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RESUMEN EJECUTIVO

Esta investigacion se llevo acabo en la empresa eléctrica CNEL EP del Cantdn
Vinces provincia de Los Rios. Sobre la planificacion estratégica y su relacién con la

calidad de los servicios a los usuarios

Para el efecto de esta investigacion se elabora el arbol de problemas en relacion a la
problematica negativa planteada, en la cual se puntualizaron las causas y los posibles
efectos. Se realiz6 una amplia consulta bibliogréafica, consulta en las paginas web y a
expertos en el tema donde se encontré una sustancial informacion que se selecciond y se
validé para estructurar el marco tedrico. Luego se aplicd la encuesta a las distintas
secretarias y jefes de la institucion, ademas se aplic6 una guia de observacion para

controlar los procesos que se realizaron.

Luego de realizar los procesos se logré comprobar los resultados que demostraron
que las secretarias no actualizan sus conocimientos ni tampoco se han actualizado los

programas informaticos de los ordenadores.

Palabras claves: planificacion, organizacion seguimiento y control.

vii



UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO m
onx;,’f:# FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS, SOCIALES Y DE LA EDUCACION &9
CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO BILINGUE

EXECUTIVE SUMMARY

This investigation was carried out in the electrical company CNEL EP of the
province of Vinces province of Los Rios. On strategic planning and its relationship with

the quality of services to users

For the purpose of this research, the problem tree is elaborated in relation to the
negative problem posed, in which the causes and the possible effects were pointed out. An
extensive bibliographical consultation was carried out, consultation in the web pages and
experts in the subject where a substantial information was found that was selected and
validated to structure the theoretical framework. Then the survey was applied to the
different secretaries and heads of the institution, and an observation guide was applied to

control the processes that were carried out.

After carrying out the processes, it was possible to verify the results that showed that
the secretaries do not update their knowledge nor have they updated the computer

programs of the computers.

Keywords: planning, organization, monitoring and control
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1. INTRODUCCION

Esta investigacion describe la importancia que tiene la planificacién todos conocemos
lo importante que, ordenar, gestionar y ejecutar, estos son los procesos principales para la
ejecucion de los procesos administrativos. La planificacion estratégica situacional y su
relacion con la calidad de los servicios a los usuarios de la empresa eléctrica CNEL EP del
Cantén Vinces provincia de Los Rios, la planificar estratégicamente es pensar en el

bienestar de la empresa o institucion,

La planificacion estratégica es una herramienta de gestion que permite la toma de
decisiones de las organizaciones en torno al qué hacer actual para adecuarse a los cambios
y a las demandas, que les impone al entorno de la empresa eléctrica CNEL EP, permitira
ejecutar y controlar las acciones, que los directivos han planificado para ofrecer un buen

servicio a los usuarios del Canton Vinces.

Llevar a cabo una explicacién sin el eje de un problema, o de un nucleo
problematico, torna dicha tarea infructuosa sino imposible, ya que la cantidad de variables
que se deberia tener en cuenta es infinita. La referencia de un problema focal permite la
identificacion de variables relevantes a través de hipétesis que se formulan para dar cuenta
de él. Para la seleccién del problema focal, es conveniente identificar inicialmente un
conjunto de problemas que se consideren decisivos dentro de un &mbito tematico. Es
necesario tener en cuenta que el ambito tematico de limita un campo de anélisis; el

problema, en cambio, es una situacion dada que se considera deficiente y evitable.

Cada uno de los problemas identificados como posible foco del andlisis, debera ser
considerado relevante en virtud de su gravedad y preponderancia dentro del ambito
tematico y pertinente es decir, que se estime, en principio, que pueda ser enfrentado con

ciertas posibilidades de éxito desde la institucion o grupo que llevara adelante el plan.



La planificacién estratégica es una de las herramientas modernas que se puede
aplicar en las politicas publicas. EI modelo estd concebido especialmente para los
problemas publicos y es aplicable a cualquier organismo cuyo centro de juego no es el
mercado, sino que tiene como objetivo la ciudadania y como corolario el bien comin. En

tal sentido el criterio de eficiencia se traslada hacia lo social, lo econémico y lo politico.

La Planificacion Estratégica se basa en un analisis donde intervienen todos los
actores del juego social, concentrandose en problemas actuales o potenciales y no en
sectores 0 materias. La Planificacion Estratégica (PE) es una de las herramientas mas
modernas para la planificacion estratégica de politicas publicas. EI modelo estd concebido
especialmente para los problemas publicos y es aplicable a cualquier organismo cuyo
centro de juego no es el mercado, sino que tiene como objetivo la ciudadania y como
corolario el bien comun. En tal sentido el criterio de eficiencia se traslada hacia lo social,

lo econémico y lo politico.

En el primer capitulo, se estructura de la problematizacion del trabajo de
investigacion, su problema general, problemas especificos, y la justificacién de dicha
investigacion. En el segundo capitulo, esta conformado del marco teérico, conceptual,
referencial, sus antecedentes investigativos, posturas teoricas, las hipotesis generales y
especificas, respectivas variables en este capitulo se hace, una recopilacion de contenidos
cientificos que ayudaran a entender la problemética existente, de las distintas teorias

planteadas en esta investigacion.

En el tercer capitulo, se detalla la modalidad y metodologias empleadas en esta
investigacion asi mismo como técnicas e instrumentos que han servido para obtener los
datos de la poblacién involucrada en este proceso. Bibliografia que respalda el contenido
cientifico utilizado y los anexos. En el cuarto capitulo describe la propuesta de solucion del
problema planteado en la investigacion las: alternativas obtenidas los alcances y los
aspectos basicos de las alternativas los antecedentes y la justificacion los objetivos
generales y especificos las estructura de la propuesta y sus componentes y los resultados

obtenidos de las alternativas.



CAPITULO I.- DEL PROBLEMA

1.1.IDEA O TEMA DE INVESTIGACION

La planificacion estratégica y su relacion con la calidad de los servicios a los

usuarios de la empresa eléctrica CNEL EP del Cantén Vinces provincia de Los Rios.

1.2.MARCO CONTEXTUAL

1.2.1. Contexto Internacional

A nivel Internacional (Matus, 2012) pretende que “la estrategia de accion economica
y se adentre en el &mbito de una teoria general de la accion politica de clases, de la cual la
planificacion econdomica es un método auxiliar” (p.10). Se desarrolla la tesis de que la
planificacion econdmica debe definirse de nuevo, tanto en su concepcién como en sus

técnicas y que el camino para esa redefinicién exige:

Construir una teoria general de la accion politica de clases, donde la planificacion
politica y el plan politico constituyen un buen ejemplo de la més general de las teorias
sobre decisiones sociales.

Que la planificacion economica debe abandonar su concepcion puramente normativa
para adentrarse en el campo de la estrategia y tacticas de accion incorporandose

criticamente a la corriente del pensamiento cibernético y de la teoria general de sistemas.

Que las técnicas de planificacion econémica no pueden concebirse en forma aislada
de las técnicas de planificacion politica, desde el momento que la planificacion econémica
es solo un aspecto, si bien muy importante, de la planificacion politica, y existen fuertes

relaciones entre ambas.



1.2.2. Contexto Nacional

A nivel nacional (Moreta, 2018), en “Ecuador las PYMES contribuyen al empleo
con el 24% del total empresarial”, esta investigadora sostiene, que la teoria de estos
autores es fundamental en la administracion, por lo que son muy importantes para el

desarrollo de empleo y generacion de riqueza en las sociedades.

Segun (Carrillo, 2016) manifiesta de manera general que la planeacion estratégica es
un proceso gerencial que ayuda a la empresa a sobrevivir, crecer y alcanzar el éxito ante
situaciones de incertidumbre, crisis y conflictos, es decir, permite superar situaciones

turbulentas de manera inteligente

(Roger, 2007) opina que la obligacion de la alta direccion el detectar oportunidades y
amenazas externas, asi como tambien fortalecer sus estructuras internas para disefiar

programas de accién que aprovechen.

La Planificacion Estratégica, es una herramienta de gestion que permite apoyar la
toma de decisiones de las organizaciones en torno al quehacer actual y al camino que
deben recorrer en el futuro para adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone
el entorno y lograr la mayor eficiencia, eficacia, calidad en los bienes y servicios que se
proveen. Ejercicio de formulacion y establecimiento de objetivos de caracter prioritario,
cuya caracteristica principal es el establecimiento de los cursos de accién para alcanzar
dichos objetivos.

1.2.3. Contexto Local

El canton Vinces es una poblacién que se encuentra en la jurisdiccion, de la
provincia de Los Rios. Su cabecera cantonal es la ciudad de Vinces, lugar donde se

agrupa gran parte de su poblacidn total. Por lo que es indispensable una planificacion
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estratégica situacional debido al censo de vivienda del, 2010 tiene la poblacién de
71.736 habitantes, divididos en 34,655 hombres y 37,081 mujeres. Por lo que incide
en la calidad de servicio a los usuarios donde nace la necesidad de resolver de forma
coherente, sistematica a los problemas criticos que afectaban y aun afectan al
desarrollo competitivo de la planificacién local que se acentla en el Canton. INEC
(Cespedes, 2010).

Su cabecera cantonal es la ciudad de Vinces. Es uno de los cantones mas antiguos de
la provincia de Los Rios, en el Ecuador , el 61% de su poblacion reside en el area rural, se
caracteriza por ser una poblacion de jovenes, ya que alrededor del 44% de la poblacion son

menores de 20 afios. Vinces tiene una extensiéon de 693kmz2.2 Sus limites son:

e Al norte con el canton Palenque.
e Alsury oeste con la provincia de Guayas.

e Al este con los cantones Baba , Puebloviejo y Ventanas.

1.2.4. Contexto Institucional

Se ha podido observar que en la empresa eléctrica “CNEL EP” no existe un plan
estratégico debido, que la poblacién es creciendo vertiginosamente ademas se ha
incrementado las viviendas, por lo que requiere conocer de los incrementos un porcentual
poblacional que cada afio aumenta. Al parecer la escaza planificacion estratégica de los
directores de planificacion urbana, no tiene una estadistica especifica del crecimiento

poblacional

La falta de estas estrategias de planificacion dificulta poder cumplir con los
requerimientos que la actual poblacion requiere, situacion que ha creado grandes
inconveniente, en los controles estadisticos de control de cada departamento de la empresa
CNEL. Del cantdn, lo que provoca incomodidad en la calidad de atencién a los usuarios,

disminuyendo el crecimiento y credibilidad institucional.
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1.3. SITUACION PROBLEMATICA

Esta investigacion pretende demostrar la problemaética que existe en el canton Vinces
con respecto a la calidad del servicio que se le da a la poblacion. Se puede indicar, de la
importancia tiene la planificacion estratégica y su relacién con la calidad de los servicios a
los usuarios que debe dar la empresa eléctrica CNEL EP del Canton Vinces provincia de
Los Rios, la empresa CNEL. No tiene una vision clara del crecimiento de la poblacién del
Canton Vinces segun el censo del 2010 representa el 9,5% del total de la provincia de Los

Rios, la calidad del servicio que se da, no esta basado en el crecimiento poblacional actual.

Se puede indicar, que aun se siguen dando la misma calidad de servicio que se daba
con la poblacion del censo del periodo intercensal de 1990 al 2001, donde eran
considerados una poblacion del 1,2% promedio anual teniendo un total de 61.565
habitantes con un total de 32.247 hombres y 29.318 mujeres. Esto repercute a la
planificacion estratégica inadecuada con el crecimiento poblacional actual, dificulta

ofrecer una buena calidad del servicio que se les da a los usuarios del Canton.

La inadecuada planificacion estratégica no se la puede utilizar como una herramienta
de gestion que permita la toma de decisiones de las organizaciones en torno al qué hacer
actual para adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el entorno de la
empresa eléctrica CNEL EP del Cantdn Vinces, una mala planificacion impide la
eficiencia en la calidad del servicio que se ofrece, la mala calidad del servicios incide tanto
en lo financiero y en la movilidad al momento de realizar el proceso de planificacion,
como la prestacion de servicios a los usuarios de la empresa. La mala planificacion

estratégica dificulta el crecimiento institucional asi como el desarrollo de la poblacional.

1.4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.4.1. Problema General

¢Como la planificacion estratégica incide en la calidad de los servicios a los

usuarios de la empresa eléctrica “CNEL EP” del Canton Vinces Provincia de Los Rios?



1.4.2. Subproblemas o Derivados

¢Como planificar estratégicamente y mejorar la calidad de servicio que se le brinda a

los usuarios de la empresa eléctrica “CNEL EP” del Cantén Vinces?

¢Por qué es importante la planificacion estratégica para mejorar el servicio a los

usuarios de la empresa eléctrica “CNEL EP” del Canton Vinces?

¢Cémo mejorar una planificacion estratégica adecuada para fortalecer la calidad de

servicio a los usuarios en la empresa eléctrica “CNEL EP”?

1.5. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Delimitacion Temporal: El presente trabajo de investigacion tendra una duracion de 6

meses, afio 2017.

Delimitacion Espacial: La presente investigacion se la realizara a los usuarios de la

empresa eléctrica “CNEL EP” del canton Vinces provincia de Los Rios.

Delimitacion Demografica: en esta investigacion se consideraran como objeto de estudio
a los usuarios: 46, y jefes 4, que seran de quienes se obtendra la informacién que se
requiere para este trabajo.

Lineas de investigacion de la Universidad: Educacion y Desarrollo Social.

Lineas de investigacion de la Facultad: Talento Humano, Educacion y Docencia.

Lineas de investigacion de la Carrera: Investigacion Cultural y Educativa-Cultural.



1.6. JUSTIFICACION

La presente investigacion pretende demostrar la importancia que tiene la
planificacion de cualquieras de las actividades por medio del personal de la institucion, asi
como para delegar se debe seguir las siguientes normativas como ordenar, ejecutar o tomar
decisiones que son fundamentales en el desarrollo de las actividades diarias de los
empleados porque esto permite guiar los procesos adecuadamente. La planificacion
estratégica ayuda en la calidad de los servicios a los usuarios de la empresa eléctrica
“CNEL EP” del Cantén Vinces Provincia de Los Rios, en la ejecucion de los procesos

administrativos de una empresa.

La planificacion estratégica es una herramienta de gestion que permite la toma de
decisiones de las organizaciones en torno a los cambios que se orientan dentro de la
empresa les impone en la empresa eléctrica CNEL EP. Por lo que se ha podido establecer
que los estudios han permitido dentro de las poblacionales o censos, a través el termdmetro
perfecto para hacer proyecciones en la empresa que ofrezca servicios al crecimiento

poblacional.

Esta dificultad se pudo verificar durante las practicas pre profesionales que se
realizaron en la empresa eléctrica CNEL EP, el andlisis de esta problemética, nos ha
permitido emitir criterios que ayuden a mejorar la problematica que existe. Por lo que se
sugiere disefiar una mejor planificacion estratégica. Para ofrecer un servicio de calidad a

cada uno de los usuarios.

Con esta investigacion se beneficiaran en primer lugar los funcionarios de la empresa
porque les permitira ejercer su funcién de manera adecuada y ordenada produciendo un
buen desempefio laboral, asi como a los jefes departamentales que podran cumplir los
requerimientos que las diferentes areas les hacen. Para lograr ofrecer un servicio de calidad
a los usuarios, mejorando la condicion y el crecimiento poblacional por medio de los
factores socioeconomicos de la empresa, ya que la finalidad de mejorar en la calidad del

servicio.



