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Resumen Ejecutivo

La gestién administrativa es fundamental en las empresas publicas y privadas ya
que de este factor depende el bienestar de la sociedad y de la institucion, es considerada
con una ventaja competitiva, mas ain cuando las organizaciones se encuentran en
cambios drasticos o cambios provocados por el entorno, se han utilizado diferentes
modelos de gestién en dichas empresas ya que se debe adaptar a las necesidades de cada

una de ellas.

El presente trabajo muestra una investigacion realizada en la cooperativa de
ahorro y crédito Juan Pio de Mora. Ricaurte — Los Rios, en la cual su objetivo principal o
fundamental era investigar la problematica de como es la atencion al usuario dentro de la

institucion.

El trabajo de investigacion contempla un amplio marco tedrico que presenta
propuestas sobre el contenido integral de gestién administrativa y la forma de como
brindar un excelente servicio al usuario, la investigacion desarrolla objetivos claros que
son la finalidad del trabajo, en forma cognoscitiva y actitudinal, se aplicaron las técnicas

de recoleccion de datos de los participantes.

Xiv




Se presenta el esquema de una propuesta, con esta se pretende dejar asentadas las
bases para que la cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de Mora. Ricaurte — Los Rios
tenga una aplicacion exitosa gestion administrativa y como mejorar la atencion al usuario

en la organizacion antes mencionada.
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Abstract

The administrative management is fundamental in public and private companies
since this factor depends on the welfare of society and the institution, it is considered a
competitive advantage, even more so when organizations are in drastic changes or
changes caused by the environment , different management models have been used in

these companies since they must be adapted to the needs of each of them.

The present work shows an investigation carried out in the credit union Juan Pio de
Mora. Ricaurte - Los Rios, in which its main or fundamental objective was to investigate

the problem of how user care is within the institution.

The research work includes a broad theoretical framework that presents proposals
on the integral content of administrative management and how to provide an excellent
service to the user, the research develops clear objectives that are the purpose of the work,
in a cognitive and attitudinal way, they applied the data collection techniques of the

participants.

The outline of a proposal is presented, with this is intended to leave the bases for
the credit union Juan Pio de Mora. Ricaurte - Los Rios has a successful application of
administrative management and how to improve customer service in the aforementioned

organization.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion es realizado en la cooperativa de ahorro y crédito
Juan Pio de Mora ubicada en la Parroguia Ricaurte provincia Los Rios dedicada a la
prestacion de servicios. Esta entidad tiene como mision contribuir al desarrollo
socioecondmico a través de productos y servicios financieros y no financieros que cubran
las necesidades de las demandas de los socios, direccionando sus esfuerzos a mejorar su

calidad de vida con enfoque de responsabilidad social.

El objetivo principal de la presente investigacion es analizar la incidencia de la gestion
administrativa en la atencion al usuario en la cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de
Mora Ricaurte — Los Rios y conocer cudales son los factores que afectan en la atencion al
usuario de la organizacion, ya que uno de los problemas que presenta en esta institucion es
la deficiencia en la atencién al usuario, siendo este uno de los principales elementos para

que la empresa se desarrolle y se mantenga en el éxito.

Los resultados del diagnostico permiten presentar una propuesta bajo el modelo de
estandares, referente al mejoramiento de la calidad de sus servicios financieros y sociales.
La propuesta se sostiene en varias estratégicas metodoldgicas tales como la observacion
directa, entrevistas, encuestas, opinion de expertos; esperando de esta manera hacer una
contribucion positiva con los ideales de solidaridad. En el trabajo investigativo se da a

conocer los siguientes capitulos:
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Capitulo I.- Se despliega la situacion problematica, problema general y los problemas
especificos; la delimitacion de la investigacion, la justificacion, predominando el objetivo

general de la investigacion y los objetivos especificos.

Capitulo I1.- Se establece el marco tedrico el mismo que consta de: Marco
Conceptual, Marco Referencial de la Problematica de Investigacion y los antecedentes
Investigativos y la Postura Teorica, asi mismo se hallara la hipotesis general con sus

Subhipdtesis.

Capitulo I11.- Analisis de los resultados de las encuestas aplicadas, también se

determinaron conclusiones y recomendaciones desde un punto objetivo.

Capitulo 1V.- Se procesa la propuesta tedrica de aplicacion, con la alternativa
obtenida, los antecedentes que se encontraron durante el proceso investigativo, la
justificacion de la misma, objetivos, alcances y los resultados esperados que permitiran
aplicar la propuesta en la institucién ya que es el objetivo primordial de la presente

investigacion.
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CAPITULO I.- DEL PROBLEMA

1.1. Idea o tema de Investigacion

Plan estratégico para mejorar el servicio al cliente en la cooperativa de ahorro y crédito

Juan Pio de Mora. Ricaurte — Los Rios.

1.2. Marco contextual

1.2.1. Contexto Internacional

La planificacion estratégica es un enfoque particular originaria de ejércitos que
dominaban el arte de la guerra y particularmente asociada con el mundo de los negocios. En
América Latina de este enfoque se inicia a finales de la década de 1960 y principios de la
década de 1970, adquiriendo popularidad de mediados de la década de 1980 y mas aun

finales de 1990 y principios del 2000.

Se convierte en un componente importante de los procesos de reforma del sector publico
y privado. Este analisis presenta una perspectiva historica del arribo y evolucion de la
planificacion estratégica en Latinoamérica y el Caribe en el sector publico. Ademas se
enfoca en el resurgimiento y revitalizacion de la planificacion basada en la introduccion del

concepto de plan estratégico.
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En primer lugar, se presentan de manera general aciertos y vacios, luego se enfoca en
iniciativas de paises seleccionados en la region como: Brasil, Chile, Colombia, Cuba, y la
Republica Dominicana. Seguidamente se plantea la necesidad de redefinir la arquitectura
paradigmatica de la planificacion estratégica sobre todo en el sector publico y la importancia
de descubrir sus raices, asi como buscar mejoras en las técnicas e instrumentos del disefio y

la evaluacion.

La gestién administrativa ayuda a las empresas a manejar una cultura organizacional que
conlleve la estructuracion de un organigrama, la delimitacion de funciones o
responsabilidades del personal, y la implementacion de manuales de organizacion,
procedimientos o software administrativos con el fin de mejorar los procesos, reducir los

costos y aumentar las utilidades de la empresa. (Gomez, 2017)

Una de las caracteristicas principales que toda empresa debe tener es un area de atencion
al usuario que sea eficiente y resuelva de manera inmediata y amablemente todas las dudas,
quejas o sugerencias que los consumidores les hagan saber, México es la nacion

latinoamericana que mejor atencion al cliente brinda. (Catedra, 2014)

En Peru la atencién al usuario se da de una manera muy buena, Los peruanos tienen
“corazdn de servicio” y son bastante creativos esto lo manifiesta Luis Garcia Tello,
catedratico de Universidad de Piura Peru experto en Servicios al Cliente y Desarrollo de
Productos, manifiesta que en las empresas comerciales la atencion al cliente y la calidad de
lamisma es considerada como una actividad en crecimiento , se estan viendo cambios, tanto
en el disefio de los ambientes donde interacttan el trabajador con el cliente, asi como en las

politicas mismas de calidad. Se estan implementando compromisos de calidad y garantias
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de servicios, por lo tanto se encuentra en el punto medio respecto a otros paises (Julio Lira
Segura, 2014).

Uno de los paises catalogado como uno de los peores en atencidn al usuario es Argentina
Segun el ranking mundial 2016 que mide indicadores de atencion al cliente, este pais ocupa
el puesto nimero 22 en ‘Saludo cordial’ ubicandose muy por debajo de varios paises
Latinoamericanos y de algunos Europeos esto se da porque los Argentinos tienen una auto
percepcion de ser amables y cordiales, pero eso no siempre se refleja detras del mostrador al

momento de brindar un buen servicio. (Lucio Di Matteo, 2016).

1.2.2. Contexto Nacional

El Ecuador es uno de los paises en el cual se ha implementado el estilo de mostrar la
imagen institucional sobre todo en el sector publico, mediante areas de atencion a los
usuarios que vienen a transformarse en lugares de concurrencia masiva de personas, las

mismas que requiere soluciones a sus diferentes problemas.

Precisamente es aqui donde se presentan un sin nimero de problemas y limitaciones lo
que refleja la falta de una buena planificacion en la gestion realizada, lo que abarca; la parte
logistica, el contingente humano en cantidad suficiente y con la capacitacion que se requiere
y en todas las herramientas necesarias para generar las condiciones favorables para cumplir

con los objetivos institucionales y de servicio a la comunidad.

Actualmente en el Ecuador las quejas se originan cuando la percepcion de un servicio o
su calidad — estan en desacuerdo con los principios de buenas précticas administrativas, un

servicio deficiente, lento y de mala calidad afecta negativamente a las organizaciones, el
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servicio al cliente se convierte en un gran reto cuando la base de clientes son grupos enormes,

como pueden ser la poblacion de una ciudad o de todo un pais (Pereira, 2013).

1.2.3.Contexto Local

Dentro de la parroquia Ricaurte laboran varias empresas financieras tanto bancarias
como cooperativas, las mismas que buscar brindar y dar un buen servicio a la comunidad.
Sin embargo, se ha podido apreciar como en ciertas instituciones el servicio que brinda se

ha ido desgastando por no aplicar un adecuado plan estratégico.

Lo que de cierta manera crea un clima de malestar e inconformidad dentro de los
clientes por cuando la administracion o la atencion no es la mas adecuada. EIl problema se
dé muchas veces Por ello es necesario que para lograr un crecimiento institucional se

plasmen y se tomen los correctivos pertinentes para lograr la satisfaccion de los usuarios.

Los usuarios que acuden a las empresas de la Parroquia Ricaurte exigen que se le dé
una excelente atencion al momento de realizar una compra o solicitar un servicio, razén por
la cual las empresas de esta Parroquia se enfocan mucho en los usuarios, realizando una gran
variedad de ofertas de sus productos, minimizando costos para de esta manera satisfacer sus
necesidades y fidelizar a sus clientes , pero no todas realizan una buena atencidn al cliente

razén por la cual su nivel de ventas con el pasar del tiempo han disminuido.

La empresa Tia cataloga al servicio al cliente como la gestion que realiza cada persona
que trabaja las empresas asi sea macro o micro y que tiene la oportunidad de estar en contacto

con los clientes y buscar en ellos su total satisfaccion. Se trata de “un concepto de trabajo”
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y “una forma de hacer las cosas” que compete a toda la organizacion, tanto en la forma de

atender a los clientes (que nos compran y nos permiten ser viables).

El almacén “El baratazo™ de la Parroquia Ricaurte mantienen una demanda satisfecha,
aunque existen algunas empresas que con el pasar de los afios han disminuido su nivel de
ventas, debido a que realizan un poco publicidad de sus productos y brindan a sus clientes

una mala atencion, motivo por el cual los clientes se inclinan por la competencia.

Las empresas de la Parroquia de Ricaurte consideran que los clientes son la razén de
ser de la empresa, ya que toda empresa que desee permanecer en el mercado necesita tener

clientes fieles, es en la empresa donde la comunicacidn adquiere especial relevancia.

1.2.4.Contexto Institucional

Dentro de la parroquia Ricaurte la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio De Mora
viene prestando su servicio durante varios afos, lo que le ha permitido posesionarse dentro
del mercado laboral, sin embargo este proceso administrativo debe de ser mejorado para

brindar un buen servicio a los socios de la cooperativa.

La competitividad siempre va a depender de la calidad de servicio que ofrezca la
entidad, de tal manera sugerimos la aplicacion de un plan estratégico para un punto de partida
Ilegando a un inicio que conlleve a la mejora con la informacion por el servicio al cliente.

Segun (Belén Ventura, 2011), “indican que evaluar de desempefio es una habilidad
crucial de los supervisores. Normalmente, el supervisor hace la evaluacion, y no personal, y

el supervisor que otorgue a sus empleados calificaciones demasiado altas o bajas estara
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haciendo un servicio a los empleados, a la compafiia y a si mismo”. Por consiguiente, los
supervisores deben conocer las técnicas basicas para evaluar, entender los problemas que

podrian afectar las evaluaciones y evitarlos, y saber evaluar en forma justa.

1.3. Situacién problematica

En la Parroquia Ricaurte, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio De Mora, que
lleva ya algunos afios presenta algunos desafios en lo que su organizacion y servicio al
cliente, la falta de espacio fisico y personal idéneo hace que la atencion a los usuarios no sea
la adecuada, se conoce a través de los clientes el mal servicio prestado por parte de la
cooperativa, la falta de una mejor infraestructura y mas cajeros de atencion al cliente crea un
malestar en los usuarios, las personas deben esperar horas para ser atendidos, ya que solo se
cuenta con un cajero, esto ha traido como consecuencias la desafiliacion por partes de los
clientes, y una preferencia de consumir productos y servicios bancarios por parte de la

competencia.

