¢L.e gustaria a usted presentar sus PQR a la empresa Distribuciones HICAR por medio
del chat de Facebook Messenger?

NO
4. (Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion
sobre los productos y servicio brindado?

;

NC

L]

n

Indique su tipo de cliente:

Autoservicio| | [Bar/Discoteca
Billar [Drogueria | | |Cafeteria/Panaderid |
T =
Hogar | | [Minimercado| | [Refresqueria| |
Koo ] esmel ]
|Café internet | ] Restaurante | | [Tionda de barrio| X |

[O“‘O l l Cual.

| [Entidad Educativa | |

I3

Muchas gracias por su colaboracion
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Dona AL

FORMATO ENCUESTA

A ¢AR

Datos del encuestado

Nombre del cliente: «\LQ(OL(‘ A%dﬂa?qﬂ \16@6\

Nombre del establecimiento:

Meatadio Sl

Por favor marque con una X su respuesta

=

(U5)

Preguntas

(Utiliza usted la red social Facebook?
é

Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?

|Nunca I l [Casinunca' I 1A veees 1 IICasisicmpreI | 1Siepﬂ§re|

(Le gustaria a usted presentar sus PQR a la empresa Distribuciones HICAR por medio

del chat dgFacebook Messenger?

(Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion
sobre los progductos y servicio brindado?

s/ [ no |

Indique su tipo de cliente:

Auoservicio| | [Bar/Discoreca | |
Billar 353 Dro;rugg'_a_ la | Cafeteria/Panaderia| |

[Hote/Hostal [ [Granero ||
[Minimercado | | [Refresqueria | |

|Miscclanca ] | ’Puntofrio | : |

|Entidad Educativa | |

IC afé internet I ] \Rcsta:l":u_nj r-_l 1Ticnda de barriol d |
[Owo | | Cual:

Muchas gracias por su colaboracion
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bl

H CAR

Datos del encuestado
Nombre del cliente: Df/u/nf | gﬁ rrcQ (
< A 4
Nombre del establecimiento: Sﬂ n_¥.ca pl/ 0"\(\“” q e

[ARZAY [

FORMATO ENCUESTA

Por favor marque con una X su respuesta

Preguntas

w

| ;Utiliza usted la red social Facebook?
O
(Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?

;

[SS]

Casi siemprel | |Sicmpre [><|

¢Le gustaria a usted presentar sus PQR a la empresa Distribuciones HICAR por medio
del chat de Facebook Messenger?

> No |

4. (Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion
sobre los productos y servicio brindado?

Z’; 1 NO

Indique su tipo de cliente

LNunca I ] LCasinunca ] lA veces I I

(9%}

!

N

IAutoscrviciol —I 'Bar/Discotcca I I IEntidad Educativa I |

[Bilar [ ] [Drogucria | | [Cafeteria/Panaderidl |

|£afé nternct ] | IRcstauramc l | ITicnda de barrio |’><‘ I

[Owo L e

Muchas gracias por su colaboracion
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-y H OAR FORMATO ENCUESTA

Datos del encuestado

Nombre del cliente: qj\e« ‘ ﬂ(t' \‘ﬁ&("\\ﬂ C/Z ’-(a !qu
Nombre del cstablecnmento = ’T\Q_(‘éd LL 606 2z

Por favor marque con una X su respuesta

Preguntas

, Utiliza usted la red social Facebook?

L X[ no |

(Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?

INunca I ] ICasianca[ I ’/\ VEeCes l | |Casi siemprelXJ [Siempre| |

(Le gustaria a usted presentar sus POR a la empresa Distribuciones HICAR por medio
del chat de Facebook Messenger?

A _| no |

;Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion

sobre los productos y servicio brindado?

Indique su tipo de cliente:

|Autosm'\'icio| | |Bar/D iscoteca l I IEntidad Educativa l J

Billar __J @2&9‘_{11:} [Cafetena/Panaderial |
[Estadero [ ] HotelHostal [ ]
- Mmimercado -
Kiosco Miscelanca N -

| [Tienda de barrio] X |

{Café mternet I ] [Rcstaur

[Otro = et

Muchas gracias por su colaboracion
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Iola A4
H GAR

FORMATO ENCUESTA

Datos del encuestado

Nombre del cliente: @:FQ/,‘Q_ U@S\iﬁ{ {)4"“?7

Nombre del establecimiento: @Q/\\QQS O\Q Md(‘

Por favor marque con una X su respuesta

8}

Lo

Preguntas

;Utiliza usged la red social Facebook?
| NO

. Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?

-
Casi nuncal I [A veces l | |Casi sicmpre' | LSiemprel //l

|Nunca | I

¢Le gustaria a usted presentar sus PQR a la empresa Distribuciones HICAR por medio

del chat de Facebook Messenger?

;Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion

sobre los productos y servicio brindado?
4 =
4 [no |

Indique su tipo de cliente.

IAutos::r\'iciol I IBar/Discotcca | | IEntidad Educativa [ —|

Billar ﬁ] D roéue ria | Cafeteria/P anaderial |

.