1.7. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.7.1. Objetivo General

Determinar qué importancia tiene la planificacion estratégica para mejorar la calidad

de servicio al usuario de la empresa eléctrica “CNEL EP” del Cantoén Vinces

1.7.2. Objetivo Especificos

v Analizar como la planificacion estratégica incide en la calidad de servicio a los

usuarios de la empresa eléctrica “CNEL EP” del Canton Vinces.

v' Comprender la importancia de la planificacién estratégica para mejorar el servicio a los

usuarios de la empresa eléctrica “CNEL EP” del Canton Vinces.

v Disefiar una planificacion estratégica adecuada fortalecera la calidad de servicio a los

usuarios en la empresa eléctrica “CNEL EP” del Canton Vinces.



CAPITULO Il.- MARCO TEORICO O REFERENCIAL

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. Marco Conceptual

Planificacion estratégica

(Armijo., 2013). La planificacion estratégica, (PE), es una herramienta de gestion
que permite apoyar la toma de decisiones de las organizaciones en torno al quehacer
actual y al camino q debe recorrer el futuro para adecuarse a los cambios a las
demandas g les impone el entorno y lograr la mayor eficacia, eficacia y calidad en

los bienes y servicios que se proveen (Pag. 15).

Desde el punto de vista metodoldgico, la planificacion estratégica consiste en un
ejercicio de formulacion y establecimiento de objetivos de caracter prioritario, cuya
caracteristica principal es el establecimiento de los cursos de accion (estrategias) para
alcanzar dichos objetivos. Desde esta perspectiva la PE es una herramienta clase para la

toma de decisiones de las instituciones.

(Matus., 2013) Por otro lado, se puede considerar a la planificacion como el tronco
fundamental de un arbol imponente, del que crecen las ramas de la organizacion, la
direccion y el control. Sin embargo, el proposito fundamental es facilitar el logro de
los objetivos de la empresa. Implica tomar en cuenta la naturaleza del &mbito futuro

en el cual deberén ejecutarse las acciones planificadas.
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La planificacién es un proceso continuo que refleja los cambios del ambiente en torno a
cada organizacion y busca adaptarse a ellos. Uno de los resultados mas significativos del

proceso de planificacion es una estrategia para la organizacion.

Aspectos generales e importancia de la planificacion

Los investigadores, (Fernandez, Gomez, & Quintana, 2013) manifiestan en el
articulo cientifico indican que la planificacion significa que los ejecutivos estudian
anticipadamente sus objetivos y acciones, y sustentan sus actos no en corazonadas
sino con algun método, plan o légica. Los planes establecen los objetivos de la

organizacion y definen los procedimientos adecuados para alcanzarlos.

Ademas los planes son la guia para que la organizacion obtenga y aplique los
recursos para lograr los objetivos; los miembros de la organizacion desempefien
actividades y tomen decisiones congruentes con los objetivos y procedimientos
escogidos, ya que enfoca la atencion de los empleados sobre los objetivos que
generan resultados pueda controlarse el logro de los objetivos organizacionales.
Asimismo, ayuda a fijar prioridades, permite concentrarse en las fortalezas de la
organizacion, ayuda a tratar los problemas de cambios en el entorno externo, entre
otros aspectos (Matus., 2013). Sostiene que estos autores determinan varias formas

de planificar.

Por otro lado, existen varias fuerzas que pueden afectar a la planificacion: los
eventos inesperados, la resistencia psicoldgica al cambio ya que ésta acelera el
cambio y la inquietud, la existencia de insuficiente informacion, la falta de habilidad
en la utilizacion de los métodos de planificacion, los elevados gastos que implica,

entre otros. (Pacheco, 2014)
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Planificacion. Definicion.

En el articulo cientifico los investigadores, (Fernandez, Gémez, & Quintana, 2013)

sostienen que los autores que mencionan a continuacion manifiestan que sus teorias son

muy importantes en la planificacion.

>
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Entre conceptos de varios autores pudimos enfocar las siguientes definiciones:

"Es el proceso de establecer metas y elegir medios para alcanzar dichas metas"”
(Stonner, 2013).

Es el proceso que se sigue para determinar en forma exacta lo que la organizacién

hara para alcanzar sus objetivos

Es el proceso de evaluar toda la informacion relevante y los desarrollos futuros

probables, da como resultado un curso de accion recomendado: un plan.

Es el proceso de establecer objetivos y escoger el medio mas apropiado para el

logro de los mismos antes de emprender la accion.

La planificacién... se anticipa a la toma de decisiones. Es un proceso de decidir...

antes de que se requiera la accion.

Consiste en decidir con anticipacién lo que hay que hacer, quién tiene que hacerlo,
y como deberd hacerse. Se erige como puente entre el punto en que nos

encontramos y aquel donde queremos ir.
Es el proceso de definir el curso de accion y los procedimientos requeridos para

alcanzar los objetivos y metas. El plan establece lo que hay que hacer para llegar al
estado final deseado (Cortez, 2013).
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Es el proceso consciente de seleccion y desarrollo del mejor curso de accion para lograr
el objetivo. Implica conocer el objetivo, evaluar la situacion considerar diferentes acciones
que puedan realizarse y escoger la mejor. "La planificacion es un proceso de toma de
decisiones para alcanzar un futuro deseado, teniendo en cuenta la situacion actual y los
factores internos y externos que pueden influir en el logro de los objetivos” (Jimenez,
2014).

"Es el proceso de seleccionar informacién y hacer suposiciones respecto al futuro para
formular las actividades necesarias para realizar los objetivos organizacionales".

En practicamente todas las anteriores definiciones es posible hallar algunos
elementos comunes importantes: el establecimiento de objetivos o metas, y la eleccion de
los medios més convenientes para alcanzarlos (planes y programas). Implica ademéas un
proceso de toma de decisiones, un proceso de prevision (anticipacion), visualizacion
(representacion del futuro deseado) y de predeterminacion (tomar acciones para lograr el

concepto de adivinar el futuro).

Todo plan tiene tres caracteristicas: primero, debe referirse al futuro, segundo, debe
indicar acciones, tercero, existe un elemento de causalidad personal u
organizacional: futurismo, accion y causalidad personal u organizacional son
elementos necesarios de todo plan. Se trata de construir un futuro deseado, no de

adivinarlo (Fernandez, Gomez, & Quintana, 2013).

Clases de planificacion y Caracteristicas.

Existen diversas clasificaciones acerca de la planificacion. Segun Stoner, los gerentes
usan dos tipos béasicos de planificacion. La planificacion estratégica y la planificacion
operativa. La planificacion estratégica esta disefiada para satisfacer las metas generales de
la organizacion, mientras la planificacion operativa muestra como se pueden aplicar los
planes estratégicos en el quehacer diario. Los planes estratégicos y los planes operativos
estan vinculados a la definicion de la mision de una organizacion, la meta general que

justifica la existencia de una organizacion. Los planes estratégicos difieren de los planes
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operativos en cuanto a su horizonte de tiempo, alcance y grado de detalle (Fernandez,
Gomez, & Quintana, 2013).

La planificacion estratégica es planificacion a largo plazo que enfoca a la

organizacion como un todo. Muy vinculados al concepto de planificacion estratégica se

encuentran los siguientes conceptos: a) estrategia, b) administracion estratégica, c) como

formular una estrategia.

Estrategia: es un plan amplio, unificado e integrado que relaciona las ventajas
estratégicas de una firma con los desafios del ambiente y se le disefia para alcanzar
los objetivos de la organizacion a largo plazo; es la respuesta de la organizacion a
su entorno en el transcurso del tiempo, ademas es el resultado final de la
planificacion estratégica. Asimismo, para que una estrategia sea util debe ser

consistente con los objetivos organizacionales.

Administracion estratégica: es el proceso que se sigue para que una organizacion
realice la planificacion estratégica y después actle de acuerdo con dichos planes.
En forma general se piensa que el proceso de administracion estratégica consiste en
cuatro pasos secuenciales continuos: a) formulacion de la estrategia; b)
implantacion de la estrategia; ¢) mediciéon de los resultados de la estrategia y d)

evaluacion de la estrategia.

Como formular una estrategia: es un proceso que consiste en responder cuatro
preguntas basicas. Estas preguntas son las siguientes: ;Cudles son el proposito y los
objetivos de la organizacion?, ;A donde se dirige actualmente la organizacion?,
¢En qué tipo de ambiente esta la organizaciéon?, ;Qué puede hacerse para alcanzar

en una forma mejor los objetivos organizacionales en el futuro?
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La planificacion operativa consiste en formular planes a corto plazo que pongan de
relieve las diversas partes de la organizacion. Se utiliza para describir lo que las diversas
partes de la organizacion deben hacer para que la empresa tenga éxito a corto plazo. Segun
Wilburg Jiménez Castro la planificacion puede clasificarse, segun sus propositos en tres
tipos fundamentales no excluyentes, que son: a) Planificacion Operativa, b) Planificacién
Econdmica y Social, ¢) Planificacion Fisica o Territorial. Segln el periodo que abarque
puede ser: a) de corto plazo, b) de Mediano plazo, ¢) de largo plazo. (Fernandez, Gémez,
& Quintana, 2013)

Planificacion Operativa 0 Administrativa: se ha definido como el disefio de un estado

futuro deseado para una entidad y de las maneras eficaces de alcanzarlo.

Planificacion Econdmica y Social: puede definirse como el inventario de recursos y
necesidades y la determinacion de metas y de programas que han de ordenar esos
recursos para atender dichas necesidades, atinentes al desarrollo econémico y al

mejoramiento social del pais (Ackoff, 2014).

Para el autor.

(Jiménez, 2014) Planificacion Fisica o Territorial: podria ser definida como la
adopcién de programas y normas adecuadas, para el desarrollo de los recursos naturales,
dentro de los cuales se incluyen los agropecuarios, minerales y la energia eléctrica, etc., y

ademas para el crecimiento de ciudades y colonizaciones o desarrollo regional rural.

— Planificacion de corto plazo: el periodo que cubre es de un afio.

— Planificacion de mediano plazo: el periodo que cubre es mas de un afio y menos de

cinco.
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Planificacion de largo plazo: el periodo que cubre es de mas de cinco afios"
(Jiménez, 2014).

Segun Cortés, los planes se pueden clasificar también de acuerdo al area funcional
responsable de su cumplimiento: Plan de Produccion, Plan de Mantenimiento, Plan de

mercadeo, Plan de Finanzas, Plan de Negocios.

Segun el alcance, los planes se pueden clasificar como:
1. Interdepartamentales, si se aplican a un departamento. Ejemplo: plan de

mantenimiento mecanico.

2. Interdepartamentales, si afectan a mas de un departamento, ejemplos: plan de

seguridad industrial.

3. Paratoda la organizacion. Ejemplo: Presupuesto.

4. También pueden ser considerados como planes las politicas, los procedimientos,
las normas y los métodos de trabajo. Las politicas son lineas generales o directivas
amplias que establecen orientacion para la toma de decisiones. Ejemplo: promocion

interna del personal.

Los procedimientos son reglas que establecen la forma convencional de organizar

actividades para cumplir una meta. Ejemplo: cierre de un ejercicio comercial.

Los métodos son formas sistematicas y estructuradas para realizar actividades en forma

eficiente.
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Las normas son regulaciones estrechas que definen con detalle los pasos y acciones para

realizar actividades repetitivas.

Pasos del proceso de planificacion.

El proceso de planeacion incluye cinco pasos principales (Cortez, 2013): 1) definicién
de los objetivos organizacionales; 2) determinar donde se esta en relacién a los objetivos;
3) desarrollar premisas considerando situaciones futuras; 4) identificar y escoger entre

cursos alternativos de accidn; 5) puesta en marcha de los planes y evaluar los resultados.

Planificacion y niveles gerenciales.

Los administradores de nivel superior generalmente invierten mas tiempo en la
planificacion que los administradores de nivel bajo. Los administradores de nivel inferior
se encuentran altamente implicados en las operaciones diarias de la organizacion y, por lo
tanto, tienen menos tiempo para contribuir a la planificacion que la alta direccion. Los
administradores de nivel medio usualmente invierten mas tiempo en la planeacion que los

administradores de nivel inferior, pero menos que los administradores de nivel superior.

El tipo de planificacion realizada por los administradores también cambia a medida
que éstos ascienden en la organizacion. Tipicamente, los administradores de nivel inferior
planean a corto plazo; los administradores de nivel medio planean a un plazo un tanto méas

prolongado; y los administradores de nivel superior planean a un plazo més prolongado.

La experiencia de los administradores de nivel inferior con las operaciones
cotidianas los convierte en los mejores para planear en cuanto a lo que debe hacerse en el
corto plazo para alcanzar los objetivos organizacionales. Los administradores de nivel
superior usualmente tienen una mejor vision de la situacion organizacional como un todo y
por lo tanto se encuentran mejor dotados para planificar a largo plazo (Fernandez, Gémez,
& Quintana, 2013).

17


http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/diop/diop.shtml

Relacién entre la Planificacion y el Control.

La planificacion proporciona estandares (indicadores) de control contra los cuales
puede medirse el desempefio. Si existe una desviacion significativa entre el desempefio
real y el planeado, puede tomarse una accion correctiva. Un ejemplo claro de los planes
empleados como estandares de control se puede encontrar en los presupuestos (Fernandez,
Gomez, & Quintana, 2013).

Estos presupuestos proporcionan la base para estandares continuos de control durante
todo el afio de operaciones. Si el desempefio real no corresponde estrictamente al

desempefio planeado y presupuestado, hace que se aplique una accion correctiva.

Desde un punto de vista muy general puede considerarse que todo proyecto tiene tres

grandes etapas:

o Fase de planificacidn. Se trata de establecer como el equipo de trabajo debera
satisfacer las restricciones de prestaciones, planificacion temporal y coste. Una
planificacion detallada da consistencia al proyecto y evita sorpresas que nunca son
bien recibidas.

« Fase de ejecucién. Representa el conjunto de tareas y actividades que suponen la
realizacion propiamente dicha del proyecto, la ejecucion de la obra de que se trate.
Responde, ante todo, a las caracteristicas técnicas especificas de cada tipo de
proyecto y supone poner en juego Yy gestionar los recursos en la forma adecuada
para desarrollar la obra en cuestion. Cada tipo de proyecto responde en este punto a
su tecnologia propia, que es generalmente bien conocida por los técnicos en la

materia. (Fernandez, Gémez, & Quintana, 2013).
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Fase de entrega o puesta en marcha. Como ya se ha dicho, todo proyecto esta
destinado a finalizarse en un plazo predeterminado, culminando en la entrega de la
obra al cliente o la puesta en marcha del sistema desarrollado, comprobando que
funciona adecuadamente y responde a las especificaciones en su momento
aprobadas. Esta fase es también muy importante no solo por representar la
culminacion de la operacion sino por las dificultades que suele presentar en la

practica, alargandose excesivamente y provocando retrasos y costes imprevistos.

A estas tres grandes etapas es conveniente afiadir otras dos que, si bien pueden

incluirse en las ya mencionadas, es preferible nombrarlas de forma independiente ya que

definen un conjunto de actividades que resultan bésicas para el desarrollo del proyecto
(Fernandez, Gémez, & Quintana, 2013).

Fase de iniciacion. Definicion de los objetivos del proyecto y de los recursos
necesarios para su ejecucion. Las caracteristicas del proyecto implican la necesidad
de una fase o etapa previa destinada a la preparacion del mismo, fase que tienen
una gran trascendencia para la buena marcha del proyecto y que debera ser
especialmente cuidada. Una gran parte del éxito o el fracaso del mismo se fragua
principalmente en estas fases preparatorias que, junto con una buena etapa de
planificacion, algunas personas tienden a menospreciar, deseosas por querer ver

resultados excesivamente pronto.