La carencia de una buena planificacion para lograr el existo se requiere definir los
objetivos de la cooperativa, estableciendo una estrategia general para alcanzar las metas, esto
ha traido como consecuencia la pérdida de competitividad en el mercado, ya que no se trabaja

con objetivos a lograr ni metas que cumplir.

Con el fin de demostrar competitividad en el mercado nacional e internacional, es

necesario brindar productos con altos nivel de calidad, y ofrecer un excelente servicio, como

en la posventa y venta, esto implica que las actividades de la empresa tanto interna como
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externa funcione de forma sistematica, de modo que no pase desapercibido ningun detalle

que afecte su buen desempefio.

1.4. Planteamiento del problema

1.4.1.Problema general.

e ;De quée manera un plan estratégico aporta, en el mejoramiento de los servicios que

brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio De Mora en la Parroquia

Ricaurte?

1.4.2. Subproblemas o derivados

e (Cudl es la percepcion que tienen los clientes de la cooperativa de Ahorro y Crédito

Juan Pio De Mora en cuanto a la calidad de servicios que brinda?

e ;Cual es la situacion actual y los puntos criticos que presenta la cooperativa en los

servicios que brinda?

e ;Como aporta la implementacion de plan estratégico en el mejoramiento de los

servicios de la cooperativa?
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1.5. Delimitacion de la investigacion

Linea de investigacion: Gestion

Aspecto: Planificacion estratégica en la calidad de servicio

Delimitacion espacial: Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio De Mora en la
Parroquia Ricaurte.

Delimitacion temporal: Periodo 2017 — 2018

Delimitacion demogréfica: empleados administrativos de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Juan Pio De Mora y clientes de la misma.

1.6. Justificacion

Es importante abordar este tema de investigacion, porque se realizd con el fin de
analizar el servicio de atencion al usuario en la Cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de
Mora. Ricaurte — Los Rios, en la actualidad el desenvolvimiento dentro de la organizacién
no es la esperada, carece de estrategias para mejorar el desempefio del personal

administrativo.

La ausencia de cultura de servicio al cliente en las empresas permite el poco
crecimiento de las organizaciones, para ello se implementa planes estratégicos que busque
una mejor competitividad dentro de un mercado en crecimiento y mejore los servicios frente
a la competencia logrando un plus adicional, y brinde a los clientes la expectativas deseadas,

por ende los esfuerzos por implementar un plan estratégico que busque la optimizacién de
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los servicios en la Parroquia Ricaurte pretenden acoger todos lineamientos estratégicos para

asegurar su puesta en marcha.

La creacion de este Plan Estratégico serd una herramienta que permitird que a mediano
y largo plazo traiga una mejora continua en el sector, puesto que la falta de acciones del
gobierno en proporcionar proteccion a la sociedad y en el mejor de los casos al sector
productivo es imprescindible un accionar con capacitacion y cultura organizacional de
servicio al cliente. La puesta en marcha de este plan estratégico permitira mejorar el nivel

competitivo de la cooperativa brindando un mejor servicio al cliente.

En el pais se busca como prioridad la satisfaccion de la poblacidn es por eso que los
procesos de gestion se encuentran en constante cambio con el fin de encontrar los mas
adecuados para que el bienestar de la poblacidn sea progresivo, la presente investigacion
demostrara los factores existentes en la institucion, ya que el éxito o fracaso de una empresa

depende de los empleados que laboran en la entidad.

1.7. Objetivos de la investigacion

1.7.1.Objetivos generales

e Establecer un plan estratégico para mejorar el servicio al cliente en la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Juan Pio De Mora de la Parroquia Ricaurte — Los Rios afio 2017
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1.7.2. Objetivos especificos

e Conocer la percepcion que tienen los clientes de la cooperativa de Ahorro y Crédito

Juan Pio De Mora en cuanto a la calidad de servicios que brinda.

e Analizar la situacion actual y los puntos criticos que presenta la cooperativa en los

servicios que brinda.

e Diseflar un plan estratégico para mejorar la calidad de servicio que brinda la

cooperativa a sus clientes.
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CAPITULO Il.- MARCO TEORICO O REFERENCIAL

2.1. Marco Tebrico

2.1.1.Marco conceptual

Administracion de empresas

La administracion de empresas es una rama de las ciencias humanas, sociales o
humanidades que se caracteriza por la aplicacion practica de un conjunto de principios,
normas o leyes y roles, funciones o procedimientos dentro de las organizaciones. Se practica
sobre todo en las empresas, ya sean publicas, privadas, mixtas o de otro tipo. (Cardenas,

2015).

Administracion estratégica

Se define como el arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones

multidisciplinarias que permiten que una empresa alcance sus objetivos. (David, 2013)

Ambiente Laboral

“El ambiente propio de la organizacién, producido y percibido por el individuo de
acuerdo a las condiciones que encuentra en su proceso de interaccion social y en la estructura
organizacional que se expresa por variables (objetivos, motivacion, liderazgo, control, toma

de decisiones, relaciones interpersonales, cooperacion) que orientan su creencia, percepcion,
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grado de participacion y actitud determinando su comportamiento, satisfaccion y nivel de

eficiencia en el trabajo” (King, 2012)

Atencion al cliente

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes

externos. (Solomon, 2012).

Calidad de Servicio

Es un concepto que deriva de la propia definicion de Calidad, entendida como

satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente (Santos, 2012).

Competitividad

Se denomina competitividad a la facultad de competir: disputarse el dominio de algo,
rivalizar para quedarse con aquello que otro u otros también pretenden conseguir. La idea de
competitividad alude a contar con la capacidad necesaria para enfrentar a los competidores.

(Porto, 2016).

30


http://definicion.de/dominio/

Comunicacion organizacional

Es aquella que establecen las instituciones y forma parte de su cultura o de sus
formas. Debido a ello, la comunicacién entre los funcionarios de diferentes niveles, los jefes
y sus subordinados, y los directivos con el resto de la organizacion, debera ser fluida. (Castro,

2014)

Control

Es una etapa primordial en la administracion, pues, aungque una empresa cuente con
magnificos planes, una estructura organizacional adecuada y una direccion eficiente, el
ejecutivo no podré verificar cudl es la situacién real de la organizacion si no existe un
mecanismo que se cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos.

(Chimal, 2013)

Control Administrativo

Como observamos el control es la tltima etapa del proceso administrativo. Esta etapa
consiste en medir y corregir el desempefio de los subordinados para asegurar que los

objetivos de la empresa sean alcanzados. (Lozano, 2013).
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Eficacia

Es una medida normativa del logro de los resultados. Puede medirse en funcion de
los objetivos logrados. Se refiere a la capacidad de una organizacion de satisfacer una

necesidad social mediante el suministro de bienes y servicios. (Pech, 2012),

Eficiencia

La palabra eficiencia hace referencia a los recursos empleados y los resultados
obtenidos. Por ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por empresas u
organizaciones debido a que en la practica todo lo que éstas hacen tiene como propdsito
alcanzar metas u objetivos, con recursos (humanos, financieros, tecnoldgicos, fisicos, de
conocimientos, etc.) limitados y (en muchos casos) en situaciones complejas y muy

competitivas. (Thompson, 2012).

Estrategas

Son las personas en las que recae la mayor responsabilidad del éxito o fracaso de una

empresa. (David, 2013)

Evaluacion del desempefio

Es una apreciacion sistematica del valor que una persona demuestra, por sus
caracteristicas personales y/o por sus prestaciones. A la organizacion de la que forma parte,
expresada periédicamente confine a un preciso procedimiento conducido por una 0 mas

personas conocedoras tanto de la persona como del puesto de trabajo”. (Federico Gan, 2012)

32



Gestion administrativa

La gestion administrativa en una empresa es uno de los factores mas importantes
cuando se trata de montar un negocio debido a que del ella dependera el éxito que tenga
dicho negocio o empresa. Es importante que se tenga en cuenta que con el pasar de los afios
es mucha la competencia que se nos presenta por lo que siempre debemos estar informados

de como realizarla de manera correcta. (Lazzo, 2012).

Motivacion laboral

La motivacion laboral consiste fundamentalmente en mantener culturas y valores
corporativos que conduzcan a un alto desempefio, por esto es necesario pensar en qué puede
hacer uno por estimular a los individuos y a los grupos a dar lo mejor de ellos mismos, en
tal forma que favorezca tanto los intereses de la organizacion como los suyos propios.

(fxtrader, 2012).

Liderazgo

Es el proceso que se da entre un lider y sus seguidores por medio de la influencia,
para logro de los objetivos corporativos, inculcando el cambio. Un lider, para ejercer como
tal; necesita de ciertas técnicas o herramientas, entre las que destacan, la comunicacion,
motivacion, coaching, inteligencia emocional y proactividad. Asimismo, un excelente lider
utiliza la comunicacion para retroalimentar, resolver los conflictos y empoderar a sus

seguidores”. (Villar, 2012)
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Organizacion

Se hable de organizacion cuando se tiene un conjunto de partes ordenadas para un
fin determinado. Aqui nos referimos de manera especial a las organizaciones
administrativas, las cuales estan integradas por individuos o grupos de individuos que se
ordenan de una determinada manera para obtener fines o para alcanzar objetivos que ellos

se proponen. (Cardona, 2012).

Planificar

Permite tener la capacidad de tomar decisiones acertadas de forma anticipada,
apoyada siempre en las normas técnicas de la planificacion, para prevenir situaciones
desfavorables, y de esta manera evitar depender de la casualidad y el azar, lo mismo que

asegura ir al fracaso. (Gutierrez, 2010).

Planificacién Estratégica
Es un proceso mediante el cual la cooperativa plasma sus objetivos a mediano y largo
plazo, determina las metas y objetivos de calidad que debemos de seguir para alcanzarlos.

(Cabrera)

Es el principal apoyo técnico que permite tomar decisiones acertadas en la empresa sobre la
futura ruta, la misma que determina el camino a seguir con productos y servicios de calidad
de una forma eficiente y eficaz. (Armijos, la planificacion estrategica como herramienta en

un futuro, 2010)
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Personal interno

Le empresa cuenta con el trabajo prestado por personas distintas de los aportadores
del capital, con lo que se habla de los trabajadores en la empresa, o del personal, entendiendo
como tal a todas las personas que prestan sus servicios dentro de la organizacion y que unen
sus esfuerzos al capital para obtener la utilidad perseguida por la empresa. El personal
interno de la organizacion es el que integran las personas fisicas que prestan sus servicios

dentro del ambito de organizacion y direccion del empleador.

El personal es el conjunto de trabajadores que en virtud de sus contratos de trabajo se han
obligado a prestar un servicio profesional en una explotacion por cuenta y bajo la direccion

del titular de ésta. (Hunt, 2013).

Procesos administrativos

Es el conjunto de pasos o etapas necesarios para llevar a cabo una actividad el proceso
administrativo es una metodologia que permite al administrador, gerente, ejecutivo,
empresario, 0 cualquier otra persona, manejar eficazmente una empresa, y consiste en

estudiar la administracion como un proceso integrado por varias etapas. (Gonzalez, 2014).

Recursos humanos

Los recursos humanos de una empresa (RRHH) o human resources (HR) en inglés, es
una funcion y / o departamento del area de 'Gestién y administracion de empresas' que
organiza y maximiza el desempefio de los funcionarios, o capital humano, en una empresa u

organizacion con el fin de aumentar su productividad. (Alles, 2012).
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2.1.2.Marco referencial sobre la problematica de investigacion

2.1.2.1. Antecedentes investigativos

Flores, (2015). Proceso Administrativo y Gestion Empresarial en
Coproabas, Jinotega. (Tesis) de la Universidad Nacional Autonoma De Nicaragua,
Managua de la carrera de Gestion Empresarial hace referencia que la tarea actual de
la administracién es interpretar los objetivos propuestos por la organizacion y
transformarlo en accion organizacional a través de la planeacion, la organizacion, la
direccion y el control de todas las actividades realizadas en las areas y niveles de la
empresa con el fin de alcanzar tales objetivos de la manera méas adecuada a la

situacion.

Carpio, (2013). Estrategias de Atencion al Cliente para posesionar
Servicios. (Tesis) de la Universidad José Antonio Paez de Venezuela de la carrera de
Mercadeo se puede conocer que es de gran importancia saber la importancia del
concepto organizacional enfocado en la mejora de la atencion al cliente por parte de
los empleados, debido a que este grupo de personas es la esencia fundamental para

la mejora de la gestién gerencial y las ventas en toda empresa.