[Hote/Hostal ||
Minimercado |

Kiosco Miscelanca [ | Puntofrio | |

Caf¢ internet | ! |Rostauranto | Vil [ ITienda de barriol I

|O”° r ] Cual:

Muchas gracias por su colaboracion
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H 6AR

Datos del encuestado

Nombre del cliente: \_\,Ogé D @ \/7"3 D m(?:Lf 61\ ’DOﬂ‘ Ny -
Nombre del establecimiento: £5 ‘UBC}KILD cCo L\ L)’f1 2’/7/

Por favor marque con una X su respuesta

FORMATO ENCUESTA

Preguntas

1. ;Utiliza usted la red social Facebook?

NO
. Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?

o]

INunca I I L(‘asimmcu] l A\c-cu; | ]lCasi siemprc] | [Sicmprc |¥_|

[ 8]

(Le gustaria a usted presentar sus PQR a la empresa Distribuciones HICAR por medio
del chat de Facebook Messenger?

4. Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion
sobre los productos y servicio brindado?

[ Ino]

5. Indique su tipo de cliente:

|Autoservicio] | [Bar/Discotcca | | |Entidad Educativa | |
[Bilar [ ] Drogueria | | [Cafeicria/Panaderi |
[Minimereado [ |

| |Tienda de barrio | l i

Café internet I I | Restaurante

lOn‘o I I Cual:

Muchas gracias por su colaboracion



w» HOCAR
W i
i& FORMATO ENCUESTA

Datos del encuestado

Nombre del cliente: D
Nombre del establecimiento: B‘ 2

Por favor marque con una X su respuesta

~

(%)

Preguntas S

(Utiliza usted la red social Facebook? 5 d

y
g

¢ Queé tan frecuente usa usted la red social Facebook?

[Nunca ] I ICasi nuncal | |A veees I I |Casi siemprcl | ISiemErcl ><|

(Le gustaria a usted presentar sus PQR a la empresa Distribuciones HICAR por medio
del chat de Facebook Messenger?

%

(Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion
sobre los productos y servicio brindado?

v,
%

Indique su tipo de cliente:

Autoscmc:ol ] [Bm‘/DiscotccaI j Iimidad Educativa I j

|Cafeteria/Panaderia] | _
Estadero | | Granero | |

Hogar | ]
Kiosco || Punto frio

|Tienda de barrio | |

\oder BRER

Muchas gracias por su colaboracion

lCaf(: intcrnctl —l IRcsmuranlc l

IOtro ] X I Cual:__)ckl <;

V8
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2@\0\’0”2--

& HOAR
%& FORMATO ENCUESTA

Datos del encuestado Q\,A,L \H Y‘; C : )
Nombre del cliente: 9‘ ‘V‘?& ™o

&= ] i
Nombre del establecimientoioa‘l CDMO"“ QOYWL ﬁaﬁ /@Vﬂ)’\o\l OL 'YMW{WJ\)

Por favor marque con una X su respuesta

[S8]

o

Preguntas

. ¢Utiliza usted la red social Facebook?

NO |
¢Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?

h\lunca | —l ‘LCasinuncnl ] b\cccs | Ilgzmisienmrcl\‘;( I ISicmprc[ j

(Le gustaria a usted presentar sus POR a la empresa Distribuciones HICAR por medio
del chat de Facebook Messenger”

NO
¢Le gustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion
sobre los productos y servicio brindado? ;

NI ne ]

Indique su tipo de cliente:

[Autoservieio] | [Bar/Discoteca | | |Entidad Educativa | |
[_BiTarD M ICafe_teM ' -v.anade@I' I
[Foeitioza ]
[ogar || Minimercado| |
[Kiosco [ ] Miscelanca | |

LCafé intemet| 1 LRcstamamc] j

[O"O l ] Cual.

Muctias gracias por su colaboracion
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gy é
'@" HZGAR FORMATO ENCUESTA

Datos del encuestado

Nombre del cliente: = 7EFAN PNOLES 0;277 2 #éZN 41/1)5 2
Hoerr ORTL2

Por favor marque con una X su respuesta

Nombre del establecimiento:

Preguntas

1. (Utiliza usted la red social Facebook? . : "

BT no |
2. ;/Qué tan frecuente usa usted la red social Facebook?
rNunca I I |Casi mmcal ] W\'eces [ I |Casi sicmprel J @:mpre I?(J

3. ;Le gustaria a usted presentar sus PQR a la empresa Distribuciones HICAR por medio
del chat de Facebook Messenger?

4. ;LeAustaria que la empresa Distribuciones HICAR le aplicara encuesta de satisfaccion
sobre los productos y servicio brindado?

S. Indique su tipo de cliente:

I

!.

J IarlDiscoteca I I mad Educativa I |

- |Cafeteria/P anaderial J

>
&
17
3
5
S

i
=
=)
=

Estadero | | Granero | |
Refrosqueria | |
- Miscelanca - Punto frio

Hogar .:

[Café internet I I @awantc I J l”ﬁcndade barriol 4]
[otro [ 1 cua i

Muchas gracias por su colaboracion