Fase de control. Monitorizacion del trabajo realizado analizando como el progreso
difiere de lo planificado e iniciando las acciones correctivas que sean necesarias.
Incluye también el liderazgo, proporcionando directrices a los recursos humanos,
subordinados (incluso subcontratados) para que hagan su trabajo de forma efectiva

y a tiempo.

(Fernandez, Gémez, & Quintana, 2013) Sostiene que estas etapas citadas presentan,

sin embargo, caracteristicas bastante diferentes segun se trate de proyectos internos o de
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proyectos externos. Las principales diferencias aparecen en la etapa de planificacion. En el
proyecto externo existen un conjunto de acciones que se relacionan con la necesidad de
presentar una oferta al cliente y lograr la adjudicacion del contrato en competencia con
otras empresas 0 personas.

Si, por la razén que fuere, el contrato no se consigue el proyecto queda abortado
antes de haberse comenzado y carece de sentido preocuparse de coémo debe ser gestionado.
La exigencia comercial tiene, pues, un caracter prioritario para las empresas, siendo la
consecucion del contrato paso imprescindible para poder acometer un proyecto concreto y,

con una perspectiva mas amplia, condicion esencial para la supervivencia de la empresa.

Haciendo referencia a las tres grandes etapas nombradas al principio, podemos ver la

diferencia entre ambos tipos de proyectos. (Fernandez, Gomez, & Quintana, 2013)

Fase de planificacién: del proyecto interno

Analisis del proyecto
Determinacion de las opciones existentes
Seleccion de opciones méas conveniente, formulacion

Planificacion detallada

o &~ w0 N e

Desarrollo y realizacion

Proyecto externo: fase de la realizacion

Elaboracion de la oferta
Adjudicacion del contrato

Planificacion detallada de la obra

Eal N

Desarrollo y realizacion
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Etapas del proyecto

Cuando se abordan proyectos grandes y complejos, la consecucion del resultado final
depende de la realizacion armonica del conjunto de las etapas pertinentes con ayuda
de los medios materiales y humanos requeridos en cada momento. La concepcion de
las fases que han de ejecutarse, el orden de encadenamiento légico de las mismas y
la estimacién de la naturaleza y cantidad de recursos a emplear en cada momento,
precisan de un conocimiento profundo de las tecnologias que concurren en el
proyecto y de una experiencia que permita prever y superar las dificultades que en la

practica suelen aparecer. (Alvarez, 2012)

A continuacion se presentan las distintas etapas en el desarrollo de una Planificacion:

ETAPA 1 El "promotor" expone sus necesidades y el deseo de resolver el problema
por medios informaticos. Se crea un primer documento breve que recoge el anteproyecto y

es aprobado por la direccion o el comité correspondiente.

ETAPA 2 El estudio de oportunidad concreta los objetivos y resultado a aportar por

el proyecto, los plazos y costes previstos y los medios a emplear.

ETAPA 3 El jefe de proyecto define, ya en detalle, con el apoyo de los técnicos de
su equipo, el contenido del proyecto, su analisis funcional, las cargas de trabajo previstas y

la metodologia a desarrollar.

ETAPA 4 A partir del analisis funcional se determinan en forma definitiva los
volimenes, cargas de trabajo, calendario y medios a utilizar, dando lugar al contrato
formal entre cliente, usuarios e informaticos, frecuentemente conocido con el nombre de

cuaderno de cargas 0, mas concretamente, "pliego de especificaciones".
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ETAPA 5 Los técnicos realizan el analisis organico y las especificaciones para

programacion.

ETAPA 6 Se realiza la programacion de la aplicacion y las pruebas para

programacion.

ETAPA 7 Al resultar satisfactorias las pruebas se realiza la recepcion provisional,

dando lugar a los manuales de usuario y de explotacion.

ETAPA 8 La puesta en marcha de la aplicacion es una fase delicada que requiere
una estricta vigilancia hasta comprobar su correcto funcionamiento. A continuacion se

realiza un balance de los resultados del proyecto.

ETAPA 9 Después de varios meses de funcionamiento de la aplicacion se debe
realizar un balance que permita apreciar los beneficios que realmente ha producido a la

empresa.

ETAPA 10 Transcurridos uno o dos afos, debe efectuarse una auditoria de la
aplicacion que permita comprobar si sigue siendo adecuada o0 si es necesario introducir

modificaciones.

Desde el punto de vista de la metodologia de gestion de proyectos, también pueden
identificarse varias fases que generalmente deberan darse en todo tipo de proyectos:
(Alvarez, 2012).

1. Decision de acometer el proyecto.
2. Nombramiento del jefe de proyecto.

3. Negociacion de objetivos.
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Preparacion.
Ejecucion.

Informacion.

N o g &

Control.

Importancia de la planificacién estratégica en las empresas

La planificacion estratégica es importante para las empresas porque une las
fortalezas comerciales con las oportunidades de mercado y brinda una direccion para
cumplir con los objetivos. Un plan estratégico es un mapa de ruta para una empresa.
Incluye las metas y los objetivos para cada area critica del negocio, entre los que se
encuentran la organizacion, la administracion, la mercadotecnia, las ventas, los
clientes, los productos, los servicios y las finanzas. Estas &reas comerciales se
distribuyen en un sistema integrado que permite que la organizacion pueda trazar una

ruta de manera exitosa y encaminarse a cumplir sus metas (Christ, 2018).

Importancia:

Segun un estudio de McKinsey publicado en 2009, el 78% de las empresas utiliza
sus planes estratégicos para evaluar el progreso de manera mensual o trimestral. La
importancia de un plan estratégico radica en usarlo como una herramienta de
medicion. Traza el éxito o el fracaso al alcanzar tus metas y objetivos de manera
regular, ya sea mensual o trimestralmente. Si tu empresa no esta en el camino del
éxito, tienes la oportunidad de realizar modificaciones y garantizar un afio rentable
(Christ, 2018).

Funcién:
Todas las etapas de tus negocios pueden verse beneficiadas gracias a un plan
estratégico bien elaborado. El plan estratégico se debe elaborar antes de inaugurar
una empresa y se debe usar como un documento flexible durante los primeros 12
meses de la empresa y finalmente, actualizar todos los afios mientras la empresa esté

vigente. Incluso si la empresa estd a punto de cerrar, t0 y tu empresa pueden
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beneficiarse de un plan estratégico que incluya informacién sobre la transicién de la
propiedad (Christ, 2018).

Caracteristica:

Los elementos clave de todo plan de negocios deben incluir: un resumen ejecutivo,
una declaracion de la misién, una vision corporativa, las industrias atendidas, los
perfiles de los clientes, las descripciones de los productos y servicios, la informacion
de la competencia, la estructura de la organizacion y la gestion, la estrategia de
mercadotecnia y las declaraciones financieras clave, que incluyen balances
contables, una declaracion de ingresos y un estado de flujos de efectivo. Tu plan
estratégico serd mas efectivo si es facil de leer y comprender. Recuerda, para que un
plan sea efectivo se debe usar como una herramienta de medicién durante todo el afio
(Christ, 2018).

Consideraciones:

Cuando elabores el plan estratégico, retne informacion importante como la
declaraciéon de la mision de la empresa, la declaracion de visién del dltimo afio, la
informacion del cliente objetivo, los presupuestos departamentales y los documentos

financieros, que incluyen un balance contable, una declaracién de ingresos y un estado de

Flujos de efectivo. Es importante incluir a socios, directores, ejecutivos y
empleados clave que compartiran visiones importantes de los Gltimos 12 meses. Reserva
como minimo un dia para explorar estos temas, preferentemente fuera del lugar, para

minimizar las distracciones (Christ, 2018).

Beneficios:

El plan estratégico te dara tranquilidad, saber que estds camino al éxito es

gratificante. En tiempos dificiles, saber que ciertos aspectos de la empresa necesitan
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atencion no tiene precio. Te sorprendera descubrir que la comunicacion dentro de la
empresa mejorara. Los empleados pueden beneficiarse al comprender mejor sus
roles y conocer la direccion de la empresa. Invierte tiempo en un plan estratégico y

encontraras el camino al éxito (Christ, 2018).

Como dar seguimiento al plan estratégico de tu negocio exitosamente

Cuando ya se tienes formulando el plan estratégico de tu negocio. Llegar hasta este
punto implica meses de esfuerzo dedicados a identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de tu organizacién. También investigar hacia
donde se mueve el mercado, cuales son las tendencias de los productos que
comercializas, los canales de distribucién y lo que se requiere hacer para responder a
las expectativas de dichas tendencias. Dentro de este tiempo, también se ha

contemplado a estudiar a la competencia (Martinez, 2015).

Por el lado interno, en conjunto con tu equipo directivo, en el plan estratégico se
especifica como desarrollar y obtener lo mejor del talento humano, el conocimiento, la
experiencia. Los procesos de cambio que implican los productos o servicios, el beneficio
para el negocio ante los clientes y la mejora en sus estados financieros. Ya estan listos los

objetivos que activan lo anterior.

La estrategia contiene los objetivos para alcanzar la aspiracion a largo plazo
establecido en la vision. Tener procesos altamente efectivos, contar con herramientas
de productividad, entregar beneficios Unicos al cliente, incrementar ventas. Qué
cambios requiere llevar a cabo la empresa con este plan estratégico? ¢Una nueva
estructura organizacional? ¢Alianzas? ¢Fusiones? ¢Redisefio en la identidad de
marca, el logo? ¢Cambios en los productos? ¢Nuevos productos? ¢;Cambios en el

presupuesto? (Martinez, 2015).
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Por qué es importante.

Hoy dia las posibilidades de realizar un buen planeamiento se han visto favorecidas
por el desarrollo de la informatica (software y hard), que ha optimizado la capacidad para
generar, almacenar, procesar y transportar informacion. Sin embargo la tecnologia por si
sola no es suficiente: quienes integran el Ceo de las organizaciones y principalmente los
Directores de Comunicacién, deben saber utilizarla y la cultura empresaria debe estimular
las innovaciones y los cambios armoniosos que producen la integracion de la tecnologia y

el torrente de informacion (Fernandez, Gomez, & Quintana, 2013).

Por otra parte, es una herramienta de posicionamiento anticipado que permite a la
organizacion saber las amenazas y oportunidades para ganar clientes, posicionar, lanzar
y/o retirar productos, en sintesis anticiparse y adecuarse a los cambios del mercado y de la

sociedad.

Fernandez considera que para terminar no hay que olvidar que la calidad de un
trabajo de planificacion no se mide por la capacidad de hacer predicciones correctas, sino
por el cuestionamiento de los modelos mentales y la transformacion de las personas
implicadas, el desarrollo de sus habilidades para la coordinacién y la concertacion de
estrategias, y el estimulo a la instruccién y los procesos cognitivos que coadyuven a
comprender y conducir una accién eficaz, en beneficio de los hombres del mafiana
(Fernandez, Gémez, & Quintana, 2013).

Si una organizacion aspira a permanecer sana debe plantearse objetivos realistas.
La planificacion estd comprometida en la fijacion de los objetivos de la organizacion y en
las formas generales para alcanzarlos. La opcidon frente a la planificacion es la actividad
aleatoria, no coordinada e inatil. Los planes efectivos son flexibles y se adaptan

condiciones cambiantes.

26


http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/curinfa/curinfa.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Software/
http://www.monografias.com/trabajos12/fundteo/fundteo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/quentend/quentend.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos11/funpro/funpro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/posic/posic.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sipro/sipro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/sociedad/sociedad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adolmodin/adolmodin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/hipoteorg/hipoteorg.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE

Debe hacerse notar que ni la planificacion estratégica ni la operativa es un esfuerzo
ocasional si se quiere que sea efectiva y logre los resultados deseados. Mas bien es un
circulo continuo que nunca debe terminar en una organizacion; debe ser vigilada
periddicamente, revisada y modificada de acuerdo con los resultados internos, y externos y

los eventos (Fernandez, Gmez, & Quintana, 2013).

Las ventajas de la planificacion estratégica de los recursos humanos

En este articulo (Copyright, 2016) sostiene que. Muchas empresas y organizaciones
inician un proceso de planificaciéon estratégica que lo encamine hacia metas y
objetivos mas concretos. En este sentido, la gerencia de recursos humanos no puede
quedar atras y debe, a la par de las otras gerencias, tratar de formular una adecuada
estrategia que se pueda alinear y complementar con las de la organizacion. Si ésta se
adecla correctamente puede brindar muchas ventajas directas e indirectamente a la

propia empresa como:

Comunicacién explicita de los objetivos de la empresa RRHH puede facilitar la
comunicacion a los empleados de los nuevos objetivos establecidos en la estrategia de
forma tal que pueda el personal comprenderlos y alinearse con éstos para cumplir con las

nuevas metas.

Estimulacion del pensamiento critico y de la evolucidn continuada de los supuestos
Los directivos dependen a menudo de sus puntos de vista y experiencias personales
para resolver los problemas y tomar decisiones empresariales. Los supuestos sobre
los que toman sus decisiones pueden llevar al éxito si son adecuados al entorno en
que opera la empresa. Sin embargo, pueden surgir serios problemas si estos

supuestos ya no son validos (Copyright, 2016).
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El proceso de planificacion estratégica de los RRHH puede ayudar a una empresa a
volver a examinar de forma critica sus supuestos y a determinar si los programas derivados

de estos supuestos deberian modificarse o suprimirse.

Sin embargo, la planificacion estratégica de los RRHH puede estimular el
pensamiento critico y el desarrollo de nuevas iniciativas sélo si es un proceso continuo y
flexible, y no un procedimiento rigido con un comienzo determinado y una fecha limite de
realizacion. Esta es la razon por la que muchas empresas han creado un comité ejecutivo,
que incluye a un profesional de los RRHH y al director general, para discutir las cuestiones
estratégicas de forma continuada y modificar de forma periodica los programas y

estrategias generales de RRHH de la empresa (Copyright, 2016).

Fomento de la participacion de todos Los altos ejecutivos, en ocasiones, solo
tienden a ver la planificacion estratégica de una forma global, haciendo que los directivos
de linea sean responsables de su implantacién. Para que la estrategia sea eficaz, todos los
personales de la empresa (ejecutivos, directivos de linea, etc.) deben aceptar y comprender
con exactitud ésta y que su correcta implementacion es responsabilidad de todos. La

planificacion estratégica de los RRHH debe procurar que este proceso se de.

Si no lo hacen, probablemente fracase ejemplo, una gran fabrica de cosméticos
decidi6 introducir un programa de recompensa; el que los equipos de trabajo recibirian una
importante prima por producir productos de calidad. La prima formaba parte de un plan
estratégico para fomentar una mayor colaboracién entre los empleados. Pero el plan, que
habia sido desarrollado por los altos ejecutivos en colaboraciéon con el departamento de
RRHH, no se implementé correctamente haciendo que los supervisores y directivos
empezaran a buscar a empleados individuales para responsabilizarlos de lo ocurrido. Por

ello, cred divisiones en los equipos y conflictos internos (Copyright, 2016).

Identificacion de las oportunidades y limitaciones de los RRHH Los recursos humanos

juegan un papel esencial en el éxito o fracaso de cualquier plan estratégico empresarial.
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Cuando la planificacion estratégica de la empresa en su conjunto se da en combinacion con
la planificacion estratégica de los RRHH, las empresas pueden identificar problemas y

oportunidades potenciales.