Castillo, (2013). La Gestion Administrativa Y Su Impacto En La Mejora
Continua Hacia La Calidad En La Empresa Matagalpa Coffee Group, En El

Municipio De Matagalpa, Departamento De Matagalpa (Tesis) de la Universidad
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Nacional Auténoma De Nicaragua, Managua de la carrera Ciencias Econdmicas y
Administrativas determina que: La gestion administrativa o gestion empresarial es
un término que abarca un conjunto de técnicas que se aplican en la administracion de
una empresa y dependiendo del tamafio de la empresa, dependera la dificultad de la

gestion del empresario o productor.

El objetivo fundamental de la gestibn es mejorar la productividad,
sostenibilidad y la competitividad, asegurando la viabilidad de la empresa en el largo

plazo.

En las empresas pequefias es muy comdn encontrarse con poco compromiso
para cumplir con la gestion administrativa adecuada y que cada uno de los procesos
reciban la atencidn necesaria para que se cumplan las metas propuestas, es por esta
razén que los administradores deben sensibilizar a su personal para que todos los
colaboradores desde el puesto de trabajo den méas de lo que se espera y se puedan

complementar y desarrollar las funciones laborales en un ambiente saludable.

Sabauste, (2013). Clima Laboral en el Area de Atencion al Cliente (Tesis)
de la Escuela Profesional de Administracién de San Vicente de Cafiete nos hace
referencia a la gran importancia que posee el area de atencion al cliente para el buen
desempefio de los empleados y la empresa, ya que si dentro de una organizacion no

se tiene una buena relacion con el personal que labora, estos pueden optar por no
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ofrecer una buena atencién al cliente y esto ocasiona muchos problemas dentro de la

organizacion

Elizabeth, (2016). Gestidn de Calidad y su Influencia en la Satisfaccion del
Cliente en la Clinica de Fertilidad del Norte “Clinifer” Chiclayo (Tesis) da a
conocer que la opinién de los clientes es de importancia fundamental para toda
organizacion que pretenda ser exitosa. Medir la satisfaccidn de sus clientes es posible
encontrarla, “sistema de gestion de la calidad — fundamentos”, que la define como la
“percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos”,
aclarando ademas un aspecto muy importante sobre las quejas de los clientes. Su
experiencia es un claro indicador de una baja satisfaccion, pero su ausencia no
implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente, ya que también podria
estar indicando que son inadecuados los métodos de comunicacion entre el cliente y
la empresa, 0 que las quejas se realizan, pero no se registran adecuadamente, o que

simplemente el cliente insatisfecho.

SICHACA, (2014). Modelo de Gestion para la Articulacion de la
Planeacion en la Universidad Distrital Francisco José De Caldas (Tesis) determina
que el cuadro de mando integral es una herramienta que se destac6 por su caracter
disruptivo en la gestion empresarial al combinar la vision tradicional de la gestion
empresarial con una vision global més a largo plazo y como una respuesta a
necesidades de informacion en una economia cada vez mas interconectada. A partir

de ello se inicia un cambio de la manera en que se mide y se gerencia un negocio
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pues va mas alla de la perspectiva financiera con la que los gerentes acostumbran
evaluar la marcha de una empresa. Su objetivo fue introducir la mensurabilidad
necesaria en las actividades de las compafias en términos de su vision y estrategias
a largo plazo, proporcionando a los gestores empresariales una vision global sobre

su estrategia y evolucion.

Tobar Arias Karina Elizabeth (2007) en su informe de investigacion
“Elaboracion de un plan estratégico para la empresa Rhenania S.A.”, llego a la
conclusidon: La empresa ha decidido adoptar en su gestion una herramienta Gtil como
es la planificacion estratégica, la cual busca competir con eficiencia en su ramo. Este
proyecto permitira que la organizacion tome parte activa en lugar de reactiva, en la
configuracién de su futuro y asi estar preparados para enfrentar el entorno de
exigencias que tiene el ambiente de negocios en la actualidad. Un ambiente de
trabajo adecuado y apropiado en canales de comunicacion es la clave para fortalecer
las relaciones entre el personal que labora en la empresa y realicen sus actividades

diarias con la mejor disposicion.

2.1.2.2. Categorias de analisis

La planificacion estratégica

Es un proceso sistematico de desarrollo y ejecucion de planes enfocados en lograr

propdsitos u objetivos. La planificacion estratégica, se la aplicé en un principio en los

asuntos militares, lo que se conocia como estrategia militar. Dentro de los negocios se usa

para facilitar una direccién general a una empresa o compaiiia, lo que se denomina estrategia
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empresarial en tacticas financieras, estrategias de desarrollo de recursos humanos u
organizativos, en desarrollos de tecnologia de la informacion y crear estrategias de marketing

para enumerar tan solo algunas aplicaciones. (Goleman, 2010)

Si bien es cierto que la planificacion estratégica es considerada por los entendidos como
un proceso sistematico que se enmarca entre otras cosas en el disefio, desarrollo y ejecucion
de planes que apuntan a la consecucion de los objetivos planteados por las empresas u
organizaciones, también debemos reconocer que este proceso se utilizé hace mucho tiempo

sobre todo en asuntos militares que debian enfrentar diferentes grupos sociales.

El dominio de estas destrezas militares se las conocia como estrategia militar y era lo
que hacia la diferencia al momento de enfrentar cualquier conflicto de esta naturaleza, es asi
que existen celebres personajes de la historia que gracias a tener la cualidad para disefiar y
ejecutar una buena estrategia lograban salir abantes en conflictos que a veces no

vislumbraban un favoritismo o ventaja ante el rival.

El constante cambio y evolucion en los diferentes espacios y procesos no se pueden
detener, y de esta manera la estrategia se transforma y viene a formar parte importante y
necesaria en el mundo de los negocios, por lo que entra directamente en la formulacién de
las tacticas financieras, de desarrollo y capacitacion del talento humano, en marketing y

publicidad asi como en el area de las tecnologias de la informacion.

Por el enfogque objetivo realizado se ha podido determinar, que todos estos campos
donde la planificacion estratégica se convierte en un ente vinculante y trascendental en el

mundo empresarial, corporativo e institucional buscan siempre las tacticas o estrategias mas
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adecuadas para dirigir o direccionar los destinos de empresas u organizaciones con miras a

lograr un protagonismo sostenible y rentable.

Proceso de planeacion estratégica

El proceso de planeacion estratégica siendo aplicado de una manera sistematica y de
desarrollo consta 0 comprende basicamente de algunos componentes que se los puede
considerar de caracter estructural basico los mismos que se detallan a continuacion: El
establecimiento de la mision, los objetivos, las estrategias y el plan de cartera, el desarrollo

del proceso da como resultado un plan estratégico.

Importancia de la planificacion estratégica

El autor que respalda este aporte teérico manifiesta que la planeacién estratégica debe
ser para las organizaciones de vital importancia, ya que dentro de sus objetivos, propésitos
y mecanismos a cumplir se resume el posible rumbo o la directriz mas adecuada que toda
la organizacion debe seguir, teniendo como objetivo final, el alcanzar las metas fijadas,
mismas que se traducen en crecimiento econémico, humano o tecnoldgico de la organizacién

(Massie, 2011)

Al momento de priorizar las necesidades de una empresa u organizacién sea del nivel
que sea, no solo deben mencionar los recursos materiales y humanos, desconociendo la
importancia que estos abarcan, por esto se presenta la conviccién de que la planeacion
estratégica se convierte en un factor preponderante e indispensable para la consecucion de

todos los objetivos y las herramientas necesarias para el logro de los mismos.
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Todo lo dicho anteriormente sobre lo importante que resulta la planeacién estratégica
para las empresas se lo puede sintetizar determindndola como la ruta fija y viable que
direccionard a la empresa para que consiga las metas propuestas, lo que permitira la
evolucion y crecimiento empresarial en todo sentido, entonces la planificacion estratégica se
convierte en la ruta o el camino mas adecuado para direccionar a la organizacion a la
consecucion de todos los objetivos planteados, pero enmarcando un periodo de tiempo
prudente y necesario lo que se puede determinar como metas, sin descuidar la aplicacion y

ejecucion de los buenos procesos administrativos en las organizaciones.

Propdsito de la planeacidn estratégica

Las intenciones y objetivos consisten en identificar como eliminar las deficiencias, que
puedan presentarse en cualquiera de los procesos. (Arnaiz, 2010)
A pesar de la diversidad de criterios por parte de algunos autores se puede determinar que el
objetivo principal de la planificacion estratégica sera primero identificar las deficiencias y
limitaciones existentes en el manejo de los diferentes procesos, en el mundo de los negocios
que es donde se encuentran inmersas las empresas con un caracter econémico y financiero
se debe utilizar la objetividad al momento de establecer claramente estas limitaciones asi

como los prop6sitos y objetivos.

Obijetivos de la planeacion estratégica

Cuando se establece una entidad legalmente constituida en sus diferentes 6rdenes, los
propositos deben estar coordinados y direccionados de modo que no generen ningun tipo de
conflicto. Los planes de una parte de la entidad deben ser compatibles con los de otras areas,
los individuos tendran seguramente propdsitos personales y estos deben ser compatibles con

los objetivos institucionales de la entidad. (Velasquez, 2010)
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Una buena estrategia debe ser capaz de alcanzar el objetivo deseado, realizar una buena
conexion entre el entorno y los recursos de una organizacion y competencia es decir que
debe ser factible y apropiada, ademas debe tener la capacidad de proporcionar a la
organizacion una ventaja competitiva la misma que deberia ser Unica y sostenible en el
tiempo asi como ser dinamica, flexible y capaz de adaptarse a las situaciones cambiantes del

entorno.

Sin lugar a dudas toda organizacion, empresa o institucion organizada y bien establecida
se debe plantear objetivos y prop6sitos a seguir ya que esto indicara el destino que persigue
la misma, lo que permitira diagnosticar si la organizacion tiene una idea clara de lo que es y
hacia donde se quiere proyectar en un futuro debidamente planificado, asi mismo es
importante desarrollar un caracter sinérgico y de coherencia que son muy necesarios al
momento de plantear los objetivos, dandole asi la oportunidad a cada una de las areas de la
empresa para que se planteen metas y tiempos que deberan estar alineados a lo que persigue

la empresa de manera general.

No se puede dejar de lado al recurso mas importante que forma parte fundamental e
ineludible de la organizacion como lo es el talento humano, este deberd tener el espacio
necesario para crecer individualmente y parte de este crecimiento consiste en el logro de
objetivos personales, los mismos que serviran para incrementar la capacidad de consecucion

de las metas institucionales o corporativas.

Por lo antes analizado se puede determinar que el proposito fundamental de una buena
estrategia empresarial llevara de la mano pero de una manera muy técnica a diferentes puntos

como son: el logro de los objetivos propuestos, la capacidad de generar una verdadera
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ventaja competitiva sobre sus competidores y ademas tener la cualidad de adaptarse de

manera rapida y eficaz ante lo cambiante del entorno donde se desenvuelve la empresa.

Caracteristicas de la planificacion estratégica

Es muy importante no confundir las estrategias, con los objetivos estratégicos, las
habilidades son los planteamientos que nos serviran para cumplir la mision, los objetivos
estratégicos son los pasos que se van a utilizar para cumplir la estrategia y por lo general son

a largo plazo.

La planificacién debe contener los objetivos, que es lo que se plantea y hacia donde
quiere llegar, preguntarse como es que lograran realizar dichos objetivos y aplicarlos de una
forma correcta, ademas se debe ser auto criticos siempre estar abiertos a la creatividad e

innovacion asi como tener las ganas de aplicar nuevas ideas. (Arias, 2010).

La planificacién estratégica en toda su magnitud posee algunas caracteristicas que
pueden pasar desapercibidas, es aqui precisamente donde se debe tener clara la idea de lo
que es la estrategia y lo que son los objetivos estratégicos con la finalidad de evitar las
confusiones que suelen darse cuando no se analiza de manera objetiva este interesante tema,
ahora bien las estrategias seran las cualidades o destrezas que serviran como herramientas
utiles para definir y establecer la mision o razon de ser de la empresa, es decir la naturaleza
de la misma, mientras que los objetivos estratégicos seran las vias o pasos mas adecuados
que deberan seguirse para poder emplear las estrategias y que por lo general seran a largo

plazo.
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Desde otra perspectiva, pero con un enfoque similar se puede manifestar que la
planificacion estratégica debe contener como caracteristicas principales: el establecimiento
puntual de los objetivos que plantea la organizacion, tener el sentido de objetividad y
autocritica como complemento para lograr una mejora continua en todo lo planteado y algo

muy importante que es ser creativos y novedosos al momento de querer aplicar nuevas ideas.

Etapas de la planeacion estratégica
a. Formulacién de las estrategias
Es bésico y fundamental contar con el desarrollo y definicion de la mision, la
misma que expresara de manera clara y convincente la razon de ser y a lo que se
dedica la empresa, después se procedera a la identificacion de las oportunidades y
amenazas como factores externos a la organizacion, asi como la determinacion de las

fuerzas y debilidades como factores internos de la misma.