Las posiciones estan definidas de forma amplia para permitir a todos los empleados

utilicen su creatividad y puedan generar nuevas ideas. En el blog, rrhh-web.com.

Creacién de vinculos comunes Un plan estratégico de RRHH bien desarrollado,
con la implicacion de todos los niveles jerarquicos, puede ayudar a la empresa a crear un
sentimiento de valores y expectativas. Esto es importante porque una parte sustancial de
las investigaciones demuestra que a largo plazo, las organizaciones que tienen un
sentimiento fuerte de «quiénes somos» tienden a superar a las que no lo tienen (Copyright,
2016).

Calidad y satisfaccion en los servicios: conceptualizacion

Los investigadores en su trabajo manifiestan que los autores a continuacion

describen de la importancia de calidad del servicio (Morales & Hernandez, 2014).

En la economia actual, en las sociedades industrializadas, y en las que se fija un
cierto bienestar econdmico- social, el consumidor se ha convertido en su piedra
angular. En este &mbito gran parte de la conducta de las personas esta relacionada
con la compra, la venta, el uso y la adquisicion de productos o servicios. En las
ultimas décadas la psicologia del consumidor se ha convertido en un extenso campo
de estudio, consecuentemente, la calidad del consumo es un indice revelador de la
disposicion de la economia y del grado de bienestar de los ciudadanos, teniendo en
cuenta, que el estudio de su comportamiento es, ante todo, importante para el propio

consumidor y usuario (Survey, 2018).
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Desde esta perspectiva, la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios es una
de las principales areas de estudio del comportamiento de los consumidores y
usuarios, dado que el rendimiento de las organizaciones de servicios es valorado por
las propias personas que adquieren y/o utilizan estos bienes de consumo y/o
servicios, por ello los estudios de la calidad del servicio y de la satisfaccion de los
consumidores y usuarios, tienen en comun la importancia del punto de vista de los
clientes al valorar el producto y el servicio que proporciona la propia organizacion,
para realizar una gestion adecuada de la calidad es necesario conocer qué buscan las

personas en su actividades de consumo (Quintanilla, 2015).

Tras la necesidad de una nueva gestion de los servicios publicos que intentan
compatibilizar sus objetivos sociales con una adecuada atencion al usuario de mayor
calidad, tales como los servicios municipales deportivos, y dado el interés especifico que
tienen de contar con medidas validas que les permita una gestion eficiente, esto nos llevara
al estudio de la calidad en servicios municipales deportivos no sélo en este articulo sino en

SuCesivos.

En primer lugar delimitaremos los conceptos de calidad de servicio y satisfaccion del
usuario, tratados en ocasiones, como sinbnimos comparando la relacion existente
entre ambos constructos y analizar los modelos conceptuales sobre calidad de
servicio, para poder entender el proceso de evaluacion que hemos desarrollado en

posteriores investigaciones (Morales & Hernandez, 2014).

Calidad de servicio:

Conceptualizacion

Para Morales dado el interés creciente de las empresas por la Calidad, concepto
ampliamente utilizado con multiples definiciones y con un dificil consenso en su
conceptualizacion, nos vemos en la necesidad de sefialar una breve revision de su

evolucion ligada al desarrollo de diversas técnicas de gestion de calidad, debido a los
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continuos cambios producidos en este mercado competitivo, donde es necesario
estrategias de calidad como herramientas béasicas para su orientacion en la
optimizacion de los recursos disponibles para el mantenimiento y mejora de sus
actividades. Para ello es necesario delimitar el concepto de calidad con el concepto
de satisfaccion del consumidor dada la relacion existente entre ambos constructos, a

pesar de sus diferentes evoluciones. (Morales & Hernandez, 2014).

En primer lugar, es importante, antes de comenzar con los distintos modelos, revisar
los significados generales que ha ido adquiriendo este término, de acuerdo con Reeves y
Bednar (2012, p.419) se podria determinar cuatro perspectivas basicas en el concepto de

calidad, coexistiendo en la actualidad, tales como:

Calidad como excelencia. De acuerdo al término, las organizaciones de servicios
deben conseguir el mejor de los resultados, en sentido absoluto. Sin embargo, debido a su
subjetividad, es dificil entender qué se considera como excelente, ya que seria necesario

marcar unas directrices claras para conseguir ese nivel exigido.

Calidad como ajuste a las especificaciones. Tras la necesidad de estandarizar y
especificar las normas de produccién se desarrollé esta nueva perspectiva, que pretendia
asegurar una precision en la fabricacion de los productos, esto permitié el desarrollo de
una definicion de calidad mas cuantificable y objetiva. Desde esta perspectiva, se entiende
la calidad como medida para la consecucion objetivos basicos, tales como, poder evaluar la
diferencia existente entre la calidad obtenida en distintos periodos, para asi poder obtener
una base de comparacion y determinar las posibles causas halladas bajo su diferencia, con
la dificultad que esta evaluacion es desde el punto de vista de la organizacion y no del

propio usuario o consumidor. (Morales & Hernandez, 2014).

Calidad como valor, se hace referencia al hecho de que no existe el mejor bien de
consumo o servicio en sentido absoluto, dependiendo de aspectos tales como precio,

accesibilidad, etc. Se puede definir como lo mejor para cada tipo de consumidor. En este
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sentido, las organizaciones consideran una eficiencia interna y una efectividad externa, es
decir, deben analizar los costes que supone seguir unos criterios de calidad y, al mismo
tiempo, satisfacer las expectativas de los consumidores o usuarios, teniendo en cuenta la
dificultad existente en valorar estos elementos, ya que son dindmicos, varian con el

tiempo. Es dificil identificar qué caracteristicas son importantes para cada consumidor.

Calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios o consumidores.
Definir la calidad como el grado en que se atienden o no las expectativas de los
consumidores o0 usuarios supone incluir factores subjetivos relacionados con los juicios de
las personas que reciben el servicio. Es una definicion basada en la percepcion de los
clientes y en la satisfaccion de las expectativas, esto es importante para conocer qué

necesitan los usuarios y los consumidores.

Sin embargo, hay que tener en cuenta que esta medida es la mas compleja de todas,
ya que las personas pueden dar distinta importancia a diferentes atributos del
producto o servicio y es dificil medir las expectativas cuando los propios usuarios y
consumidores a veces, no las conocen de antemano, sobre todo cuando estan ante un

producto o servicio de compra o uso poco frecuente (Martinez & Ramos, 2014).

Los investigadores:

(Morales & Hernandez, 2014) Podemos apreciar en las tres primeras perspectivas el
énfasis en la conceptualizacién y operacionalizacion de la calidad, preocupandose en
la consecucion de unos estandares o criterios objetivos, aspectos cuantificables con
los que poder funcionar internamente en las organizaciones. Sin embargo, en la
actualidad se le da gran importancia al analisis de las actitudes y del comportamiento
de los usuarios, interviniendo factores emocionales y juicios subjetivos, dinamicos,

dificiles de encasillar en criterios o especificaciones de calidad fijos.
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Por ello se evoluciona hacia una perspectiva mas externalista, la perspectiva de los
consumidores y usuarios, donde se incorporan variables como las expectativas y las
percepciones, esta segunda vision es la que se asocia a la calidad de servicio. Esto
permite abrir nuevos horizontes hacia una investigacion psicosocial, dado el interés
en el sector terciario de aspectos propios del comportamiento humano, tales como,

expectativas, percepciones, interaccion, habilidades sociales, etc (Qualls, 2014).

Relacidén entre calidad y satisfaccion.

Dado que ambos conceptos estan interrelacionados, incluso algunos autores
consideran ambos constructos como sinénimos, que sugiere que los modelos de
satisfaccion pueden ser denominados de calidad de servicio percibida ya que lo que
se estudia es un servicio y no un bien de consumo; otros autores, destacan que los
profesionales centrados en la intervencién no tienen que diferenciar entre ambos
conceptos (Dabbolkar, 2015).

Pero a pesar que en ambos casos hablamos de evaluaciones subjetivas por parte de
los consumidores o0 usuarios, es importante destacar ciertas diferencias, sefialando que las
investigaciones realizadas sobre satisfaccion se han centrado en las evaluaciones posterior
al consumo o compra, mientras que la investigaciones sobre actitudes han enfatizado la

atencion en evaluaciones anterior a la decisién de consumo o compra.

Concepto de satisfaccion

Los investigadores indican que los autores a continuacion fundamentan en su teoria sobre

la satisfaccion:

(Morales & Hernandez, 2014). El concepto de satisfaccion, se ha ido matizando a lo
largo del tiempo, segun han ido avanzando sus investigaciones, enfatizado distintos

aspectos y variando su concepcion. En los afios setenta el interés por el estudio de la
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satisfaccién se incrementd hasta el punto de publicarse méas de 500 estudios en este area de
investigacion estiman en mas de 15000 las investigaciones sobre satisfaccion o

insatisfaccion del consumidor.

Pero en las Ultimas décadas el objeto de la investigacion del constructo de
satisfaccion ha variado. Asi, mientras en la década de los setenta el interés se
centraba fundamentalmente en determinar las variables que intervienen en el proceso
de su formacion, en la década de los ochenta se analizan ademas las consecuencias

de su procesamiento (Moliner, Berenguer, & Gil, 2014).

Los primeros estudios sobre satisfaccion del consumidor se basan en la evaluacion
cognitiva valorando aspectos tales como atributos de los productos, la confirmacién de las
expectativas y los juicios de inquietud entre la satisfaccion y las emociones generadas por

el producto, solapando los procesos que subyacen del consumo y la satisfaccion.

La mayoria de los autores revisados consideran que la satisfaccion implica:

» La existencia de un objetivo que el consumidor desea alcanzar.

» La consecucion de este objetivo, solo puede ser juzgada tomando como
referencia un estandar de comparacion.
El proceso de evaluacion de la satisfaccion implica como minimo la intervencion de dos

estimulos: un resultado y una referencia o estandar de comparacion.

Habitualmente, desde un punto de vista economicista se centra en la medida de la
satisfaccion, como resultado o estado final, y en las diferencias existentes entre tipos de
consumidores y productos, ignorando los procesos psicosociales que llevan al juicio de
satisfaccion. En cambio, desde un enfoque mas psicoldgico se centra mas en el proceso de

evaluacion (Johnson & Fornell, 2014). No obstante, los dos aspectos son importantes.
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El concepto esta relacionado con un sentimiento de estar saciado, asociado a una baja
activacion, a una sensacién de contento, donde se asume que el producto o servicio posee

un rendimiento continuo y satisfactorio.

En segundo lugar, interpretaciones mas recientes de la satisfaccion incluyen un rango
de respuesta mas amplio que la mera sensacion de contento. En muchos casos, la
satisfaccion supone una alta activacion, por lo que se podria hablar de una satisfaccion

como sorpresa. Esta sorpresa puede ser positiva 0 negativa.

Como se puede observar, por un lado, la satisfaccion estd asociada a la sensacion de
contento que se corresponde con una vision utilitarista del comportamiento de consumo, ya
que la reaccion del sujeto es consecuencia de un procesamiento de informacion y de la
valoracion del cumplimiento de las funciones que tiene asignadas un determinado bien de
consumo o servicio. Por otro lado, la satisfaccion como sorpresa supone la existencia de un

ser humano que busca un placer, hedonista, dificil de anticipar y valorar a priori.

(Oliver, 2014) Recogié esta tradicion, popularizando una manera cognitiva de
entender la satisfaccion que durante la década de los ochenta fue utilizada y
ampliada por muchos autores. Se asumia que el procesamiento cognitivo de la
informacion era el determinante mas importante de la satisfaccion. Asimismo, e
implicitamente, se concebia que los sistemas cognitivo y afectivo podian funcionar

de manera independiente.

Como mejorar la calidad en el servicio al cliente

Cualquier empresa de cualquier parte de este planeta existe gracias a la relacién que
establece con su publico: consumidores que pagan por bienes y servicios; empresas
que se proveen a través de otras empresas en alianzas estratégicas, de outsourcing o
de mercado. En todos los casos, la relacion entre ambos se establece en términos de

un intercambio a través del cual el publico (cliente) estad dispuesto a otorgar algo de
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su dinero, esfuerzo, atencién o tiempo para recibir un producto o servicio que le dé

beneficio, satisfaccion o solucion por parte de la empresa (Nieves, 2014).

Productos y Mercados deben estar unidos por algo que haga posible su
intercambio. Un producto o servicio, mas que el conjunto de sus caracteristicas fisicas,
representa para los clientes una solucion a sus problemas, una satisfaccion de sus
necesidades. En una expresion, representa beneficios que la empresa hace claros a través
de su estrategia de posicionamiento. Diferenciarse de sus competidores le permitira crear
una posicién unica y exclusiva, una manera singular de competir, que se traduzca en un

valor agregado y superior para sus clientes.

A este valor superior para los clientes le Ilamamos ventaja competitiva, es decir,
una superioridad definitiva y claramente distinguible de un producto o servicio, ofrecido
bajo una identidad Unica y con valor significativo a un segmento del mercado, dejar de

tratar a los clientes como numeros y darles su trato personalizado es la diferencia.

Una de las principales diferencias de las empresas hacia los clientes es “El Espiritu
de Servicio”, que es la disposicion emocional hacia una persona o situacion, estd
basada en valores y creencias sobre la sociedad, el trabajo y sus necesidades,
haciendo que una persona atienda de buena voluntad a otra persona 0 grupo,

haciéndolo sentir orgulloso y satisfecho de su trabajo (Nieves, 2014).

Las capacidades en el servicio son:

o El espiritu de servicio es la capacidad que una persona tiene de ir mas alla de las

acciones cotidianas y de rutina.

e Cuenta con las habilidades técnicas, de actitud y aptitud para atender las

necesidades especificas de sus usuarios/clientes.
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o Posee las habilidades interpersonales para tratar a los demas como individuos

integrales y no solo como necesidad, obligacidn o responsabilidad.

La satisfaccion del cliente es una respuesta de evaluacion que éstos dan acerca del
grado hasta el cual un producto o servicio cumple con sus expectativas, necesidades y
deseos. Sensibilizarse acerca de ella solo tiene sentido en la medida que el proveedor esté

dispuesto a cambiar su manera de establecer una relacion con ese cliente.

Calidad

Cuando nos referimos a la calidad debe interpretarsela a través de la satisfaccion que
proveemos a cada potencial comprador, a los nuevos clientes y a los clientes ya
existentes a través de cada contacto directo con cada uno de ellos. Este aspecto es tan
importante que su efecto es determinante en la continuidad de la venta de los
productos o servicios en cuestion y viene proveida por la directa accion del
representante de la empresa desde que se realiza a partir del primer contacto entre la
empresa proveedora y el potencial comprador asi como en todos los subsiguientes

que surgiran segun la solidez del vinculo que se haya creado. (Nieves, 2014).

Venta — Compra

Cuando ambos conceptos se confunden hasta el punto de llegar a optar por el mas
cémodo y menos riesgoso, esto se origina y sustenta por el desconocimiento de como
se logra que nos compren con satisfaccion como producto de una eficiente accion de
ventas de calidad. Ampliando en los detalles de la preferencia actual del consumidor,
es decir de quienes prefieren que “no les vendan”, esto deberia interpretarse como

que realmente no desean. (Nieves, 2014).