La planificacion estratégica es establecida de manera objetiva como un
proceso sistematico requiere del cumplimiento de ciertos pasos o etapas que deben
ejecutarse de manera progresiva siguiendo un orden establecido, es asi que para poder
formular una buena estrategia que pueda beneficiar significativamente a la empresa,
se debe comenzar teniendo clara la mision o razén de ser de la organizacion para
luego poder identificar las oportunidades y amenazas que ejerce el ambiente externo

asi como las fortalezas y debilidades del circulo interno de la empresa (Alet, 2010)

b. Implantacion de Estrategias
Para esto se requiere que la empresa establezca objetivos anuales, proyecte

politicas, motive empleados, y asigne recursos de la manera mas adecuada
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permitiendo asi que las estrategias formuladas se puedan llevar a cabo, en esta parte
es muy importante que la empresa establezca de manera puntual y coherente cada
una de las diferentes etapas que se requieren cumplir para que exista la factibilidad

para poder llevar a cabo las estrategias planteadas.

c. Evaluacion de estrategias

Asi como se necesita evaluar de manera prudente y real las estrategias
aplicadas también es importante revisar y analizar los factores internos y externos
para poder tomar decisiones de caracter correctivo sin olvidar la flexibilidad a la que
estan sujetas las estrategias, en este aspecto se deben revisar los factores internos y
externos que fundamentan las estrategias actuales, medir el desempefio del
contingente humano, y ser capaz de tomar acciones correctivas, todas las estrategias

estan sujetas a cambio.

Funcion de la planificacion estratégica.

La funcion principal es orientar a la empresa hacia oportunidades econémicas
atractivas para ella (y para la sociedad) es decir adaptarlas a los recursos que posee y su
saber cémo utilizarlos de manera que ofrezcan un potencial atrayente de crecimiento y
rentabilidad, para lo cual deberd precisar la misién de la empresa, definir sus objetivos,
elaborar sus estrategias de desarrollo y velar por mantener una estructura racional en su

cartera de productos /mercados. (Hernandez, 2011)

La planificacion estratégica como proceso fundamental de las empresas u
organizaciones tiene un propdsito y funcion especifica en el presente y futuro de las

empresas, planificar implica mirar hacia el futuro es decir encaminar por las rutas méas
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convenientes a las empresas que la aplican, una vez determinado esto la planificacion

estratégica se proyecta a llevar de la mano a la empresa para que sea capaz de, encontrar y

aplicar propuestas que resulten atractivas y con impacto positivo en el mercado, siendo estas

ajustadas a la realidad de la empresa y que permitan experimentar un crecimiento y

rentabilidad verificable.

Ademas, la planeacion estratégica implica:

Definir objetivos y metas viables ¢ Qué?
Ubicarlos en el tiempo ¢Cuando?

Definir forma de alcanzarlos { Como?
Definir requerimiento de recursos ¢ Con qué?

Evaluar continuamente el avance ¢Comparar

¢Por qué beneficia la planeacion estratégica?

Algunas razones de los beneficios que nos proporciona la planeacion estratégica son los

siguientes:

Es esencial para cumplir con las responsabilidades de la Alta direccion.
Formula y contesta preguntas importantes para una empresa.

Introduce un nuevo conjunto de fuerzas decisivas en un negocio.
Simula el futuro

Aplica el enfoque del sistema

Exige el establecimiento de objetivos

Revela y aclara oportunidades y peligros futuros

La estructura para la toma de decisiones en toda la empresa
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e Base para otra funciones directivas
e Mide el desempefio

e Sefiala asuntos estratégicos.

Concepto de proceso administrativo.

El termino proceso significa secuencia o transformacién continua de una idea para
llegar a finalidades precisas; también se utiliza para referirse a la transformacion de
materiales en productos, o datos en informacion con un objetivo concreto. De acuerdo con
nuestros fines, la administracion, utilizamos el término “proceso” para referirnos a la
transformacion de ideas en términos de objetivos que establece la gestion de las empresas
para asegurarse del cumplimiento de lo previsto y, en caso, se procede con las

modificaciones o ajustes pertinentes segun, (Rodriguez, 2011)

Antecedentes de la Administracién, Segun (Angabi, 2014)

La palabra administracion viene del latin "ad" y significa cumplimiento de una
funcién bajo el mando de otra persona, es decir, prestacion de un servicio a otro. Sin
embargo, el significado de esta palabra sufrié una radical transformacion. La tarea actual de
la administracién es interpretar los objetivos propuestos por la organizacién y transformarlo
en accion organizacional a través de la planeacion, la organizacion, la direccion y el control
de todas las actividades realizadas en las areas y niveles de la empresa con el fin de alcanzar

tales objetivos de la manera mas adecuada a la situacion.
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La administracion comprende diversos elementos para su ejecucion es necesario
establecer procedimientos mediante los cuales se puedan generar soluciones claras a
problemas determinados, dentro de todo proceso los patrones establecidos siguen una serie

de normativas y controles que permiten regular sus acciones.

Las empresas estan estructuradas bajo parametros organizativos en donde se
conjugan el recurso humano y la ejecucién de las actividades por parte de las partes que la
integran es necesario que dentro de una organizacion se deben Establecer planes de accién
estratégicos caracterizados por el manejo de politicas adecuadas para el control y la toma de

decisiones dentro de una organizacion.

Toda organizacién bien sea publica como privada tiene como objetivo fundamental
obtener el mayor rendimiento de sus operaciones con un uso adecuado de Sus recursos
disponibles, por lo cual es indispensable el establecimiento de controles y evaluaciones de
sus procedimientos a fin de determinar la situacion real de la empresa, en funcién de plantear

una efectiva toma de decisiones.

Funciones administrativas

Planeacion: Es el proceso sistematico de observacion y seleccion de objetivos y
acciones para lograrlos, implica reconocer y definir el rumbo de la organizacion, realizar los
ajustes necesarios en funcion de los objetivos y condiciones generales de la empresa a través

del uso posible eficiente y econdmico del personal, métodos y otros recursos. (e-duca, 2015)
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Organizacion: Es la parte de la administracién que implica establecer la estructura
de las funciones que deben desempefiar las personas en una empresa, para realizar un mejor

control de las actividades que se realizan y del personal. (e-duca, 2015)

Direccidn: Consiste en influir en las personas para que contribuyan a la obtencién
de las metas de la organizacion y del grupo; ya que un administrador debe de ser un lider
eficaz de manera que pueda motivar y guiar a sus empleados a lograr las metas y objetivos

individuales y de grupo. (e-duca, 2015)

Control: Significa medir y corregir el desempefio individual y organizacional para
asegurar de que los hechos se ajusten a los planes, midiendo el desempefio contra las metas
y los planes mostrar donde existe desviacion de los planes y ayudar a corregirlos. Conforme
pasa el tiempo, las organizaciones se ven envueltas en un entorno competitivo, es por ello
que todo gerente debe de buscar la manera de mejorar la calidad de su empresa. El éxito en
una organizacion depende, en gran medida, de la correcta aplicacion que haga el gerente de
las cinco funciones basicas de la administracion, ya que esta lleva a los gerentes, sean cuales
fueren sus aptitudes o habilidades personales, a desempefiar tareas interrelacionadas con el

propésito de alcanzar las metas que desean. (e-duca, 2015)

Planificacién estratégica institucional

La planificacion institucional es el proceso a traves del cual cada entidad establece,

sobre la base de su situacion actual, del contexto que la rodea, de las politicas nacionales,
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intersectoriales, sectoriales y territoriales, y de su rol y competencias, como deberia actuar
para brindar de forma efectiva y eficiente bienes y/o servicios (productos) que le permitan
garantizar derechos a través del cumplimiento de las politicas propuestas y sus

correspondientes metas.

El proceso de planificacion institucional debe ser un ejercicio dinamico y flexible,
pues se desarrolla con una frecuencia determinada; debe ser jerarquico, ya que requiere la
voluntad politica de las autoridades de la entidad; incluyente, toda vez que debe incorporar
un enfoque basado en derechos; y participativo, porque involucra actores/as internos/as de
la entidad, tanto del nivel central como desconcentrado (si aplica) lo que permite la

incorporacion de los enfoques territoriales(Finanzas, 2013, pag. 2)

Administracion estratégica

La administracion estratégica; Fred (2013) la define como "El arte y la ciencia de
formular, implantar o evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan a una
empresa logras sus objetivos"”. Entonces se puede definir que la administracion estratégica
es todo un proceso que inicia con la elaboracion de la definicion exacta del negocio para
luego establecer de manera clara y concreta como se visualiza la empresa a un determinado
tiempo. Ahora bien, esta visualizacidén no se trata de una simple declaracion de suefios y
buenos propdsitos, sino del verdadero objetivo que se alcanzara con una serie de acciones
bien definidas por medio de estrategias, “Sin una estrategia una empresa es como un barco

sin timén, dando vueltas en circulos.
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Principios generales de la administracion

Fayol sostenia que los principios de la administracion son flexibles, que no son
unicos y que se deben aplicar independientemente de si las condiciones son especiales o
cambiantes. Por ello, con base a su experiencia, formul6 catorce principios que pueden

resumirse asi. (Anzola Rojas, 2010)

1. Division del trabajo: Las personas deben especializarse de acuerdo a sus
habilidades innatas para desempefiar con mayor eficacia su oficio. La division del
trabajo implica dividir las actividades con caracteristicas similares o parecidas en

grupos efectivos de trabajo. (Anzola Rojas, 2010)

2. Autoridad: El pequefio empresario debe dar 6rdenes para que se cumplan

las tareas. La autoridad es el poder o derecho de mandar. (Anzola Rojas, 2010)

3. Disciplina: El personal de una compafiia tiene que respetar las reglas y

convenios que gobiernan a la misma. (Anzola Rojas, 2010)

4. Unidad de mando: Los empleados deben recibir érdenes Unicamente de

un solo superior o jefe. (Anzola Rojas, 2010)

5. Unidad de direccion: Las operaciones con el mismo objetivo deben ser

dirigidas por una sola persona, quien trabaja bajo un solo plan. (Anzola Rojas, 2010)

6. Subordinacion del interés individual al general: Siempre predominan
las decisiones del grupo sobre las individuales o de grupos minoritarios,

imponiéndose las de la mayoria. (Anzola Rojas, 2010)

7. Remuneracidn: Es el pago que recibe por su trabajo tanto los empleados

como los patrones. (Anzola Rojas, 2010)
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8. Centralizacion: La disminucién del papel de los empleados en la toma de
decisiones se denomina centralizacién. Esta involucra la concentracion de autoridad.

(Anzola Rojas, 2010)

9. Jerarquia de autoridad: La linea de autoridad de una empresa est4
ordenada desde los més altos hasta los méas bajos niveles de la misma. Es la autoridad

que se ejerce de arriba hacia abajo. (Anzola Rojas, 2010)

10. Orden: Los materiales y las personas deben estar en el lugar adecuado,

en el momento apropiado; es decir, un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.

11. Equidad: Implica igualdad y justicia con respecto a todas las personas.

(Anzola Rojas, 2010)

12. Estabilidad: Cambiar de actividad en forma continua es inconveniente
para el eficiente funcionamiento del trabajo, ya que provoca el desconcierto de

quienes lo ejecutan. (Anzola Rojas, 2010)

13. Iniciativa: Debe darse libertad a las personas para concebir y llevar a

cabo sus planes. (Anzola Rojas, 2010)

14. Espiritu de trabajo: Subraya la necesidad del trabajo en equipo, asi como

la importancia de la comunicacién para obtenerlo. (Anzola Rojas, 2010)

Administracion y su importancia

La administracion es una actividad indispensable en cualquier organizacion, de

hecho, es la manera mas efectiva para garantizar su competitividad. Existen diversos
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conceptos de administracion, coloquialmente se dice que: administracion es algo a través de
otros, otra acepcion es lo que se conoce como la ley de oro de la administracion, entendida

como hacer mas o menos. (Minch, 2012)

Para entender los procesos de administracion basta con analizar en qué consisten cada
uno de los elementos de la anterior definicion: Objetivos. La administracion siempre esta

enfocada a lograr fines o resultados. (Miinch, 2012)

Eficiencia: Se obtienen cuando se logran los objetivos en tiempo y con la

méaxima calidad. (Munch, 2012)

Competitividad: Es la capacidad de una organizacion para generar productos
y servicios con valor agregado en cuanto a costos, beneficios, caracteristicas y

calidad, con respecto a lo de otras empresas de productos similares. (Miinch, 2012)

Calidad: Implica la satisfaccion de las expectativas del cliente mediante el

cumplimiento de los requisitos. (Munch, 2012)

Coordinacion de recursos: Es cuando se optimizan los recursos necesarios
para lograr la operacion de cualquier empresa a traves de la administracion. (Minch,

2012)
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Productividad: Implica la obtencion de los maximos resultados con el
minimo de recursos. En este sentido, la productividad es la relacion que existe entre
la cantidad de insumos necesarios para producir un determinado bien o servicio y los
resultados obtenidos. Es la obtencion de los maximos resultados con el minimo de

recursos, en términos de eficiencia y eficacia. (Munch, 2012)

Eficiencia, efectividad, y la eficacia de la medicion

Eficiencia: La definicion mas utilizada es aquella que nos indica que esta sirve para
dar cuenta del uso de los recursos o cumplimiento de actividades de dos maneras: la relacion
entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de recursos que se habia estimado
utilizar, y grado en que se aprovechan los recursos utilizados dentro del proceso de
transformacion de los productos o servicios. (Prieto Herrera, Gestion Estratégica

Organizacional, 2012)

Efectividad: Se conoce como la relacion entre los resultados logrados y los
resultados que nos habiamos propuestos y da cuenta del grado de cumplimiento de los

objetivos planeados. (Prieto Herrera, Gestidn Estratégica Organizacional, 2012)

Eficacia: Valora el impacto de lo que hacemos, del producto o servicio que

préstamos. (Prieto Herrera, Gestion Estratégica Organizacional, 2012)
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Proceso administrativo

La administracion comprende una serie de fases, etapas o funciones, cuyo
conocimiento resulta esencial para aplicar el método, los principios y las técnicas de esta
disciplina correctamente. La administracion de cualquier empresa existe dos fases: una
estructural, en la que a partir de uno 0 mas fines se determina la mejor forma de obtenerlos;
y en otra operacional, en la que se ajustan todas las actividades necesarias para lograr lo

establecido durante el periodo de estructuraciéon. (Mohrman, 2013)

Etapas del proceso administrativo

Existen diversos criterios acerca del nimero de etapas que constituyen el proceso
administrativo, aunque, de hecho, para todos los autores los elementos o funciones de la

administracion sean los mismos. (Mohrman, 2013)

Planeacion: Es cuando se determinan los escenarios futuros y el rumbo hacia
donde se dirige la empresa, asi como la definicion de los resultados que se pretenden

obtener y las estrategias para lograrlos minimizando riesgos. (Mohrman, 2013)

Organizacion: Consiste en el disefio y determinacién de las estructuras,
procesos, funciones y responsabilidades, asi como el establecimiento de métodos, y

la aplicacion de técnicas tendientes a la simplificacion del trabajo. (Mohrman, 2013)
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Integracion: Es la funcion a través de la cual se eligen y obtienen los recursos

necesarios para poner en marcha las operaciones. (Mohrman, 2013)

Direccién: Consiste en la ejecucion de todas las fases del proceso
administrativo mediante la conduccién y orientacion de los recursos, y el ejercicio

del liderazgo. (Mohrman, 2013)

Control: Es la fase del proceso administrativo s través de la cual se establecen
estandares para evaluar los resultados obtenidos con el objetivo de corregir
desviaciones, prevenirlas y mejorar continuamente las operaciones. (Mohrman,

2013)

Concepto de organizacion

Las organizaciones son por lo general personas juridicas creadas para el logro de
determinados objetivos financieros y sociales, mediante la interaccion del trabajo humano
con los recursos economicos, fisicos tecnoldgicos. Estos recursos tienen que ser
administrados a través de estructuras jerarquicas caracterizadas por relaciones de poder,
controles y evaluacion, division del trabajo, comunicaciones complejas, motivacion,
capacitacion, retroalimentacion y liderazgo para el logro de los objetivos determinados.

(Herrera, 2012)
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Caracteristicas de la organizacion.

Las empresas organizadas tienen capacidad de aprender y desaprender porque
desarrollan formas de poder y control propias de su actividad. Poseen una cultura distintiva
integrada por valores, creencias, normas, ritos, ideas, costumbres, mitos, leyendas y clima
organizacional unico. Adquieren formas dindmicas, porque crecen, cambian, se producen,
se deterioran, se adaptan progresan y a veces desaparecen segun sus estilos de direccion.
Presentan etapas de conflicto, genera reacciones de poder, negociacion, celos profesionales,
envidias personales, intereses diversos y decisiones encontradas. Se reconocen como
sistemas abiertos porque estan en relacion constante con el entorno econémico, social,

cultural, ecoldgico, tecnologico, politico. (Herrera, 2012)

Cultura organizacional

La cultura se transmite con el tiempo y va tomando diversas formas o
manifestaciones influenciada por las presiones internas y externas, originadas por la
dinamica y la evolucion de las ciencias sociales y de las relaciones entre los integrantes del

grupo o equipo. (Herrera, 2012)

Clima organizacional

El concepto de clima organizacional se deriva de las propuestas administrativas que
otorgan una importancia determinante al factor humano dentro de la organizacion, en

particular la escuela de las relaciones humanas y las teorias de la motivacién. (Herrera, 2012)
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Las relaciones de los empleados con la organizacion contemplan las generadas por
la estructura formal y las relaciones interpersonales e intergrupales. Puede afirmarse que los
patrones de comportamiento de las personas son el resultado no solo de los valores, normas
y pautas propias de la estructura organizacional, sino también de las condiciones que se

establecen en las interacciones. (Herrera, 2012)

Organigrama

Un organigrama es la representacion grafica de la estructura organizativa de una
empresa o cualquier otro tipo de organizacion. En él se refleja los niveles y areas que constan

la empresa, asi como las relaciones jerarquicas y funcionales entre ellas. (Herrera, 2012)

Servicio

El servicio descrito anteriormente, a pesar de su diversidad, es solo una pequefia parte
de las innumerables industrias que se encuentran en el sector servicios. Casi todos pueden
definir la produccion de hierro, la agricola o la mineria de carbon; pero muy dificil definir

un servicio. Se plantea dos enfoques:

% Es un acto que ofrece una parte a otra. Aunque el proceso puede estar
vinculado a un producto fisico, el desempefio es, en esencia, intangible y

generalmente no confiere la propiedad de ningan factor de produccion.
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X/

++ Los servicios son actividades econdémicas que crean valor y proporcionan
beneficios a los clientes, como resultados de producir un cambio deseado

en (o a favor) el receptor del servicio.

X/

++ Es una accion, proceso y ejecucion que se realizan para los clientes. Los
servicios no son tangibles que pueden verse tocarse o sentirse. (Ferrando,

2012)

Atencion al usuario

Concepto. Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el usuario obtenga el producto en el momento y lugar
adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al usuario es una potente
herramienta de marketing;  La atencién al usuario es el conjunto de estrategias que una
compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas
de sus clientes externos. De esta definicion deducimos que la atencion al cliente es

indispensable para el desarrollo de una empresa. (GOMEZ, 2012)
Caracteristicas de la atencion al usuario
Entre las caracteristicas mas comunes se encuentran las siguientes:

e Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.
e Es Perecedero, Se produce y consume instantaneamente.
e Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.

e Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.
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e La Oferta del servicio, prometer y cumplir.
Todas las empresas que manejan el concepto de servicio al cliente tienen las

siguientes caracteristicas:

a) Conocen a profundidad a sus clientes, tienen, de ellos, bases de datos confiables

y manejan sus perfiles.

b) Realizan investigaciones permanentemente y sistematica sobre el cliente, sus

necesidades y sus niveles de satisfaccion: auditoria del servicio.

c) Tienen una estrategia, un sistema de servicio a sus clientes.

d) Hacen seguimiento permanentemente de los niveles de satisfaccion.

e) Toman acciones reales de mejoramiento frente a las necesidades y expectativas

de sus clientes, expresadas en los indices de satisfaccion.

f) Participan sistematicamente a sus clientes internos sobre los niveles de

satisfaccion de los clientes externos.

g) Disefian estrategias de mercadeo interno y venta interna que genera la
participacion de los clientes internos en la prestacion de un servicio de excelencia,

partiendo de la satisfaccién y compromiso de sus colaboradores.

Elementos de servicio al usuario

En el servicio al usuario participan varios elementos: el usuario, el personal de

contacto o sea el personal del almacén o negocio, el soporte fisico o local, exhibicion. El
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personal de contacto es quien se enfrenta a las diferentes situaciones con el cliente que se

conocen como los momentos de verdad y el servicio mismo.

Con estos cuatro elementos mencionados interactuan de una manera simultanea: el
sistema de organizacion interna y los demas clientes. El usuario, ya lo hemos mencionado,
es el consumidor objetivo del servicio. Es el elemento primordial, si no hay cliente no hay
servicio, y debemos indicar que su presencia es absolutamente indispensable. El soporte
fisico, se refiere al soporte material necesario para la prestacion del servicio. De este soporte
fisico se sirven, el personal de contacto, el cliente y ambos a la vez. Se divide en los
instrumentos necesarios para la prestacion del servicio como son los muebles, las maquinas,
los exhibidores, las exhibiciones, etc. Y el entorno o ambiente, decoracion, merchandising,
uniformes, etc. El servicio mismo, que depende de la estrategia y plan de accion trazados y
el personal de contacto. Los elementos que participan en una estrategia de servicio son: el

cliente, el soporte fisico, el personal de contacto y el servicio mismo (Nunez, 2012).

Puntos claves del servicio al usuario

El contacto cara a cara

Entre cuyos factores o atributos encontramos desde los saludos, forma y modo de
trato con el cliente si el trato cara a cara con el cliente es un problema, es casi seguro que la
empresa tiene otros problemas mas profundos. En ddnde residen y cuales son esos problemas

es algo que solo se puede saber mediante su diagndstico.
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A pesar de ello, se sugiere que, de hecho, las actitudes positivas en el trato con el
cliente, como el respeto a las personas, las sonrisas amables, la ayuda desinteresada al cliente
o el sutil trato con el cliente “dificil” conllevan hacia un buen uso de este elemento; en
cambio las actitudes emocionales, la osadia con el cliente, o el favoritismo. Alejan el
compromiso de uso de este elemento, el contacto directo con la gente es la esencia del

servicio al cliente.

El contacto cara a cara representa la primera herramienta del servicio al cliente y su
estrategia. En la que debemos considerar entonces, de acuerdo a los autores citados las
siguientes prestezas (o atributos): 1. respeto a las personas, 2. sonrisa al momento de
conversar con el cliente, 3. técnicas adecuadas de conversacion (de acuerdo con la cultura
del medio que rodea a la empresa); 4. Ofrecer informacion y ayuda, 5. Evitar actitudes
emotivas en este contacto; 6. Nunca dar ordenes al cliente o mostrar favoritismos con ellos.

Sobre eso, que es “lo que tenemos”, en la estrategia disefiamos “lo que queremos”.

Relacion con el usuario dificil.

Los usuarios dificiles no siempre son dificiles, un analisis del servicio nos puede
mostrar que se trata de algo reparable que no ha funcionado apropiadamente en la relacién
.el personal de atencion al usuario debe estar consciente de que es probable que un cliente
aparentemente dificil, sufre de diversos tipos de complejos 0 minusvalias como las sorderas,
paralisis o mal humor entre otros; que hacen “dificil” su atencion, por lo que en lo posible,
cada empleado debe servir al cliente de este tipo, de la manera méas natural posible. Muchas

empresas se veran afectadas por la mala educacion de algunos clientes y su irresponsabilidad
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al usar los servicios de la compafiia, pero el personal de estas organizaciones debe
comprender el verdadero arte de “tratar” con estas personas, consideradas dificiles, por

ningan motivo se debe cambiar la forma de trato con ellos.

Importancia de la atencion al usuario

Un buen servicio al usuario o cliente puede llegar a ser un elemento promocional
para las ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal. Atraer
un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno. Por lo que las

compafiias han optado por poner por escrito la actuacion de la empresa. (Rodriguez, 2013).

Tipos de usuarios

En una empresa u organizacion tiene dos tipos de usuarios: Usuarios Actuales: Son
aquellas personas, empresas u organizaciones que le compran a la empresa de forma
periddica o que lo hicieron en una fecha reciente. Este tipo de clientes es el que genera el
volumen de ventas actual, por tanto, es la fuente de los ingresos que percibe la empresa en

la actualidad y es la que le permite tener una determinada participacion en el mercado.

Usuarios potenciales

Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le realizan compras a la
empresa en la actualidad pero que son visualizados como posibles clientes en el futuro
porque tienen la disposicidn necesaria, el poder de compra y la autoridad para comprar. Este

tipo de clientes es el que podria dar lugar a un determinado volumen de ventas en el futuro
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(a corto, mediano o largo plazo) y por tanto, se los puede considerar como la fuente de

ingresos futuros.

Usuarios insatisfechos

Son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa, el producto y/o el servicio
por debajo de sus expectativas; por tanto, no quieren repetir esa experiencia desagradable y
optan por otro proveedor. Si se quiere recuperar la confianza de éstos clientes, se necesita
hacer una investigacion profunda de las causas que generaron su insatisfaccion para luego
realizar las correcciones que sean necesarias. Por lo general, este tipo de acciones son muy
costosas porque tienen que cambiar una percepcion que ya se encuentra arraigada en el

consciente y subconsciente de este tipo de usuarios.