Ser atendidos de mal modo, con antipatia, sin ningun respecto a su presencia, a su

identidad como persona ni a sus verdaderos intereses; el sentir que su presencia o llamada
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para efectuar una consulta molesta o interrumpe otras actividades que pudieran estar
realizando; escuchar comentarios improvisados o que despierten dudas acerca de su
veracidad; que les ofrezcan todo el muestrario de oferta sin que sean consultados acerca de
lo que desean o requieren previamente; ser presionados a tomar decisiones para lo cual no
estan resueltos ni en condiciones; que les compliquen, dificulten o nieguen una devolucion

para cambio o reintegro por fallas en el producto o servicio adquirido.

La misién suprema de toda empresa debe ser el mayor nivel de satisfaccién para
sus clientes y usuarios, pues éstos con sus compras permiten que la empresa siga
existiendo y creciendo, generando de tal forma beneficios para sus integrantes

(propietarios, directivos y empleados).

Una empresa debe no sélo satisfacer a los usuarios de los productos o servicios, que
seran aquellos que los consumen, sino ademas la de sus clientes directos y la de aquellos
que conforman el canal de distribucion, como asi también la del decisor final (que puede o

no ser el consumidor final).

Satisface a todos y cada uno de tus Clientes.

Deberéas asegurarte que cada cliente que entra en tu negocio salga satisfecho.

Ten presente que son los clientes la Unica razon por la que abrimos las puertas del
negocio cada dia. No existe nada mas importante que un cliente. Las tareas de
depdsito al banco, la decoracion o mantenimiento al local, las tareas administrativas,
el chisme y la revista interesante, en fin, todas pueden esperar, un cliente no debe
esperar. Por esta razon, un cliente nunca debe ser visto como una interrupcion
(Nieves, 2014).
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2. Deja tu vida personal en casa

Todos nosotros tenemos dias en que nos sentimos estupendamente, y dias en los
gue queremos escondernos bajo la tierra. No debes permitir que tu propio humor personal

afecte la manera en que tratas a un cliente.

Todos esperan ser atendidos rapida, cortés y educadamente. El cliente que entra en tu
negocio no tiene idea que a ti se te hizo tarde por el trafico de camino hacia el trabajo
0 que tuviste un enojo con algun familiar o amigo. Del mismo modo, no tiene idea de
que acabas de ser honrado con el premio al mejor vendedor del mes. El punto esta en
que el cliente no debiera ser capaz de decir cudl es la diferencia por el servicio que
recibe, espera ser tratado de la misma manera siempre y ése es tu objetivo (Nieves,
2014)

3. No te concentres en el salén de ventas

Es facil involucrarse en conversaciones con otros vendedores o empleados cuando
hay poco movimiento en el local. Pero aun cuando la conversacién sea relacionada a temas

de trabajo, debe concluir inmediatamente cuando entra un cliente al establecimiento.

A veces, es intimidante para un cliente ver a un grupo de vendedores reunidos en el

negocio.

Adicionalmente, esto da al cliente la impresion de que él mismo es algo secundario
a la conversacion. En lugar de interrumpir se siente frustrado, ignorado y hasta enojado,

por lo que decide ir a hacer compras a cualquier otro lado.
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4. Saluda a cada Cliente

Sin importar si el negocio esta lleno o hay poco movimiento, todo cliente que entra
debe ser recibido con al menos un simple “Hola”. Aunque mas no sea con un simple

saludo al cliente, estaras logrando dos cosas:

La primera y mas importante, le estads permitiendo saber que hay alguien ahi que
puede atenderlo. Le estas permitiendo saber que estas contento de que haya entrado a tu

negocio.

Saludar al cliente es también un resguardo contra los robos y asaltos. La gente esta
menos inclinada a intentos de robar mercancia si saben que hay alguien que esta atento a

su presencia

De ser posible (y es algo que da muy buenos resultados) llama a los clientes por su
nombre si son clientes frecuentes, esto les dard mucha confianza y sentiran que son
importantes para ti, pero que no solo lo sientan, que sea real, con esto aumentaran los
clientes leales y estos a su vez atraerdn a otros, esta es parte de la filosofia del “marketing
1 to 17, un cliente es una persona y debe tratarse como tal, no es un nimero mas en la lista

de nuestra base de datos o en la estadistica de ventas.

5. No califiques a los clientes por su apariencia

Simplemente por pensar que el cliente no luce como para poder comprar en tu
negocio, no cometas el error de creértelo. ¢(Nunca has tenido que ir a comprar un regalo
importante justo despues de lavar tu coche? ¢Has ido en pants a comprar algun articulo
caro en una tienda de marca? Todas las posibilidades apuntan a que fuiste tratado diferente

que si hubieras seguido vestido con tu traje sastre o ropa de vestir.
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Nunca podras juzgar qué podria comprar o qué va a comprar el cliente basandose
en su apariencia. Finalmente el dinero con que compran en su negocio tiene el mismo

valor y eso es lo que cuenta.

6. Deja que el Cliente tenga su espacio

Todos tenemos una cierta medida de “espacio personal” que necesitamos para
poder sentirnos comodos. Algunos clientes van a ser muy amigables y abiertos desde el

principio, mientras que otros se sentirdn incomodos si tratas de acercarte demasiado.

Mientras que es apropiado ofrecer tu nombre durante tu presentacion (“A
proposito, mi nombre es Felipe y estoy para ayudarle”), no le preguntes al cliente el suyo.
Puede parecer una presion. Si €l te ofrece su nombre, utilizalo para dirigirte a él durante la
conversacion y para personalizar la venta, ésta debe ser 3 veces como “starndar”: al
principio, a la mitad y al final al despedirse. En esta misma linea, evita llamar a los clientes
“caballero”, “dama” y peor ain “damita”. Estas palabras hacen que personas jévenes o de
mediana edad tiendan a sentirse mas viejas, ademas de que en México se usa en lugares de

mala nota queriendo hacer que se sientan “menos mal” durante su estancia.

7. No interrumpas, aprende a escuchar

No debes interrumpir al cliente mientras te habla. Muchas veces un vendedor
detendra a un cliente en medio de una frase u oracion, para decir algo que siente que es
importante. Independientemente de cuan ansioso estés para exponer ese aspecto que sabes
que el cliente simplemente va a adorar, espera hasta que haya terminado de hablar.

Recuerda, cuando el cliente estd hablando, el cliente esta comprando.

8. Baila al ritmo del Cliente
Adapta tu estilo al del cliente. Un tono mas relajado, méas sencillo puede ser

apropiado para algunos clientes, mientras que otros responderan mejor a uno mas formal.
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Un gran vendedor no tiene solamente un estilo, debe ser versatil. Hay que saber
“bailar” tanto un vals como el baile de moda aunque no nos guste, finalmente es dinero
que entra al negocio, si nos gusta el HI-NRG o el Techno y al cliente el pop y el regeton,

con tal que nos compre, debemos sacrificarnos, todo sea por vender.

9. Luce profesional, cuida tu vestuario

Ni bien ingresa en tu local, el cliente comienza a formarse una impresion acerca de
ti y tu negocio. Hay muchos factores que inciden en sus opiniones, como tu propio humor
personal o estructuras mentales, que no puedes controlar. Por esta razén, es especialmente
crucial que estés de la mejor manera en lo que si puedes controlar: tu propia apariencia asi

como también la del local.

Deja que tu imagen transmita lo que estds vendiendo. Es extremadamente
importante que tu aspecto se adapte al estilo adecuado a lo que estas vendiendo. La imagen
es fundamental para las empresas, que lo sea también para tu negocio porque atraera mas

clientes, garantizado.

10. Muestra toda la mercancia

¢Has tenido alguna vez en el negocio algin producto que jamas te hubieras llevado

a casa, aunque fuera gratis? Bueno, simplemente porque a ti no te gusta, no significa que a

otra persona no le guste.

Debes tener siempre presente que lo que importa es lo que los clientes quieren, no
lo que a ti te gusta o piensas que es mejor. Tu nivel de gusto o calidad puede diferir del de

los clientes, eso es un hecho, pero recuerda que, finalmente, la venta es el objetivo.
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Conserva para ti mismo tus opiniones personales acerca de un tema o articulo
determinado. Escucha al cliente y aylddalo a elegir lo que mejor se adapte a sus

necesidades e intereses, no a los tuyos.

Hay muchas maneras de hacer que la experiencia de comprar en tu comercio
sea mas placentera para el cliente. Lo que es importante recordar es que puedes hacer la

diferencia hoy, mafiana seré tarde, el tiempo es dinero, no lo olvides.

Dicho de otro modo: el procesamiento cognitivo de la informacion podia dar cuenta
de la satisfaccion sin la actuacion de otros tipos de procesos afectivos.
Probablemente, este panorama reflejaba el dominio del acercamiento cognitivo en la
investigacion psicoldgica que habia cristalizado como nuevo paradigma a finales de
la década de los cincuenta. De hecho, se suele afirmar que los autores estaban mas

familiarizados con las medidas de tipo cognitivo que con las afectivas (Hunt, 2013).

Junto a estos factores eminentemente cognitivos, los autores que defienden la
inclusion del afecto insisten en su papel primordial para una adecuada comprension de la
satisfaccion. Se considera que durante la experiencia de compra aparecen una serie de
fendbmenos mentales relacionados con sentimientos subjetivos, que van acompariados de

emociones y estados de animo.

La propuesta integradora ha ido ganando aceptacion entre los investigadores a la
hora de considerar el proceso que lleva a la satisfaccion. Se asume que ésta tiene esa doble
vertiente y tanto los conjuntos de constructos cognitivos como los afectivos contribuyen a
su formacion. Hay dos mecanismos que actlan conjuntamente. Uno supone la medida de
los resultados funcionales o comparativos (qué me da el servicio o el bien de consumo),
mientras que el otro hace referencia a cémo el bien de consumo o el servicio influyen en el

afecto (como el producto bien de consumo provoca emociones).
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Las cuestiones tratadas, tanto en relacion con la satisfaccion como resultado como
con la satisfaccion como proceso, se pueden integrar dentro de las corrientes utilitarista y
hedonista. La primera haria referencia a la satisfaccion como contento, a una escasa
activacion por parte del sujeto y la actuacion de procesamientos cognitivos de la
informacion. En definitiva, se valora hasta qué punto el bien de consumo o el servicio
cumple con las funciones o los cometidos que tenian asignados. La corriente hedonista, en
cambio, se centraria en una satisfaccion como sorpresa, con alta activacion por parte del
sujeto y con gran relevancia de los procesos afectivos. Aunque haya sujetos que buscan
emociones a través del consumo, esos resultados emocionales son mas inespecificos y

dificiles de resolver.

Por todo ello podemos considerar que la satisfaccion es considerada como una
evaluacion susceptible de ser cambiada en cada transaccion, mientras que la calidad de
servicio percibida supone una evaluacion mas estable a lo largo del tiempo. Ahora bien,
hay que tener en cuenta que la calidad de servicio como actitud se actualiza en cada
transaccion especifica, rendimiento percibido, influyendo en la satisfaccién que se
experimenta. Los consumidores y usuarios en una transaccion especifica observan el
rendimiento del bien o servicio que compran o usan y observan si se ajusta a la actitud que

ya tenian.

Por lo tanto, las organizaciones no s6lo han de tener en cuenta la elaboracion de una
imagen de calidad entre sus potenciales clientes, calidad de servicio percibida, sino
también deben cuidar cada transaccion especifica, satisfaccion, ya que la opinidn que un
cliente tiene del servicio o bien de consumo puede verse alterada por una experiencia,
satisfactoria o insatisfactoria, en un momento dado. Asi, su lealtad puede verse modificada

si se producen situaciones insatisfactorias en los momentos concretos del acto de consumo.

También son importantes los juicios relativos a la calidad de servicio los cuales se
basan en dimensiones muy especificas, que tienen que ver con la evaluacién de atributos
del servicio. Sin embargo, los juicios de satisfaccion en las transacciones concretas pueden

venir determinados por dimensiones de calidad, pero también por otras que no estan
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relacionadas con la calidad. Parece que los juicios de calidad de servicio no necesitan de la
experiencia de la persona, en cambio, los juicios de satisfaccion requieren necesariamente

de la experiencia del individuo.

Otros de los aspectos a tener en cuenta a la hora de estudiar ambos constructos, son
los objetivos del investigador, es decir, si la investigacion esta centrada en la calidad
de servicio interesa sobre todo el estudio de sus dimensiones y medida. En cambio,
cuando la investigacion se centra en la satisfaccion, los objetivos se encuentran
centrados en los procesos evaluativos que llevan a las personas a realizar
determinadas conducta de compra o consumo. En este segundo caso, la calidad de
servicio es considerada como un factor méas que interviene en el proceso, pero no se

suele analizar su estructura (Morales, Sanchez, & Correal, 2015).

Parece que lo que no queda claro, segun la literatura especializada, es si la calidad de
servicio es un antecedente o un consecuente de la satisfaccion. Hay autores que han
planteado que es la satisfaccion lo que provoca una percepcion de calidad de servicio, que
la calidad de servicio percibida es tanto un antecedente como un consecuente de la
satisfaccion, al igual que otros investigadores. La satisfaccion en una transaccion concreta
que viene determinada, entre otros factores, por la calidad de servicio percibida. A su vez,
la satisfaccion influye en la evaluacion a largo plazo de la calidad de servicio que perciben

los individuos.

Por lo tanto, la satisfaccion del usuario o del consumidor, seria a partir del
procesamiento cognitivo de la informacion, aunque también puede ser consecuencia de la
experimentacion de emociones durante el proceso de consumo; se podria definir como una
evaluacion post-consumo y/o post-uso, susceptible de cambio en cada transaccion, fuente
de desarrollo y cambio de las actitudes hacia el objeto de consumo y/o uso, y que es el
resultado de procesos psicosociales de caracter cognitivo y afectivo. Asimismo, la calidad
de servicio supone la valoracion de que un producto es Util, en referencia a que cumple con

lo que tenia encomendado, pero también que proporciona sensaciones placenteras.
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La calidad de servicio puede definirse como la evaluacion actitudinal hacia el
servicio, es decir, si dicho servicio cumple con los fines que tiene encomendados,
asociandolas a propiedades placenteras para la persona individuo que se puede
actualizar en cada transaccion, rendimiento percibido, influyendo sobre la
satisfaccién experimentada por el usuario. Por ello es importante y necesario,
realizar una diferenciacion entre los conceptos de servicio y de organizacion de
servicios, recordando que el concepto de servicio son los componentes intangibles de
un producto o servicio, incluyendo tanto un componente tangible, el bien de
consumo, como uno intangible el servicio; entendemos como organizaciones de
servicio donde una parte relevante del servicio se presta mientras es usado, también
ofrece tanto aspectos tangibles como intangibles (Martinez, Tur, Peir6, & Ramos,
2015).

Para Martinez, la problematicas que ha surgido al respecto, es principalmente, con
los estandares que resultan relevantes. La perspectiva tradicional partia del supuesto de que
los estandares asociados al juicio de satisfaccion eran los de prediccion. Se asumia que los
sujetos estarian satisfechos si el rendimiento percibido supera la calidad que esperaban
encontrar. En cambio en contra posicion, hay otra corriente que sefiala que los estandares

de comparacion son muchos y que pueden ser usados simultaneamente por los usuarios.

Incluso hay autores que denuncian que los estandares de prediccion son menos
relevantes que otros de naturaleza normativa tales como los deseos, es decir, son realmente
relevantes si se satisfacen los deseos de los clientes 0o no. Por lo tanto se pone en
entredicho el uso en exclusiva de los estandares de prediccion y se considera que el uso de

distintos estandares enriquece la explicacion de la satisfaccion.