Proceso de comunicacion del usuario

La comunicacién tiene un papel fundamental entre las personas en su vida habitual,
en la atencién al usuario la empresa se comunica con sus usuarios a través de su personal.
Aunque actualmente se estd en la era de las telecomunicaciones, la mayor parte de los
contactos se siguen dando en personas o a través de teléfono, aunque cada vez hay més

empresas que afiaden a estos canales tradicionales la venta a través de internet.

Cuando la empresa se comunica con sus usuarios generalmente a través de la palabra
hablada, no solo trasmite la informacion concreta relativa a la situacion del producto

especifico, sino ademas todos los valores y creencias que constituyen la cultura de la
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empresa. Considerando los clientes constituyen la razon de ser de la empresa ya que toda
empresa que desee permanecer en el mercado necesita tener clientes fieles es en la empresa

donde la comunicacion adquiere especial relevancia.

Causas de insatisfaccion de un usuario

Entre las principales causas de insatisfaccion de un usuario se cuentan las siguientes:
un servicio poco profesional, haber tratado al usuario como un objeto, un mero nimero y no
como una persona, el servicio no se llevo a cabo de buena manera la primera vez que se lo
compro, el servicio se prestd con pésimos resultados, no se resolvio su inquietud, se lo trato

mal educadamente, el precio pagado fue mayor al pactado, lo cual genera desconfianza.

Por estos dias entonces el servicio de Atencidn al Cliente es una cuestion y un éarea
recurrente en las empresas, especialmente en aquellas compafiias de gran envergadura, como
ser las tarjetas de crédito, o bien en aquellas empresas que ofrecen un servicio, tal como la
television por cable, telefonia movil, entre otras, en tanto, es frecuente que ante alguna

contingencia en el servicio debamos comunicarnos con esta area para procurar soluciones.

Definicion de usuario o cliente

Un usuario o cliente es sinonimo de comprador o de consumidor y se los clasifica en
activos e inactivos, de compra frecuente u ocasional, de alto o bajo volumen de compra,

satisfecho insatisfecho, y segun si son potenciales. El vendedor o encargado de marketing
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debe asegurarse de tomar en cuenta tanto las necesidades como las expectativas de cada

cliente (Couso, Servicio al Cliente y Relaciones con los Clientes, 2012).

Gestion de la calidad del servicio

La gestion de calidad se basa en la retroalimentacion del proceso de atencién
brindada al cliente, sobre la satisfaccion o frustracion de los momentos que en verdad son
propios del ciclo de servicio, para recuperar la confianza y resarcir los perjuicios causados
por los fallos, esto implica una revision minuciosa de todo el proceso de atencion que recibid
el cliente desde que ingres6 a la empresa para poder corregir posibles errores y fallas

cometidas. (Arias, 2010)

La retroalimentacion es factor importante y una herramienta muy util para la mejora
continua de la gestion en la calidad de servicio que se ofrece al cliente con la intencién firme
de corregir las deficiencias que se hayan podido presentar durante el proceso, esta sera una
estrategia Util y valedera para potenciar o recuperar la confianza de los clientes en el circulo

establecido entre la empresa y el cliente.

Es importante considerar que un servicio es un proceso que no produce un producto
fisico, es decir, es una parte inmaterial de la transaccidn entre el consumidor y el proveedor,
o también puede entenderse como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza

cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacion principal.
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El valor percibido

Tambien resulta aceptable definir a la satisfaccion del cliente como el resultado de la
comparacion que de forma inevitable se realiza entre las expectativas previas del cliente
puestas en los productos y/o servicios y en los procesos e imagen de la empresa, con respecto

al valor percibido al finalizar la relacion comercial.

Al considerar seriamente cualquiera de las dos definiciones, surge con nitidez la
importancia fundamental que tiene para una organizacion conocer la opinion de sus clientes,

lo que le permitira posteriormente establecer acciones de mejora en la organizacion.

Principios de la calidad del servicio

Los principios que se detallan a continuacidn se convierten en factores determinantes
para lograr la calidad de servicio esperada; El cliente es el Unico juez de la calidad del
servicio recibida, el cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y siempre
quiere mas, la empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar los objetivos, ganar
dinero y distinguirse de sus competidores, nada se opone a que las promesas se transformen
en normas de calidad, para eliminar los errores se debe imponer una disciplina férrea y un

constante esfuerzo.

Beneficios de la calidad de servicio

Entre los principales beneficios de la calidad de servicio podemos detallar: mayor
lealtad de los consumidores, clientes y usuarios, Incremento de las ventas y la rentabilidad,
la alta calidad permite, entre otras cosas, fijar precios mas convenientes la competencia,
ventas mas frecuentes, mayor repeticion de negocios con los mismos clientes, usuarios o

consumidores, un mas alto nivel de ventas individuales a cada cliente, consumidor o usuario,
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ya que los clientes satisfechos se muestran dispuestos a comprar los servicios o productos
de la empresa, menos quejas y reclamaciones en consecuencia, menores gastos ocasionados

por su gestion. (Angulo, 2010)

Causas de las deficiencias en la calidad de servicio

Las posibles causas de cada una de las deficiencias que se pueden producir en el
interior de la organizacién son las siguientes: Falta de una cultura orientada a la
investigacion, falta de comunicacion ascendente y un excesivo nivel jerarquico de mando,
bajo compromiso asumido por la direccion con la calidad de servicio, mala especificacion
de objetivo, defectuoso o inexistente establecimiento de normas estandar para la ejecucion
de tareas y percepcion, inviabilidad para cumplir las expectativas del cliente, falta de sentido
para trabajar en equipo, deficiencia en la comunicacion descendente dentro de la

organizacion y propension de la empresa a prometer en exceso a sus clientes. (Berry, 2009)

2.1.3.Postura teorica

La planificacion estratégica se torna indiscutiblemente en el apoyo necesario y
fundamental, a la hora de que las empresas e instituciones canalicen de la manera mas
conveniente la utilizacion de recursos y la toma de decisiones para lograr los objetivos
propuestos, la mision, vision, valores compartidos, objetivos, metas y escenarios constituyen
factores claves que direccionan y enrumban la situacion futura que se quiere lograr
sintetizando y generando una motivacion expectante y convenientemente intencionada que

dan sentido a las acciones. (Matus, 12 de junio de 2009)
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La planificacidn estratégica consiste en un ejercicio de formulacién y establecimiento
de objetivos de caracter prioritario, cuya caracteristica principal es el establecimiento de los

cursos de accion mas adecuados para alcanzar dichos objetivos. (Armijos, 2011)

La presente investigacion concuerda con la definicion de este autor ya que se deduce
la importancia de la planificion estratégica es una poderosa herramienta de diagnostico,
analisis y toma de decisiones, que permite a las organizaciones afrontar los desafios del
entorno y adecuarse a los cambios con un esfuerzo sistematico orientado a lograr mayor

eficiencia y calidad.

Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente
Una empresa que logra la satisfaccion de sus clientes accede a diversos beneficios,

los que se podrian catalogar en tres grandes beneficios:

o Lealtad del cliente: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de

venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

e Difusion gratuita: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,

amistades y conocidos.
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e Participacion del mercado: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia.
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una determinada participacion del

mercado.

Una vez que la empresa sabe en qué consiste y como se determina la satisfaccion del
cliente, habitualmente surge esta pregunta: ¢Hasta qué punto una empresa debe invertir para

lograr la satisfaccion de sus clientes?

Esta pregunta aparece cuando la empresa se encuentra ante la necesidad de
incrementar los niveles de satisfaccion de los clientes y se presentan como soluciones

disminuir los precios o incrementar los servicios.

Desde luego, ambas soluciones pueden mejorar los indices de satisfaccién, pero a
costa de disminuir los margenes de utilidad de la empresa, por lo que esta situacion exige
encontrar un equilibrio muy delicado entre seguir generando més valor para lograr la

satisfaccion del cliente, pero hacerlo de manera rentable.

En este punto, hay que tener muy presente que cuando cambian las necesidades del
cliente, debe cambiar también el modelo de rentabilidad, lo cual obliga a redisefiar no sélo

el nuevo modelo de rentabilidad sino también las estrategias de la organizacion.

Para enfrentar este cambio, quienes dirigen la empresa no deberian mantenerse

aferrados a un modelo de rentabilidad que fue exitoso en el pasado, ya que tal circunstancia

minimiza la posibilidad de pensar estratégicamente y anticipar la forma de actuacion futura.
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2.2. Hipotesis

2.2.1. Hipotesis general o béasica

e Plan Estratégico, aportard positivamente en el mejoramiento de los servicios que

brinda la Cooperativa Juan Pio de Mora de la Parroquia Ricaurte — Los Rios afio

2018

2.2.2.Subhipotesis o derivadas

e Conociendo la percepcion que tienen los clientes de la cooperativa de Ahorro

y Crédito Juan Pio De Mora se puede mejorar la calidad de servicios de los

mMismos.

e Analizando la situacién actual y los puntos criticos que presenta la

cooperativa se puede emprender estrategias para mejorar los servicios.

e Elaborando un plan estratégico se potenciara la calidad de servicio que brinda

la cooperativa a sus clientes

2.2.3.Variables

Independiente: Plan Estratégico
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DEFINICION DIMENSION | INDICADORES | TECNICA
/INSTRUMENTOS

CONCEPTUAL

Proceso mediante el cual los | El e Importancia de | Encuesta y

responsables de las | planteamiento la planificacion. | cuestionario
organizaciones integran una | estratégico e Principios de la | estructurado.
serie de acciones o planes planificacion.
para el establecimiento y la e Tipos de
consecucion de las metas y estrategias.
objetivos. e Analisis
estratégico.

Dependiente: Mejoramiento de los servicios

DEFINICION DIMENSION | INDICADORES TECNICA

CONCEPTUAL /INSTRUMENTOS
Es la forma de llegar a|La calidad de | eElemento de la | Encuesta y
cumplir con los | servicio. calidad de | cuestionario
requerimientos y expectativas servicio estructurado.

que genera el usuario al

manifestar una necesidad,
siendo esta la oportunidad de
destacar el aspecto cualitativo
en el contacta de la
organizacion con el cliente o

usuario.

e Beneficio de la
calidad de
servicio.

e Principios de la
calidad de

servicio.
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CAPITULO I11.- RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1. Resultados obtenidos de la investigacion

3.1.1.Pruebas estadisticas aplicadas
Las pruebas estadisticas utilizadas en el analisis de los resultados en la herramienta
del office Excel el cual permite la tabulacion de la informacion recopilada en la

investigacion.

Formula Estadistica
N= universo
m = tamafo de la muestra

e= margen de error 8%

m= N m= 100
e2 (N-1)+1 0,052 (100 - 1) +1
m= 100 m= 100
0,0025 (99)+1 0,2475 + 1
m= 100 m = 80,16
1,2475

La muestra de la poblacion es de 80 clientes y por ser pequefia la poblacion de los

empleados administrativos de la cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio De Mora de la
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Parroquia Ricaurte — Los Rios

confiable y veras.

se tomara el 100% con la finalidad de tener un resultado

Variables Valor Unitario Porcentaje
Empleados 3 3,66
Clientes 80 96,39
Total 83 100%
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3.1.2. Andlisis e interpretacion de datos

Encueta dirigida a los usuarios de la Cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de

Mora. Ricaurte — Los Rios”.

1. ¢Cuél es la razon del que usted ingreso a la cooperativa de ahorro y crédito

Juan Pio de Mora Ricaurte — Los Rios?

Frecuencia Porcentaje
Categoria
45 56, 25%
Cuenta de Ahorros
20 25%
Crédito financiero
1 1,25%
Convenios
14 17,5%
Otros
80 100%
Total
Grafica #1
Otros
Conve 18%
1% W Ahorro
. Ahorro .
Crecilto 56% m Credito
25% m Convenios

Analisis de datos

Otros

A través de la encuesta realizada a los usuarios se pudo observar que un 56% acude a la

cooperativa para ahorros, un 25% para créditos, un 1% para convenios y el 18% acude para

diferentes servicios
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3.- ¢ Cual fueron los factores estrategicos que utiliza para obtener su dinero?

frecuencia Porcentaje
Categoria
5 6,25%
Ahorro a la vista
Certificados de deposito 10%
8
10 12,5%
Créditos financieros
Cobros 5%

4

Depodsitos 66,25%
53
80 100%

Total

Grafica #3

Ahorro a la

V Certificados
( 10%

B Ahorro a la vista

Creditos
1202 M Certificados
; \ Cobros
De:g:/ltos 5% m Creditos
(1]
Cobros
M Depositos

Anélisis de datos
Los servicios que mas usan los usuarios de la Cooperativa Juan Pio de Mora con un

66% depositos, 10% certificados, 13% créditos, 6% ahorro a la vista y un 5% cobros.
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4.- ¢ Usted como califica la atencion al usuario en la cooperativa de ahorro y

crédito Juan Pio de Mora Ricaurte — Los Rios?

frecuencia Porcentaje
Categoria
50 62,5%
Bueno
15 18,75%
Excelente
10 12,5%
Regular
Malo 6,25%
5
80 100%
Total
Grafica #4

Malo
Regula g9
13%
‘ M Bueno
Excelente
19% M Excelente
m Regular
Malo

Anélisis de datos
De acuerdo con la encuesta realizada los usuarios califican la atencion prestada al

62% como bueno, 19% excelente, 13% regular y un 6% malo
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6.- ¢Sabe usted a quien acudir para presentar una queja?

Categoria Frecuencia Porcentaje
68 85%
Si
No 15%
12
80 100%
Total
Grafica #6
msl
= NO

Analisis de datos

De acuerdo a las encuestas realizadas un 85% sabe a donde acudir en caso de quejas,

mientras un 15% lo desconoce.
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3.2. Conclusiones especificas y generales

3.2.1. Especificas

e A traveés de la investigacion se pudo determinar que la atencion al usuario, es de
vital importancia, ademas se debe implementar una planeacion estratégica, que
ayudara a mejorar su competitividad.

e Se elaborard una propuesta alternativa que permita mejorar el servicio al cliente
en la cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de Mora. Ricaurte — Los Rios, para

lograr eficiencia en el servicio prestado.

3.2.2.General

Con la investigacion efectuada se pudo conocer el servicio que brinda la Cooperativa

de ahorro y crédito Juan Pio de Mora. Ricaurte — Los Rios a sus usuarios, motivo por el cual

existe un deficiente desempefio laboral. Y para que una organizacion sea exitosa debe de

poseer empleados de calidad.

4.1. Recomendaciones especificas y generales

4.1.1. Especificas

e Socializacion, capacitacion e integracion para de esta manera seguir mejorando las

relaciones humanas entre los subordinados de la institucion.
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e Eefectuar periodicamente la respectiva medicion del desempefio laboral, mediante la
aplicacion de indicadores de gestion, lo cual permitird una toma oportuna de

decisiones.

4.1.2.General

Analizar periédicamente las orientaciones que requiere el personal para satisfacer las
necesidades del usuario, evaluacion de las necesidades, ademas la institucion esté dispuesta
aimplementar y ejecutar un modulo practico de capacitacion para el personal administrativo,
a fin de que éste tenga una base solida sobre la calidad de servicio en atencién al usuario;

con ello se estaria aplicando la filosofia del mejoramiento continuo en beneficio del usuario.
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CAPITULO IV.- PROPUESTA TEORICA DE APLICACION

5.1. Propuesta de aplicacion de resultados

5.1.1. Alternativa obtenida

Implementar Programa de atencion al usuario direccionado al personal de la

cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de Mora. Ricaurte — Los Rios.

5.1.2. Alcance de la alternativa

Los beneficios de la presente propuesta seran de gran aporte ya que al momento de
implementarla llegara a reducir la ineficiencia laboral en la cooperativa de ahorro y crédito
Juan Pio de Mora. Ricaurte — Los Rios, ademas se llegara a tener personal mas capacitado e
identificado con la institucion, pero sobre todo mas eficiente en las atribuciones del puesto

asignado.

El disefio del programa de atencion al usuario va encaminado al mejoramiento del
servicio que presta la cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de Mora. Ricaurte — Los Rios,

y presenta los siguientes beneficios:

> Fortalecer el vinculo con el usuario y con esto hacer que este prefiera a la
institucién por encima de otras.
» Conocer lo que para cada usuario es importante en particular y atender sus

necesidades.
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> Mejorar la calidad de los procesos internos de la empresa para poder cumplir

con los requerimientos del usuario.

5.1.3. Aspectos basicos de la alternativa

5.1.3.1. Antecedentes

(Gaviléanez, 2012))” “La Calidad del servicio y su incidencia en las ventas de la
Farmacia Cruz Azul San José de la ciudad de Latacunga.”". (Tesis de Grado, Facultad de

Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato)

Implementacion de plan de calidad del servicio basado en la capacitacion de los clientes
internos para el incremento sostenido de las ventas de Farmacia San José de la ciudad de
Latacunga. Basada en la predisposicién de toda la organizacién, el implementar un modelo
de servicio al cliente debe ser asumido en primer lugar por la gerencia de la empresa y
después ser reforzado en cada nivel de la organizacién, de manera que se involucre a cada

empleado en forma individual con este enfoque.

(BRITO, 2014)” “Analisis del servicio al cliente para mejorar el proceso de
comercializacion de la empresa bultrims s. a. Ubicada en la ciudad de Guayaquil en el afio
2014”. (Tesis de Grado, facultad de ciencias Administrativas de la Universidad de

Guayaquil)

Como estrategia de mejora para la investigacion que se lleva a cabo se da a resolucion que

el primordial problema que enfrenta la empresa es la carencia de los vendedores al momento
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de dar atencion al cliente por lo cual perdemos clientes importantes para la empresa que

suman puntos importantes para superar la situacion de la empresa.

5.1.3.2. Justificacion

La formacién de los subordinados de la institucion tendra como propdsito pulir las
relaciones con los usuarios y a la vez las relaciones interpersonales con la finalidad de lograr
la satisfaccion esperada, ya que cada uno de los representantes tendra claro su colaboracién

en la atencion, de esta manera se ahorra tiempo y se brindara una atencion oportuna y eficaz.

En las actividades de capacitacion deben integrarse tanto los trabajadores como los
propietarios de la empresa para tratar de cubrir y mitigar todas las falencias que existen
dentro de la empresa. La implementacion de la propuesta debera realizarse en el menor
tiempo posible para que los objetivos de la misma se cumplan y asi poder lograr un

rendimiento 6ptimo que ayude a la empresa a cumplir con sus metas propuestas.

5.2. Objetivos

5.2.1.General

e Implementar un programa de atencion al usuario basado en la capacitacion del

personal de la cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de Mora. Ricaurte — Los

Rios,
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5.2.2. Especificos

e Establecer un diagndstico para la empresa, en lo pertinente a su desempefio con
respecto a la atencion al usuario, con el fin de conocer su situacion actual en este

tema.

e Incrementar el nivel de eficiencia en la atencion al usuario de la cooperativa de

ahorro y crédito Juan Pio de Mora. Ricaurte — Los Rios.

e Promover una atencion de calidad en la cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio

de Mora. Ricaurte — Los Rios.

5.3. Estructura general de la propuesta

5.3.1.Titulo

Implementar Programa de atencion al usuario direccionado al personal de la

cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de Mora. Ricaurte — Los Rios,

5.3.2.Componentes

++ Capacitaciones continlas a los trabajadores para mejorar el servicio de atencion

al usuario.
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R/

% Socializacion el programa de atencion al usuario basado en la capacitacion del
personal y entregarlo a los Directivos y comunicarlo con los demas miembros de
la empresa

% Crear una comision que vele por el cumplimiento del plan de accion para mejorar
la calidad en la atencion al usuario.

.

%+ Mecanismo de evaluacion del desemperio laboral: y de esta manera poder aplicar

medidas correctivas y sanciones.

Dentro de la implementacion del programa de atencion al usuario direccionado al
personal de la cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de Mora. Ricaurte — Los Rios, se
ejecutara en 6 reuniones las cuales seran realizaran una vez por semana y se detallan a

continuacion.

Semana Tema / Ponencia Duracion
1 Historia del cliente e 40 min
importancia
2 Comunicacion Interna 45 min
3 El valor del cliente 45 min
4 Modelo de Relaciones 50 min
Humanas
5 Manejo del FODA 50 min
6 Dinamicas laborales y 50 min
personales

86



TALLERES PARA LA FORMACION
DE NUEVAS HABILIDADES Y
DESTREZAS DENTRO DEL

AMBIENTE LABORAL
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Semana#1

Tema:
Historia del cliente e importancia
Objetivos

e Conocer y observar como se desenvuelve un empleado ante determinadas
situaciones.

e Se puede conocer las habilidades de cada uno, y en que situaciones sabe
desenvolverse mejor.

e Conocer la imagen global del empleado, su capacidad de trabajo en equipo, si
son buenos lideres dentro del grupo, la creatividad, comparacion, si es

competitivo y el tipo de personalidad que tiene.

Meta:

. Autoconocimiento

° Control

° Relaciones sociales

Tiempo estimado: 40 minutos.
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Semana # 2

Tema:

Comunicacion Interna

Objetivos

e Fomentar relaciones personales entre los comparieros de trabajo, y la capacidad

de organizacion

e Fomentar la confianza dentro de un grupo. Estas actividades mejoran el ambiente

de trabajo.

e Fortalecer los lazos de comunicacidn que pueden existir entre comparieros.

Meta:

° Comunicacion

° Beneficios laborales

° Relaciones sociales

Tiempo estimado: 45 minutos.
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Semana # 3

Tema:
El valor del cliente
Objetivos

e Analizar la importancia de la organizacién y coordinacion para ejecutar una
actividad.

e Levantar el &nimo y eliminar estrés en el trabajo.

e Desafiar a un equipo a que trabaje e equipo para con seguir el mejor resultado
posible.

e Mejorar el rendimiento en el trabajo a la vez que mejora la moral de cada uno.

Meta:

° Conocimiento

° Beneficios institucional

° Comunicacion interna

Tiempo estimado: 45 minutos.
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Semana # 4

Tema:
Modelo de Relaciones Humanas

Objetivos

e Comunicar posibles problemas que ven los empleados a la hora de llevar a cabo
el trabajo

e Estimular la asertividad, la escucha activa y la empatia

e Fomentar la unién dentro de una empresa. Desde el jefe al empleado menos

implicado en el trabajo diario.

Meta:

o Aprendizaje

o Desempefio laboral

o Desarrollar Capacidades

Tiempo estimado: 50 minutos.
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Semana #5

Tema:
Manejo del FODA

Objetivos

e Analizar la forma y problemas que se suscitan en la institucion, con el

ejercicio de autoridad.

e Crear conciencia sobre la intervencion de diferentes actitudes en la

comprension y aceptacién de objetivos.

e Propiciar la adquisicion de habilidades en la realizacion de entrevistas y

juntas para la fijacién de objetivos.

Meta:

° Productividad

o Trabajo en equipo

° Relaciones sociales

Tiempo estimado: 50 minutos.
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Semana # 6

Tema:
Dinamicas laborales y personales
Objetivos

e Permitir que los integrantes cooperen entre si, para lo que necesitaran

comunicarse y tomar decisiones en conjunto.
e Analizar los elementos subjetivos de la comunicacion.

e Ejercitar la descripcion y analizar las consecuencias de la comunicacion

parcelada.

Meta:

° Comunicacion

° Direccion

o Supervision directa

Tiempo estimado: 50 minutos.

93


http://monografias.com/trabajos10/anali/anali.shtml

5.4. Resultados esperados de la alternativa

1. Personal capacitado en atencion al usuario de la cooperativa de ahorro y crédito
Juan Pio de Mora. Ricaurte — Los Rios,

2. Lograr el compromiso pertinente frente a las tareas y objetivos de la organizacion.

3. Un ambiente laboral propicio para el cumplimiento de las actividades de la
empresa.

4. Comunicacion eficiente entre el personal administrativo de la empresa.
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ANEXOS
Encueta dirigida a los usuarios de la Cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de Mora.
Ricaurte — Los Rios”.
1. ¢Cual es la razdn del que usted ingreso a la cooperativa de ahorro y crédito
Juan Pio de Mora Ricaurte — Los Rios?

Cuenta de Ahorro [ ]

Credito financiero ]

Convenios [

Otros ]

2. ¢Por qué medios escucho la existencia de la cooperativa de ahorro y crédito

Juan Pio de Mora Ricaurte — Los Rios?

Radio [ ]

Television ]

Internet []

Otros ]

3. ¢Cuél fueron los factores estratégicos que utiliza para obtener su dinero?
Ahorro a la vista [ ]

Certificados de depdsito [ ]

Creéditos financieros ]

Cobros []

Depdsitos 1]
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4. ¢Usted como califica la atencion al usuario en la cooperativa de ahorroy

crédito Juan Pio de Mora Ricaurte — Los Rios?

Bueno ]
Excelente ]
Regular [ ]
Malo ]

5. ¢Usted como califica la atencidn al socio en la cooperativa de ahorro y crédito

Juan Pio de Mora Ricaurte — Los Rios ha cumplido con su satisfaccion?