Dentro del modelo de la confirmacion de expectativas podemos apreciar tres puntos de

vista que forman su estructura basica.

1. La satisfaccion como resultado de la diferencia entre los estandares de comparacion

previos de los clientes y la percepcion del rendimiento del servicio o bien de
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consumo. Se incide en el efecto de contraste, apareciendo la insatisfaccion cuando

el rendimiento es menor del esperado (discrepancia negativa).

Se asume que los individuos asimilan la realidad observada para ajustarla a sus
estandares de comparacion. La busqueda de un equilibrio provocaria que los

sujetos tiendan a percibir la realidad similar al de sus estandares.

Finalmente, se ha propuesto un modelo actitudinal que incluye una relacion directa
entre rendimiento percibido y satisfaccion. Parece que en determinadas situaciones
sobre todo cuando estamos ante nuevos productos o servicios es posible que si el
servicio o el bien de consumo es de nuestro agrado nos mostremos satisfecho,

independientemente de si se confirma o no las expectativas.

Hay determinados factores que hacen que una variante tenga mayor o menor

capacidad predictiva, esto dependera principalmente de tres factores. (Martinez & Ramos,

2014).

1.

la experiencia de los clientes, en este caso, pueden aparecer los efectos de contraste

y asimilacion debido a la experiencia con el bien de consumo o servicio.

el nivel de implicacion, cuando se trata de una alta implicacion de los usuarios
hacia el bien de consumo o servicio valoran sobre todo el rendimiento, es decir, la

actitud al usar un servicio o adquirir un bien de consumo.

Finalmente, el aspecto tangible debe ser considerado. En este caso, tanto el

rendimiento como la discrepancia influyen sobre la satisfaccion.

Ademas de la confirmacién de expectativas, hay otros dos acercamientos cognitivos en

el estudio de la satisfaccion: la teoria de la equidad y de la atribucién causal.
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1. Desde la teoria de la equidad se asume que la satisfaccion depende de la
comparacion costes-beneficios que hacen los clientes cuando llevan a cabo una

transaccion, lo que les lleva a su propio juicio.

2. En cambio las teorias de la atribucion causal inciden en que los clientes realizan
atribuciones acerca de las causas de los errores y virtudes de los servicios y bienes
de consumo. La realizacion de estas atribuciones producird una mayor o menor
satisfaccion. No es lo mismo que un cliente piense que un error se debe ain fallo

Suyo que a una equivocacion de la empresa.

Tanto la teoria de la equidad como la teoria de la atribucion causal afiaden aspectos
que no se tenian en cuenta en la confirmacion de expectativas y que enriquecen la

comprension de la satisfaccion.

Frente a la postura cognitiva tradicional que concibe al ser humano como un
procesador de informacidn, se ha descrito otra que incluye lo afectivo. En este caso, el ser
humano no es visto solo a partir de sus facultades para procesar informacion y valorar los
atributos funcionales de un bien de consumo y/o servicio, sino también como un ser que

busca y experimenta emociones.

En el caso de la calidad de servicio se han tratado dos cuestiones principalmente.

1. Por una parte, se ha sefialado la existencia de un continuo que va de las
transacciones cerradas, es decir, intercambios sobre cuestiones tangibles a
transacciones abiertas, que van mas alla, tienen una mayor implicacion
socioemocional de los empleados-usuarios. Por ello, las vivencias emocionales

tienen una gran importancia a la hora de entender la satisfaccién de los usuarios.
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2. Por otro lado, es importante la labor de los empleados de contacto, una labor mas
emocional, méas directa, que mejore la calidad de servicio que prestan, han de
percibir adecuadamente las emociones de los clientes y de expresar las
emociones que éstos estdn esperando. En ocasiones, en estas representaciones

emocionales pueden tener implicaciones negativas como disonancia cognitiva.

(Morales & Hernandez, 2014) Sostiene que, con respecto al proceso que lleva a la
satisfaccion, existe una orientacion hacia una integracion de lo cognitivo y lo afectivo, es
decir, primero se daria un procesamiento de la informacién y luego una respuesta afectiva,
esto seria una conducta pos cognitiva, por el contrario, la postura pre cognitiva seria
cuando la respuesta afectiva precede a la cognitiva. Esto ocurriria cuando el usuario no
tiene experiencia con el servicio y/o bien de consumo y, por lo tanto, carece de
informacion sobre el mismo, asi como en aquellas situaciones en las que los atributos sélo

pueden evaluarse durante el acto de consumo y no previamente.

Por lo tanto podemos apreciar que la respuesta afectiva no sélo se integra en la
confirmacion de expectativas y en la atribucion causal, sino también en la teoria de la
equidad. La satisfaccion no sélo depende de costes y beneficios tangibles, sino también de

cuestiones mas intangibles como en el trato que dan los empleados a los usuarios

2.1.2. Marco referencial sobre la problematica de investigacion

2.1.2.1. Antecedentes Investigativos
(Pacheco, 2014). Considera que para el buen funcionamiento de una empresa la
planificacién estratégica, Es una de las herramientas mas modernas para la
planificacion estratégica de politicas publicas. EI modelo esta concebido
especialmente para los problemas publicos y es aplicable a cualquier organismo cuyo
centro de juego no es el mercado, sino que tiene como objetivo la ciudadania y como
corolario el bien comun. En tal sentido el criterio de eficiencia se traslada hacia lo

social, lo econémico y lo politico.
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La Planificacion Estratégica se basa en un analisis situacional donde intervienen
todos los actores del juego social, concentrandose en problemas actuales o potenciales y no

en sectores 0 materias.

La Planificacion Estratégica (PE) es una de las herramientas mas modernas para la
planificacion estratégica de politicas pablicas. EI modelo estd concebido especialmente
para los problemas publicos y es aplicable a cualquier organismo cuyo centro de juego no
es el mercado, sino que tiene como objetivo la ciudadania y como corolario el bien comun.
En tal sentido el criterio de eficiencia se traslada hacia lo social, lo econémico y lo

politico.

Momentos de la Planificacion Estratégica

Explicativo:

Es la instancia de la explicacion desde la perspectiva de un actor de la realidad que se

busca transformar. Comprende los tiempos verbales “fue”, "es" y "sera". (Pacheco, 2014)

Normativo:

Es la instancia del disefio del Plan. En este momento se hace uso de la técnica de
escenarios como instrumento de absorcion de incertidumbre, de los planes de contingencia
para enfrentar las sorpresas y de andlisis de confiabilidad del plan.

Estratégico:
Anadlisis y disefio de la estrategia para hacer viable las operaciones de conflicto. La

pregunta central que se hace en este momento es, qué puede ser del deber ser, por lo que se

mueve en el tiempo verbal "puede ser”. (Pacheco, 2014)
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Tactico Operacional:

Los momentos anteriores son de produccion de conocimientos, es el célculo previo
que solamente se concreta en la practica. En consecuencia, el momento tactico operacional

es la mediacidn entre el conocimiento y la accién. Es el hacer

2.1.2.2. Categorias de Andlisis

En la presente investigacion las categorias de analisis surgen a partir del marco
teorico, en las que se definen los conceptos que delimitan cuales son los limites y alcances

de la investigacion.

Planificacion estratégica

La planificacion estratégica, (PE), es una herramienta de gestion que permite apoyar
la toma de decisiones de las organizaciones en torno al quehacer actual y al camino g debe
recorrer el futuro para adecuarse a los cambios a las demandas q les impone el entorno y
lograr la mayor eficacia, eficacia y calidad en los bienes y servicios que se proveen. Desde
el punto de vista metodoldgico, la planificacion 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 (estrategias) 14 para alcanzar dichos
objetivos. Desde esta perspectiva la PE es una herramienta clase para la toma de

decisiones de las instituciones. (Armijo., 2013). Sostiene que estos expertos.

Dr. Ing. Oridon Aramayo en su obra “Manual de Planificacion Estratégica
“usado en el Diplomado “Comunicaciones, Politicas Publicas y Estrategias de Desarrollo”
de la Universidad de Chile — Instituto de la Comunicacion e Imagen, haciendo referencia al

pedagogo, filésofo, socidlogo y ensayista argentino Ezequiel Ander Egg.
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“Es por esto que Ander-Egg sefiala, en primer lugar, que la planificacion es letra
muerta si no existe la voluntad politica de realizar lo que se planifica y, en segundo lugar,
que existe una cierta ingenuidad entre los planificadores al actuar como si
la planificacion fuese una técnica capaz de introducir, pero sé, un elevado nivel de
racionalidad en la accidén politica (Ander-Egg, 2007) Finalmente, de acuerdo con Ander-
Egg, la planificacion es, en ultima instancia, una decision politica, que debe considerar las
distintas variables que influyen en ésta, no so6lo las politicas o las econdmicas, sino que
también las sociales y culturales que, generalmente, son las que condicionan en mayor

medida el éxito de un plan.” (Armijo., 2013).

Servicio al cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un proveedor con el fin de
que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo.

Caracteristicas Del Servicio

o Intangibilidad, variabilidad, inseparabilidad, imperturbabilidad

Estrategia del servicio al cliente:

Para una buena estrategia de servicio al cliente es necesaria la involucracion de la
compafia, el liderazgo de la alta gerencia, la satisfaccion, productividad y lealtad de los

empleados, y conocer el valor del servicio:

2.1.3. Postura tedrica

La planificacion es una herramienta fundamental en la administracion de toda
empresa este recurso se lo utiliza para realizar una accion o actividad, la

planificacion estratégica nos permite realizar proyecciones y toma de decisiones de
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cualquier empresa, la organizacién de las actividades o documentacion que en una
empresa se maneja, planificar es ordenar. Las asistentes administrativas esta
capacitada para ordenar y organizar la documentacion y actividades que se realizan
en una institucion o empresa. (Alvarez, 2012).

Para, (Mantus, 2013) Considera que la planificacién es el tronco fundamental de un
arbol imponente, del que crecen las ramas de la organizacion, la direccion y el
control, Sin embargo, el propésito fundamental es facilitar el logro de los objetivos
de la empresa. Implica tomar en cuenta la naturaleza del ambito futuro en el cual

deberan ejecutarse las acciones planificadas.

Como conocedora de area administrativa considero que la planificacion es un
proceso continuo que refleja los cambios del ambiente en torno a cada organizacion y
busca adaptarse a los objetivos planteados. Desde esta perspectiva, se puede indicar que la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios es una de las principales areas de
estudio del comportamiento de los consumidores y usuarios, dado que el rendimiento de
las organizaciones de servicios, es valorado por las propias personas que adquieren y/o
utilizan estos bienes de consumo y/o servicios, la calidad del servicio que ofrezca la

empresa y sus funcionarios, permitira la satisfaccion de los usuarios. Asi los sostiene.

2.2. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.2.1. Hipdtesis General

Si se determina la importancia de la planificacion estratégica mejorara la calidad de

servicio a los usuarios de la empresa eléctrica “CNEL EP” del Canton Vinces.
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2.2.2. Subhipdtesis o Derivados

v Analizando como la planificacién estratégica incidira en la calidad de servicio a los

usuarios de la empresa eléctrica “CNEL EP” del Canton Vinces.

v" Comprendiendo la importancia de la planificacion estratégica situacional mejorara la
calidad del servicio a los usuarios de la empresa eléctrica “CNEL EP” del Cantén
Vinces.

v Disefiando una planificacion estratégica adecuada fortalecera la calidad de servicio a
los usuarios en la empresa eléctrica “CNEL EP” del Canton Vinces.

2.2.3 Variables

Variable dependiente:

Planificacion estratégica

Variable independiente:

La calidad de servicio a los usuarios
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CAPITULO I1I: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1. RESULTADOS OBTENIDOS DE LA INVESTIGACION

3.1.1. Pruebas estadisticas aplicadas

A través de este proceso nos permitié conocer el tamafio de la problemética que
presentan los involucrados asi como la totalidad de ellos que realizan las planificacion
estratégicas y para ofrecer un buen servicio a los usuarios, para poder establecer la
magnitud de estos, se considerd a funcionarios de la empresa que son; los Jefes y las
Secretarias, por lo que se indica que como la poblacién es pequefios, se ha considera la
totalidad para hacer la encuesta.

3.1.2. Analisis e interpretacion de datos

Este proceso nos permitird tabular la informacién que se ha obtenido de las
encuestas y entrevistas que se le ha aplicado a los involucrados en esta investigacion,
resultados que nos permitird poder tabular y triangular la informacién luego hacer un
analisis, llegar a una conclusion y hacer las respectivas recomendaciones del problema

planteado en la investigacion.

Para recopilar informacién de aplico la encuesta a los Jefes administrativos y a los
usuarios, sobre la planificacion estratégica incide en la calidad de los servicios a los
usuarios de la empresa eléctrica “CNEL EP” del Canton Vinces Provincia de Los Rios,

considerando el cuestionario.

Tabla n° 1 Poblacional

Jefes administrativos

Usuarios

Total:
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ENCUESTA A LOS ADMINISTRATIVOS

1.- ;Sabe Ud. Como elaborar una Planificacién Estratégica?

Tabla N° 2 elaborar una Planificacién Estratégica.

Criterio Frecuencia Porcentaje
Siempre 33 33%
A veces 67 67%
Nunca 0 00%
Total: 6 100%

Fuente de informacién: Empresa Eléctrica
Investigadora: Martha Grefa

Grafico N° 1 elaborar una Planificacion Estratégica.

Jefes

0%

H Siempre
W A veces

Nunca

Analisis de datos:

De la encuesta aplicada a los Jefes, 33% de los encuestados dicen que siempre
elaboran una planificacion estratégica, y el 67% de los encuestados manifiestan que a

veces elaboran una planificacién estratégica

Interpretacion:

Por lo que tenemos podemos decir que la mayoria de los encuetados no realizan

una planificacion estratégica.
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4.-¢Los departamentos que funcionan en la empresa cumplen funciones especificas?

Tabla N° 3 Departamentos que funcionan en la empresa cumplen funciones especificas

Criterio Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 33%
A veces 4 67%
Nunca 0 00%
Total: 6 100%

Fuente de informacion: Empresa Eléctrica
Investigadora: Martha Grefa

Gréfico N° 2 . Departamentos que funcionan en la empresa cumplen funciones especificas?

Jefes

0%

m Siempre
M A veces

Nunca

Analisis de datos:

De la encuesta aplicada a los Jefes, 33% de los encuestados dicen que siempre. Los
departamentos que funcionan en la empresa cumplen funciones especificas, y el 67% de
los encuestados manifiestan que a veces los departamentos que funcionan en la empresa

cumplen funciones especificas.

Interpretacion:

Por lo que tenemos podemos decir que la mayoria de los encuetados dicen que los

departamentos que funcionan en la empresa a veces cumplen funciones especificas.
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7.- ¢La calidad de servicios que las secretarias ofrecen satisfacen a los usuarios?

Tabla N° 4 . Calidad de servicios que las secretarias

Criterio Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 33%
A veces 4 67%
Nunca 0 00%
Total: 6 100%

Fuente de informacién: Empresa Eléctrica
Investigadora: Martha Grefa

Grafico N° 3 Calidad de servicios que las secretarias

Jefes

0%

H Siempre
M A veces

Nunca

Analisis de datos:

De la encuesta aplicada a los Jefes, 33% de los encuestados dicen que siempre, la
calidad de servicios que las secretarias ofrecen satisfacen a los usuarios, y el 67% de los
encuestados manifiestan que a veces la calidad del servicio de las secretarias satisfacen a

los usuarios.