Excelente

Bueno E

Malo [ ]

Regular 1]

6. ¢Sabe usted a quien acudir para presentar una queja?
Si ]
No ]

7. ¢Sus quejas y sugerencias son acogidas por la Administracion de la

Cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de Mora Ricaurte — Los Rios?
Si ]
No I:l
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8. ¢Por queé prefiere a la Cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de Mora

Ricaurte — Los Rios?

Servicios brindados por el personal

Instalaciones

Facilidad en los tramites

0o o

Beneficios que ofrece

9. ¢Usted utiliza los servicios de otras instituciones financieras?
Si ]
No [

10. ¢Por qué razones utiliza los servicios de otras instituciones financieras?
Monto de crédito
Cobertura

Seguridad

IRERERN

Horarios de atencién
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ANEXQOS

Encueta dirigida a los usuarios de la Cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de Mora.
Ricaurte — Los Rios”.

2. ¢Cuédl es la razon del que usted ingreso a la cooperativa de ahorro y crédito

Juan Pio de Mora Ricaurte — Los Rios?

Frecuencia Porcentaje
Categoria
45 56, 25%
Cuenta de Ahorros
20 25%
Crédito financiero
1 1,25%
Convenios
14 17,5%
Otros
80 100%
Total
Grafica #1

Otros
Conve. 1.8 _%
H Ahorro
1% Ahorro )
Cradita 56% M Credito
25% Convenios

Otros

Andlisis de datos

A través de la encuesta realizada a los usuarios se pudo observar que un 56% acude a la
cooperativa para ahorros, un 25% para créditos, un 1% para convenios y el 18% acude para

diferentes servicios
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2.- ¢ Por qué medios escucho la existencia de la cooperativa de ahorro y crédito

Juan Pio de Mora Ricaurte — Los Rios?

frecuencia Porcentaje
Categoria
15 18,75%
Radio
60 75%
Television
5 6,25%
Internet
0 -
Otros
80 100%
Total
Grafica #2

Int Otros ,

M Radio
M Television
Television W Internet

75% Otros

Analisis de datos

Los usuarios de la cooperativa Juan Pio de Mora un 75% se enteré que existe la

institucion por medio de la televisién, un 19% por radio, un 6% por internet y el 0%

por otros.
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3.- ¢Cual fueron los factores estratégicos que utiliza para obtener su dinero?

frecuencia Porcentaje
Categoria
5 6,25%
Ahorro a la vista
Certificados de deposito 10%
8
10 12,5%
Créditos financieros
Cobros 5%

4

Depdsitos 66,25%
53
80 100%

Total

Grafica #3

Ahorro a la

V Certificados
( {074

B Ahorro a la vista

Creditos
120/ M Certificados
; \ Cobros
Dezg:/ltos 5% m Creditos
(1]
Cobros
M Depositos

Anélisis de datos
Los servicios que mas usan los usuarios de la Cooperativa Juan Pio de Mora con un

66% depositos, 10% certificados, 13% créditos, 6% ahorro a la vista y un 5% cobros.
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4.- ¢Usted como califica la atencion al usuario en la cooperativa de ahorroy

crédito Juan Pio de Mora Ricaurte — Los Rios?

frecuencia Porcentaje
Categoria
50 62,5%
Bueno
15 18,75%
Excelente
10 12,5%
Regular
Malo 6,25%
5
80 100%
Total
Grafica #4

Malo
Regula g9
13%
‘ M Bueno
Excelente
19% M Excelente
W Regular
Malo

Anélisis de datos
De acuerdo con la encuesta realizada los usuarios califican la atencion prestada al

62% como bueno, 19% excelente, 13% regular y un 6% malo
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5. ¢Usted cdmo califica la atencién al socio en la cooperativa de ahorro y crédito

Juan Pio de Mora Ricaurte — Los Rios ha cumplido con su satisfaccion?

frecuencia Porcentaje
Categoria
Excelente 8,75%
7
Bueno 68,75%
55
3 3,75%
Malo
Regular 18,75
15
80 100%
Total
Grafica #5

Regular excelente
1g90; 8%
Malv - | t
4% i excelente
B Bueno
® Malo
Regular

Analisis de datos
Los usuarios de la Cooperativa Juan Pio De Mora un 69% se siente poco satisfecho
en laatencion que le brinda la institucion, un 19% algo satisfecho,8% muy satisfecho,

4% se mantiene neutral.
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6.- ¢Sabe usted a quien acudir para presentar una queja?

Categoria Frecuencia Porcentaje
68 85%
Si
No 15%
12
80 100%
Total
Grafica #6
msl
= NO

Analisis de datos

De acuerdo a las encuestas realizadas un 85% sabe a donde acudir en caso de quejas,

mientras un 15% lo desconoce.
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7.- ¢Sus quejas y sugerencias son acogidas por la Administracion de la

Cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de Mora Ricaurte — Los Rios?

frecuencia Porcentaje
Categoria

56 70%
Si

24 30%
No

80 100%

Total
Grafica #7

m Sl
mNO

Anélisis de datos
Los usuarios opinaron que las guejas en un 70% son acogidas mientras que el 30%

no son acogidas.
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8.- ¢Por qué prefiere a la Cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de Mora

Ricaurte — Los Rios?

Categoria frecuencia Porcentaje
Servicios brindados por el personal 5%
4
1 1,25%
Instalaciones
Facilidad en los tramites 78,75%
63
Beneficios que ofrece 15%
12
80 100%
Total
Grafica #8

Servicios
Benefflcws que i ciones
ofrece 1%

()
15% M Servicios brindados por el

‘ personal

M Instalaciones

Facilidad en los ¥ Facilidad en los tramites
tramites

()
79% Beneficios que ofrece

Analisis de datos

De acuerdo a las encuestas realizadas los usuarios prefieren en un 79% por la
facilidad en los tramites, 15% los beneficios que ofrece, 5% servicios brindados por

el personal, 1% las instalaciones
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9.- ¢ Usted utiliza los servicios de otras instituciones financieras?

Categoria Frecuencia Porcentaje
20 25%
Si
60 75%
No
80 100%
Total
Grafica #9
msl
= NO

Analisis de datos

De acuerdo a las encuestas realizadas los usuarios en un 25% optan por el servicio

de otras instituciones, mientras un 75% opta por el no.
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10.- ¢ Por qué razones utiliza los servicios de otras instituciones financieras?

Categoria frecuencia Porcentaje
53 66,25%
Monto de crédito
Cobertura 8,75%
7
Seguridad 11,25%
9
Horarios de atencién 13,75
11
80 100%
Total
Grafica #10

Horarios de
atencion
Segu 14%
11% .

Cobertura

9%

Andlisis de datos

Monto de
crédito
66%

B Monto de crédito
m Cobertura
M Seguridad

Horarios de atencion

La encuesta realizada da como resultado que un 66% de las personas optan por otras

instituciones financieras debido al monto de crédito, 14% horarios de atencién, 11%

seguridad y un 9% cobertura.
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Entrevista a los empleados de la Cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de Mora.

Ricaurte — Los Rios”.

¢ Qué tiempo tiene laborando en la empresa?

¢Ha recibido capacitaciones de como brindar un buen servicio al cliente?

¢Considera usted que el cliente es el pilar fundamental para mantener el éxito de la

empresa?

¢ Considera usted que el nivel de desempefio de la empresa ha disminuido?

Basandose en el tiempo que lleva laborando en la empresa ¢ considera usted que las

capacitaciones son un factor primordial?

¢Qué factor considera usted que influye en los usuarios al momento de realizar un

tramite?

¢Considera usted que el saludo, forma y modo de trato es un factor fundamental al
momento de atender al usuario?
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8. ¢Al momento de brindar el servicio al usuario piensa usted que la comunicacion es

un requisito clave para la satisfaccion del mismo?

9. ¢Posee usted algun tipo de técnicas para brindar una excelente atencién al usuario?

10. ¢Piensa usted que los directivos de la organizacion deberian capacitar a los

trabajadores antes de su contratacion?
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ANEXO
SESION DE TRABAJO TUTORIAL DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
PRIMERA SESION DE TRABAJO

Babahoyo, Lunes 26 de Noviembre del 2018

RESULTADOS GENERALES ACTIVIDADES FIRMA DE DOCENTE
ALCANZADOS REALIZADAS GUIA Y DEL ESTUDIANTE
1. Se analizo la
informacién tedrica
preliminar pertinente. Msc. Enriquez Cuadro Alicia
2.Se  reestructuro  los Corina
e REESTRUCTURACION diferentes conceptos de DOCENTE GUIA
DEL CAPITULO I los tipos de contexto.

Arreaga Moran Maria Katrina
Estudiante

SEGUNDA SESION DE TRABAJO

Babahoyo, Miércoles 28 de Noviembre del 2018

RESULTADOS ACTIVIDADES FIRMA DE DOCENTE GUIA Y
GENERALES REALIZADAS DEL ESTUDIANTE
ALCANZADOS

1. Se describid el hecho
problematico desde varios
puntos de vista. Msc. Enriquez Cuadro Alicia Corina

DOCENTE GUIA

¢ REFORMACION DE LOS | 2. Se justifico el problemay

PROBLEMAS subproblemas 0
derivados.
Arreaga Moran Maria Katrina
Estudiante
3. Se hizo una revisiéon de
justificacion y los
objetivos de la | Msc. Enriquez Cuadro Alicia Corina
investigacion DOCENTE GUIA

Arreaga Moran Maria Katrina
Estudiante
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TERCERA SESION DE TRABAJO

Babahoyo, viernes 30 de Noviembre del 2018

RESULTADOS
GENERALES
ALCANZADOS

ACTIVIDADES
REALIZADAS

FIRMA DE DOCENTE GUIA Y
DEL ESTUDIANTE

1. Se desarrollé la
postura tedrica
2. Se retroalimento

Msc. Enriquez Cuadro Alicia Corina
DOCENTE GUIA

¢ REORGANIZAR las hipdtesis
CAPITULO I
Arreaga Moran Maria Katrina
Estudiante
CUARTA SESION DE TRABAJO
Babahoyo, Lunes 3 de Diciembre de 2018
RESULTADOS ACTIVIDADES FIRMA DE DOCENTE GUIA Y
GENERALES REALIZADAS DEL ESTUDIANTE
ALCANZADOS

ELABORACION
CAPITULO Il

1. Se determind las
pruebas estadisticas

2. Se elabor6 |las
conclusiones

Msc. Enriquez Cuadro Alicia Corina
DOCENTE GUIA

Arreaga Moran Maria Katrina
Estudiante
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QUINTA SESION DE TRABAJO

Babahoyo, Jueves 6 de Diciembre de 2018

RESULTADOS
GENERALES
ALCANZADOS

ACTIVIDADES
REALIZADAS

FIRMA DE DOCENTE GUIA Y
DEL ESTUDIANTE

e ELABORACION

1. Se determiné la
alternativa obtenida

Msc. Enriquez Cuadro Alicia Corina
DOCENTE GUIA

CAPITULO IV y sus  aspectos
béasicos
Arreaga Moran Maria Katrina
Estudiante
SEXTA SESION DE TRABAJO
Babahoyo, Viernes 14 de Diciembre de 2018
RESULTADOS ACTIVIDADES FIRMA DE DOCENTE GUIAY
GENERALES REALIZADAS DEL ESTUDIANTE
ALCANZADOS
1. Se realizo
componentes de la
e ELABORACION DE propuesta Msc. Enriquez Cuadro Alicia Corina
LA ESTRUCTURA | 2. Se desarrolld los DOCENTE GUIA

GENERAL DE LA
PROPUESTA

resultados esperados
de la propuesta

Arreaga Moran Maria Katrina
Estudiante

DOCENTE GUIA

Msc. Enriquez Cuadro Alicia Corina
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CRONOGRAMAS DE TUTORIAS DE "PERFIL DE INVESTIGACION

DOCENTE: MSC. ENRIQUEZ CUADRO ALICIA CORINA

TUTORADO: ARREAGA MORAN MARIA KATRINA

TUTORIAS FECHAS |TEMA HORARIO DE | HORARIO DE
INICIO FINALIZACION
TUTORIA N° 1: | 26/11/2018 | REESTRUCTURACION DEL CAPITULO | 16h00 18h00
TUTORIA N° 2: | 28/11/2018 | REFORMACION DE LOS PROBLEMAS 16h00 18h00
TUTORIA N° 3: | 30/11/2018 | REORGANIZAR CAPITULO II 16h00 18h00
TUTORIA N° 4: | 03/12/2018 | ELABORACION DEL CAPITULO IlI 16h00 18h00
TUTORIA N°5: | 06/12/2018 | ELABORACION CAPITULO IV 16h00 18h00
TUTORIA N® 6: | 14/12/2018 | ELABORACION DE LA ESTRUCTURA GENERAL DE LA 16h00 18h00

PROPUESTA

DOCENTE GUIA
Msc. Enriquez Cuadro Alicia Corina
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