Interpretacion:

Por lo que podemaos decir que la mayoria de los encuetados dicen que a veces la

calidad de servicios que las secretarias ofrecen satisfacen a los usuarios.

58



9. ¢Asisten su personal a capacitacion de planificacion y sobre la calidad de atencion al
usuario?

Tabla N° 5. Capacitacion de planificacion y sobre la calidad de atencion

Criterio Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 16%
A veces 4 67%
Nunca 1 17%
Total: 6 100%

Fuente de informacion: Empresa Eléctrica
Investigadora: Martha Grefa

Gréfico N° 4 Capacitacion de planificacion y sobre la calidad de atencion

Jefes

 Siempre
M A veces

™ Nunca

Analisis de datos:

De la encuesta aplicada a los Jefes, 16% de los encuestados dicen que siempre,
asisten su personal a capacitacion de planificacion y sobre la calidad de atencion al
usuario, y el 67% de los encuestados manifiestan que a veces a Asisten su personal a
capacitacion para mejorar la calidad de atencion al usuario, y el 17% de ellos indican que

nunca asisten a seminarios.

Interpretacion:

Por lo que podemos decir que la mayoria de los encuetados a veces a Asisten su

personal a capacitacion de planificacion y sobre la calidad de atencién al usuario
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10.- ¢ Le gustaria que el personal asista a talleres de capacitacion?

Tabla N° 6 . Gustaria que el personal asista a talleres de capacitacion.

Criterio Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 100%
A veces 0 00%
Nunca 0 00%
Total: 6 100%

Fuente de informacion: Empresa Eléctrica
Investigadora: Martha Grefa

Gréfico N° 5 gustaria que el personal asista a talleres de capacitacion

Jefes

0%

m Siempre
M A veces

™ Nunca

Andlisis de datos:

De la encuesta aplicada a los Jefes, 100% de los encuestados dicen que siempre les
gustaria que su personal asista a capacitaciones para ofrecer un mejor servicio a los

usuarios.

Interpretacion:

Por lo que tenemos podemos decir que el 100% de los encuetados quisieran que su

personal se capacite permanentemente.
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ENCUESTA A LOS USUARIOS

1.- ¢{Cree Ud. Que los funcionarios de la empresa planifiquen estratégicamente?

Tabla N° 7 Los funcionarios de la empresa planifiquen estratégicamente

Fuente de informacién: Empresa eléctrica

Criterio Frecuencia Porcentajes
Siempre 5 %

A veces 35 %
Nunca 6 %
Total: 46 100%

Investigador: Martha Grefa

Gréfico N° 6 Los funcionarios de la empresa planifiquen estratégicamente

Usuarios

/ Siempre

13% 13% A veces

76%

Nunca

11%

Analisis de datos:

La aplicacion de la encuesta a los usuarios indica que el, 11% de ellos que siempre,
cree que los funcionarios de la empresa planifiquen estratégicamente, el 76% de los
encuestados dicen que a veces planifican estratégicamente, el 13% de ellos manifiestan

gue nunca planifica estrategicamente.

Interpretacion:

Se puede indicar que de acuerdo a los resultados la mayoria de los usuarios dicen

que, a veces los funcionarios de la empresa planifiquen estratégicamente.
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5.- ¢Usted cree que los departamentos administrativos que funcionan en la empresa
cumplen una funcion especifica?

Tabla N° 8 Los departamentos administrativos que funcionan en la empresa

Criterio Frecuencia Porcentajes
Siempre 10 %

A veces 36 %
Nunca 0 %
Total: 46 100%

Fuente de informacién: Empresa eléctrica
Investigador: Martha Grefa

Grafico N° 7 Los departamentos administrativos que funcionan en la empresa

Usuarios

0%
M Siempre
0% W A veces

Nunca

Analisis de datos:

La aplicacion de la encuesta a los usuarios indica que el, 22% de ellos que siempre,
cree que los departamentos administrativos que funcionan en la empresa cumplen una
funcién especifica, el 78% de los encuestados dicen que a veces, los departamentos

administrativos en la empresa cumplen funcion especifica.

Interpretacion:

Se puede indicar que de acuerdo a los resultados la mayoria de los usuarios dicen
que, a veces Usted cree que los departamentos administrativos que funcionan en la

empresa cumplen funcién especifica.
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6.- ¢Los servicios que la empresa da, son los que usted requiere?

Tabla N° 9 Servicios que la empresa da, son los que usted requiere

Criterio Frecuencia Porcentajes
Siempre 15 31%
A veces 31 67%
Nunca 0 00%
Total: 46 100%

Fuente de informacién: Empresa eléctrica
Investigador: Martha Grefa

Grafico N° 8 Servicios que la empresa da, son los que usted requiere

Usuarios

0%
M Siempre
0% W A veces

Nunca

Analisis de datos:

La aplicacion de la encuesta a los usuarios indica que el, 33% de ellos que siempre,
los servicios que la empresa da, son los que ellos requieren, el 67% de los encuestados

dicen que a veces servicios que la empresa da, son los que requieren

Interpretacion:

Por lo que tenemos se puede indicar que los resultados de los encuestados la
mayoria de los usuarios dicen que, a veces los servicios que la empresa da, son los que

ellos requieren.
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9.- ¢(Cree Ud. Que los funcionarios deberian asistir a seminarios sobre la calidad de
atencion que le deben dar al usuario?

Tabla N° 10. Los funcionarios deberian asistir a seminarios

Criterio Frecuencia Porcentajes
Siempre 46 100%
A veces 0 00%
Nunca 0 00%
Total: 46 100%

Fuente de informacion: Empresa eléctrica
Investigador: Martha Grefa

Grafico n° 9 Los funcionarios deberian asistir a seminarios.

Usuarios

0%
W Siempre
0% M A veces

Nunca

Andlisis de datos:
La encuesta aplicada a los usuarios el, 100% de los encuestados dicen que siempre,
los funcionarios deberian asistir permanentemente a seminarios sobre la calidad de

atencion que le deben dar al usuario y poder satisfacer sus requerimientos.

Interpretacion:
Por lo que tenemos podemos decir que todos los encuestados consideran que
siempre los funcionarios deberian asistir a seminarios sobre la calidad de atencion que le

deben dar al usuario.
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3.2. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ESPECIFICAS Y GENERALES

3.2.1. Especificas

1. En el andlisis realizado de la investigacion se evidencia que los directores
administrativos no elaboran la planificacién que presentan en la empresa ni la

planifican estratégicamente.

2. Los departamentos que funcionan en la empresa no cumplen funciones especificas

para el servicio de los usuarios.

3. El resultado de la investigacion indica que la planificacion que realizan no cumple
con las necesidades y proyecciones que la empresa requiere y cubrir las demandas

poblacionales.

4. La calidad de servicios que la empresa 'y los funcionarios no les dan a los usuarios

no es satisfactoria lo que causa incomodidad a los mismos.

5. En el andlisis hecho en la investigacion se puede indicar que el personal
administrativo no asiste permanentemente a seminarios de capacitacion para mejorar

la calidad de atencion al usuario.

3.2.2. General.

El personal administrativo no planifica adecuadamente, asi como no realizan una
planificacion estratégicamente ni tampoco las planifican considerando las necesidades y
proyecciones de la empresa, los funcionarios no asisten a seminarios de capacitacion, lo

que no facilita la satisfaccion a los usuarios.
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3.3. RECOMENDACIONES ESPECIFICAS Y GENERALES

3.3.1. Especificas

1. Los jefes y directores administrativos deben realizar las planificaciones

estratégicamente considerando las necesidades de la empresa.

2. Los departamentos de la institucion de deben cumplir funciones especificas para que

los usuarios puedan acceder con facilidad.

3. Los planes estratégicos de una empresa deben describir las debilidades y fortaleza
para cumplir con las necesidades y proyecciones de la empresa y cubrir las demandas

poblacionales.

4. EIl servicio que los funcionarios y la institucion ofrece debe ser de calidad para

satisfacer a los usuarios.

5. EIl personal de toda empresa debe asistir a seminarios permanentemente para dar un

mejor servicio a los usuarios.

3.3.2. General

Los jefes administrativos deben planificar estratégicamente considerando las
necesidades y proyecciones de la empresa, el personal de la empresa debe asistir
permanentemente a seminarios de capacitacion para mejorar la calidad del servicio a los

usuarios.

66



CAPITULO IV. PROPUESTA TEORICA DE APLICACION

4.1.PROPUESTA APLICADA A LOS RESULTADOS

4.1.1. Alternativas obtenidas

La presente propuesta es un taller de capacitacion a los funcionarios para mejorar la
calidad de los servicios a los usuarios en la empresa eléctrica “CNELEP” del canton
Vinces, se presentd con el fin de mejorar el servicio y la satisfaccion de los usuarios,
ademas con esta propuesta se busca que los funcionarios se actualicen sobre la importancia
que tiene la atencion a los clientes, ademas se lograra agilizar la gestion que realizan las

secretarias y el desempefio laboral.

A través de esta capacitacion de logrard que los jefes departamentales realicen las
planificaciones estratégicas contemplando los requerimientos y necesidades de la empresa,
ademas se reorganizara los departamentos que funcionan en la empresa y que cumplan
funciones especificas, para que los usuarios accedan con facilidad evitando pérdida de

tiempo.

Con la capacitacion que obtengan los funcionarios les permitira exhibir el organico
estructural que toda empresa debe tener para sus funciones y direcciones de los
departamentos, para que los usuarios puedan ubicar, cada dependencia de la empresa. Esto
permitira que la planificacion que realicen contemplen las proyecciones de la empresa,
considerando, al plan estratégico como uno de los principales instrumentos para la toma de

decisiones.

Los asistentes administrativos o los secretarias desconocen plan estratégico de la
institucién y de los departamentos o areas, los jefes no socializan estas planificaciones con
el personal administrativo, el servicio que dan los funcionarios no son satisfactorio a los

usuarios.
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4.1.2. Alcance de las alternativas

Beneficiarios
Beneficiarios directos

Asistentes administrativos de la Empresa Eléctrica “Cnel. “de Vinces

Beneficiarios indirectos

Los Jefes administrativos y la sociedad en general.

Esta propuesta tiene un plan de mejoramiento de atencidn al cliente, debe asumirse
como un proyecto a corto, mediano y largo plazo, sustentados en los principios de la

calidad.

4.1.3. Aspectos bésicos de la alternativa

4.1.3.1. Antecedentes.

Se considera que es importante considerar las claves para mejorar las habilidades de
servicio al cliente de tu equipo ¢Como puedes asegurarte de que tu equipo de
atencion al cliente tiene las habilidades, la empatia y el compromiso necesarios?, lo
mas importante que puedes hacer para mejorar las relaciones con los clientes? La
respuesta es tan obvia como la frecuencia con la que se le ignora: mejorar la atencion
al cliente. Sin importar qué tan bueno sea tu producto o cuadn talentoso sea tu
personal, es altamente probable que uno de los aspectos que mas recuerden los
clientes sea la relacion directa que tienen con tu empresa. Es mas, a menudo tu
equipo de atencién al cliente es el rostro de tu empresa y las experiencias de los
clientes se definiran a partir de la habilidad y calidad de la atencién que reciban
(Survey, 2018).
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Una empresa sélida cuenta con excelentes relaciones con sus clientes. No obstante,
una empresa inteligente siempre se preguntara en qué consiste una buena atencién al
cliente. Una buena atencion al cliente se enfoca en escuchar con atencion y satisfacer
las necesidades y deseos de los clientes. Si no buscas oportunidades de forma
constante para mejorar tu atencion al cliente, tus relaciones se estancaran (Survey,
2018)

4.1.3.2. Justificacién

Con lo expuesto anteriormente sobre la problematica planteada se puede indicar
que la finalidad de esta propuesta es solucionar las dificultades que existen en la atencion
al cliente. En la compafiia CNEL, de Vinces se plantea desarrollar un plan estratégico ya
que no existia una planificacion formal de las actividades para mejorar el servicio de
atencion al cliente, lo que ocasiona un estancamiento de la empresa en cuanto a su

participacion en el mercado.

Los constantes avances e innovaciones en el mundo tecnolégico obligan a todas las
empresas buscar siempre desarrollarse y ser competitivos, adaptarse a nuevas
concepciones y tendencias con el proposito de asegurar su posicion, permanencia y
aceptacion del usuario dependiendo de atencion oportuna y eficiente que este reciba.

En la administracion publica, los cambios se han ido evidenciando paulatinamente
con muchos procesos de atencional usuario que buscan ofrecer calidad en el servicio. Por
lo que resulta importante conocer y aplicar herramientas elevar el nivel de satisfaccion del

usuario del sector publico.
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4.2.0BJETIVO

4.2.1. Objetivo general

Elaborar una guia mitolégica de talleres de capacitacion a los funcionarios
administrativos para mejorar la calidad del servicio a los usuarios de la empresa eléctrica

“Cnel. EP” del canton Vinces.

4.2.2. Objetivos especificos

> Seleccionar las estrategias mas idoneas que permitan mejorar los procesos de

atencion al cliente por parte del personal administrativo.

> Socializar estrategias de atencion al cliente, perfeccionando el servicio en la
Empresa.

» Disefiar estrategias para mejorar la atencion al cliente de acuerdo a las necesidades

de los departamentos.

4.3. ESTRUCTURA GENERAL DE LA PROPUESTA

4.3.1. Titulo

TALLERES DE CAPACITACION A LOS FUNCIONARIOS
ADMINISTRATIVOS PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO A LOS
USUARIOS DE LA EMPRESA ELECTRICA “CNEL EP” DEL CANTON VINCES
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4.3.2. Componentes

Descripcion de los componentes a traves de talleres que permitiran capacitar a los
funcionarios y jefes de la Empresa Eléctrica CNEL del canton Vinces de la provincia de

los Rios.

Taller: # 1. De planificacion estratégica.
Taller: # 2. Partes de la planificacidn estratégica
Taller: # 3. Tipos de mejoramientos de la planificacion estratégica

Taller: # 4. La planificacion
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Taller N° 1 De planificacién estratégica.

Temas Obijetivos Actividades Recursos Tiempo Evaluacion
Determinacion Dias | Horas
de estrategias
metodoldgicas. 2. 4
Accion de
estrategia a ser Conocer las
implementadas estrategias
en el plan de que se
mejoramiento de deben
atencion al utilizar en el
publico. Seleccionar Charla plan
Computador
las magistral estratégico.
Plan de estrategias
Mejoramiento, | g0 ayuden | Trabajos Provector Comprender
de estrategia. al grupales o cual es la
Diapositivas
mejoramient funcién de
Plan de odel plan | Exposiciones un plan

incentivos para

el personal.

Reglamento
interno de
administracion
de recursos
humanos.

Plan de
necesidades del

personal

estratégico.

Talleres

Fotocopiados

estratégico.

Porque es
importante
un plan

estratégico.

Investigador: Martha Grefa
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Plan de mejoramiento para la calidad del servicio al cliente, inmediato y simple
La calidad en el servicio es una disciplina que abarca toda la complejidad de una
organizacion: politicas, formacion del personal, relaciones de trabajo, sistemas,
opiniones de clientes, disefio del servicio... Y justamente por esta complejidad es

que muchos se paralizan, sin saber por donde empezar. (Pizzo, 2013).

Determinacion de Estrategias Metodoldgicas

Este plan de mejoramiento de atencion al cliente propuesta resulta ser un enfoque y
una herramienta administrativa para saber como proyectar un incremento en la
productividad institucional y como se debe gerenciar en base de la influencia de
fuerzas internas o externas, que obligan a los directivos a estar en una constante
actitud de mejoramiento institucional en base a procesos de planeacion,
organizacion, seguimiento, control y evaluacion continua ya que en ello recae la

supervivencia de la empresa (Pizzo, 2013).

Figura n° 1 Estrategia metodoldgica

CARACTERISTICAS DEL

CUMPLIDOR I-*H.H.] H.-I-'Fllﬁ'[l'
WIIIKE AL
L. TOLERANTE RRLPC

EMPRE HI:I'IZ D'I:IR

Fuente: https://www.google.com/search? Estrategias+Metodol%C3%B3gicas&gs_l=img.12
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Estos procesos de cambios no son faciles de manejar, y requieren metodologias y
estrategias muy flexibles que se adecuen a la problematica institucional que se
generan con estos cambios, pero sobre todo la resistencia cuya expresion es natural
en las “personas, pero es el principal obstdculo para realizar cambios en las
organizaciones, ya sean estructurales, de personas, de tecnologia o de ambiente, los
valores y creencias de las personas, autoridades y personal administrativo (Pizzo,
2013).

Para lograra cumplir con estos propositos es necesario la aplicacion de acciones
estratégicas e inmediatas que paulatinamente posibilitan una mejora continua y en especial

en el servicio de la empresa.

Acciones Estratégicas a ser implementadas en el plan de mejoramiento de atencion al

publico.

53

%

Plan anual de mejoramiento para todos los niveles administrativos, sobre una

adecuada atencion de necesidades de mejoramiento.

X4

Plan de incentivos para el personal de la Empresa.

L)

X/
X4

% Planes, programas, proyectos de gestion y desarrollo institucional.

‘0

Plan por parte de recursos humanos para determinar horarios y turnos de atencion

)

al usuario.

X4

Reglamento interno de administracion de recursos humanos.

L)

X/
X4

% Planificacion del recurso humano, con politica de optimizacién, racionalizacion,
reubicacién del personal de conformidad a las necesidades institucionales.

%+ Plan de necesidades del personal.

% Clasificar los puestos que permitan identificar los roles que les corresponden a cada

uno de los servidores

>

o
25

Implementacion de un sistema de evaluacion y control.
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Para cumplir con los propdsitos establecidos, es necesario ejecutar las cuatro
acciones estratégicas de manera oportuna, las que paulatinamente posibilitaran la mejora
continua y sustancial en los procesos institucionales y en especial en el servicio al cliente

en la Empresa.

El Mejoramiento.

En toda organizacion el mejoramiento debe ser una herramienta fundamental para
la administracion de recursos humanos, es un proceso planificado, sistematico, organizado
que busca modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades asi mismo como las
actitudes del personal nuevo, actual o antiguo en los procesos de cambio, crecimiento,

adaptacion a las nuevas circunstancias, politicas institucionales internas y externas.

El mejoramiento supera los niveles de desempefio y es considerada como un factor

de competitividad en el mercado actual. (Pizzo, 2013).

Figura n® 2 Mejoramiento en el plan del servicio al cliente

Distribucién
(Entre‘ 'a producto,
70, puntualidad, f:

Fuente: https://www.google.com/search?client= mejoramiento+de+actividades+en-+atencion+al+cliente
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Taller N° 2 Partes de la planificacion estratégica, describe los componentes y su
importancia y beneficios a la institucion, los funcionarios y usuarios.

Tema Objetivo Actividades | Recursos Cronograma | Evaluacién
Dias | Horas
Importancia de
la
1 4
planificacion.
Productividad. -Charlas
) Computador )
magistral Cuales son
Calidad. las partes de
. Proyector
-Trabajos un plan
Planeacion. grupales operativo.
Folletos
Comprender
Salud y las partes | -Exposicion oi Queesla
ias
seguridad. del plan o dimension
o positivas.
estratégico. -Debates de un plan
Dimension _ de
o Ficha de )
psicoldgica. --Talleres ) ) estrategias.
asistencia o
hoja de
Desarrollo -Lectura de _
registro.
personal. textos.

Prevencion de

la excelencia.

Objetivos de

mejoramiento.

Investigador: Martha Grefa
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Importancia

Esta tiene incidencia en varios aspectos como:

Productividad: Las actividades de mejoramiento deben aplicarse a todos los
empleados nuevos y también a los trabajadores con experiencia. Ya que al capacitar a lo
empleados consiste en darles los conocimientos, actitudes y habilidades que requieren para

lograr un desempefio 6ptimo.

Calidad: Los programas de mejoramiento y desarrollo apropiadamente disefiados e
implantados, ayudan a elevar la calidad de la produccién de la fuerza de trabajo.
Cuando los trabajadores estdn mejor informados acerca de los deberes y
responsabilidades de sus trabajos, cuando tienen los conocimientos y habilidades
laborales necesarios, son menos propensos a cometer errores en el trabajo. (Gardey,
2012).

Planeacion de los recursos Humanos:
Las necesidades futuras del personal dependeran en gran medida del mejoramiento y

desarrollo del empleado.

Salud y Seguridad:
Un adecuado mejoramiento ayuda a prevenir accidentes industriales, mientras que
en un ambiente laboral seguro puede conducir a actividades mas estables por parte del

empleado.

Dimensidn Psicoldgica:
El mejoramiento genera un cambio de actitud, tanto para sus relaciones personales
como laborales, ademas, mejora su grado de motivacion, de seguridad en si mismo, el

nivel de autoestima, etc.
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Desarrollo personal:
No todos los beneficios de mejoramiento se reflejan en la misma empresa si no en la
satisfaccion de sus clientes es decir en el ambiente externo. En el &mbito personal los
empleados también se benefician de los programas de desarrollo administrativos, le
dan a la comunidad una gama méas amplia de conocimientos, mayor sensacion de

competencia, y un sentido de conciencia (Gardey, 2012).

Figura n° 3 Desarrollo personal
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Conogef Tu Desarrollo Personal y Profesional

A G

-
y

Fuente: https://www.google.com/search?client= desarrollo+personal&oqg=desarrollo+personal&gs_l=img.

Prevencién de la obsolescencia:

El mejoramiento continuo es necesario para mantener actualizados a mis
trabajadores de los avances en sus campos laborales respectivos, en este sentido la
obsolescencia puede controlarse mediante una atencion constante. El control de cambios
tecnoldgicos y la adaptacion de los individuos a las oportunidades, asi como los riesgos del
cambio tecnoldgico.
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Supervivencia: El mejoramiento bien administrado, influye en la eficiencia de las
organizaciones, porque se representa de manera directa en los subsistemas,(tecnologia,

administrativo y el social — humano).

Objetivos de Mejoramiento

Los principales objetivos de mejoramiento y desarrollo humanos son:

» Preparar a los trabajadores para la ejecucién de las diversas tareas y

responsabilidades de la empresa.

» Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal, no solo en sus

cargos actuales sino también para otras funciones.

» Cambiar la actitud de los trabajadores, con varias finalidades, entre las cuales crear
un clima mas propicio y armonioso entre los colaboradores, aumentar su

motivacidn y hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.

> Mejorar sobre todo los procesos de atencién al cliente, para de esta manera ofrecer

calidad de servicios institucionales.
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Taller N° 3 Tipos de mejoramientos de la planificacidn estratégica: como se debe
mejorar una planificacion estratégica para mejorar el servicio a los usuarios.

Tema Objetivo Actividades | Recursos Cronograma | Evaluacion
Dias | Horas
Tipos de
mejoramiento. 2 4 )
Cuales son
Por su -Charlas :
) los niveles de
formalldad. mag|stra|
una
Computador o
_ planificacion
Por su nivel ~Trabajos o
_ estratégica.
ocupacional grupales Proyector
) Comprender Cuales son
Calidad. -Exposicion | Folletos .
cuales son los las ventajas
) ) tipos de ] de los niveles
Mejoramiento . . -Debates Dias
) mejoramiento o de la
informal. positivas. L
de una planificacion
e -Taller
) ) planificacion atleres _
Mejoramiento o Ficha de
estratégica ) )
formal. -Lectura de | asistenciao )
) Cuales son
textos. hoja de .
) ) i los beneficios
Mejoramiento registro.
) de estos
por su nivel. )
niveles.

Beneficios del
mejoramiento
para la

organizacion.

Investigador: Martha Grefa
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Tipos de Mejoramientos

Los tipos de mejoramiento son muy variados y se clasifican con criterios diversos:

R

«+ Por su formalidad

¢+ Por su nivel ocupacional

Figura n° 4 Tipos de mejoramiento
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Fuente: https://www.google.com/search?client=tipos+de+formalidad&oqg=tipos+de+formalidad&gs_l=img.

Por su Formalidad

Mejoramiento informal: Esta relacionado con el conjunto de instrucciones que se
dan en la operatividad de la empresa, muchas de las funciones incluyen algun tipo de

mejoramiento.

Mejoramiento formal; Son los que se han programado de acuerdo a necesidades
de mejoramiento especifica puede durar desde un dia hasta varios meses, segun el tipo de

curso, seminario, taller, etc.
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Por su nivel ocupacional
e Mejoramiento de autoridades.

e Mejoramiento de personal administrativo.

Beneficios del mejoramiento para las organizaciones
Entre los beneficios que tiene la empresa con el mejoramiento se pueden enumerar
los siguientes:
e Crear mejor imagen de la empresa.
e Mejorar la relacion jefe subordinado.
e Elevar la moral de la fuerza de trabajo.

e Incrementar la productividad y la calidad en el trabajo.

Beneficio del mejoramiento para los empleados

Entre los beneficios que obtienen los colaboradores con el plan de mejoramiento estan:
e Elimina los temores de incompetencia.
e Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

e Desarrolla un sentido de progreso.

Beneficio del mejoramiento para los empleados

Entre los beneficios que obtienen los colaboradores con el plan de mejoramiento estan:
e Elimina los temores de incompetencia.
e Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

e Desarrolla un sentido de progreso.
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Taller N° 4 La planificacion: como se realiza una planificacion las ventajas y

beneficio que se obtienen cuando se planifica.

Tema Objetivo Actividades | Recursos Cronograma | Evaluacion
Dias | Horas
¢Qué es la
La planificacion. 2 4 planificacion?
Estrategia.
¢Cuales la
Clases de importancia de
estrategias. la
planificacion.
Estrategias -Charlas Computador.
empresariales. magistral. Para que
Proyector. planificar?
Estrategias Trabajos
competitivas. grupales. Folletos. ¢Cuél es la
Comprender
estructura de
] que es una o ]
Estrategias L Exposicion. Dias una
] planificacion - o
corporativas. positivas. planificacion?
ysu
_ _ Debates.
o y importancia. ]
Administracion Ficha de
estratégica. Talleres de | asistencia o
Lectura de hoja de
Estrategias textos. registro.

metodoldgicas.

Caracteristicas.

Organizacion.

Recomendaciones

Investigador: Martha Grefa
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Planificacion

Los esfuerzos que se realizan a fin de cumplir objetivos y hacer realidad diversos
propositos se enmarcan dentro de una planificacion. Este proceso exige respetar una serie
de pasos que se fijan en un primer momento, para lo cual aquellos que elaboran una

planificacion emplean diferentes herramientas y expresiones.

Dentro de la administracion de empresas muchos estudiosos han intentado definir el

concepto de planificacion, aqui presentamos algunas de dichas posturas:

Stoner y Goodstein estan de acuerdo en que la planificacion consiste en el proceso de
establecer metas y escoger la mejor manera de alcanzarlas, y una vez se tenga todo
claro pueda emprenderse la accién. Ortiz dice que sirve para saber de forma
exacta qué cosas hara una organizacion para lograr sus objetivos como empresa. Por
su parte, Ackoff asegura que sirve para anticiparse a las acciones que es necesario
realizar y la forma en la que se hara, para conseguir que la empresa obtenga los
resultados que se espera en el tiempo establecido. Por altimo, Terry dice que es un
proceso en el que se selecciona la informacion y se hacen suposiciones con respecto
al futuro, para poder establecer los objetivos de la organizacion y las maneras en las

que seran buscados dichas metas. (Gardey, 2012).

Figura n°® 5 Planificacion estratégica

ESTANDARIZACION

PRINCIPIOS

DE LA
PLANIFICACION -

i ‘vl:,—‘, - N
SIMPLIFICACION / \
@ CONTINUIDAD

Fuente: https://www.google.com/search?client =planificaci%C3%B3n&gs_|
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Estrategia

Una estrategia es un conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un
determinado fin. La planeacion estratégica se puede definir como el arte y ciencia de
formular, implantar y evaluar decisiones internacionales que permitan a la

organizacion llevar a cabo sus objetivos. (Gardey, 2012).

Clases de estrategias

Estrategia Empresarial: manifiesta os objetivos generales de la empresa y los
cursos de accion fundamentales, de acuerdo con los medios actuales y potenciales,

a fin de lograr la insercion de esta en el medio socio econémico.

Estrategia Competitiva: Consiste en desarrollar una amplia formula de como la
empresa va a competir, cuales deben ser sus objetivos y que politicas seran

necesarias para alcanzar tales objetivos.

Estrategia Corporativa: integra las metas de una organizacion, las politicas, las
tacticas en un todo cohesivo, debiendo basarse en realidades del negocio. La

estrategia debe conectar a la vision, como la mision.

Administracion Estratégica: Es el analisis racional de las oportunidades y amenazas
que presenta el entorno de la organizacién, tomando en cuenta los puntos fuertes y
débiles frente a este entorno, la seleccion del compromiso estratégico que mejor

satisfaga las aspiraciones de los directivos en relacion a la empresa.

Estrategias Metodoldgicas

Para la ejecucion del plan de mejoramiento de atencion al cliente se ha considerado

la aplicacion de las siguientes estrategias metodoldgicas:
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«* Seminario

RS

% Charla

++ Conferencia

Estrategia | “Seminario”

Grupo que investiga o estudia intensivamente un tema en sesion, es planificada

recurriendo a fuentes originales de informacion.

Caracteristicas

e Los miembros tienen intereses comunes.

e El tema exige la investigacion o busqueda especifica en varias fuentes.

e El desarrollo de las tareas es aplicado para todos los miembros en la primera sesién

de grupo.

e Los resultados o conclusiones son responsabilidad de todo el grupo.

e Concluye con una sesion de resumen y evaluacion del trabajo realizado.

e Se puede trabajar durante varios dias.

e Las sesiones duran dos o tres horas, o el tiempo que requiera la tematica.

Organizacion

En la primera sesion deben estar presente todos los participantes, luego se

subdividen en grupos de cinco a doce miembros, a voluntad.
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Cada grupo designa su jefe para coordinar las tareas y un secretario que tome las

conclusiones parciales y finales.

La tarea especifica del Seminario consiste en buscar informacion, recurrir a expertos
y asesores, discutir, relacionar aportes, discutir puntos de vista, hasta llegar a elaborar las

conclusiones de cada grupo sobre el tema tratado.

Al concluir las reuniones debe haberse logrado por lo menos llegar al objetivo

formulado.

Recomendacién
Los grupos pueden trabajar sobre aspectos diversos de un tema. En tal caso los

miembros se agrupan segun sus preferencias.

Figura n® 6 Trabajo en equipo

Fuente: https://www.google.com/search?client=planificaci% C3%B3n&oqg=planificaci% C3%B3n&gs_l=img.3
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Estrategia II “Charla”
Reunidn de personas donde un expositor proporciona la informacién y dialoga con el

resto.

Objetivo

Transmitir informacion, crear un estado mental o punto de vista.

Organizacion
Requiere de preparacion por parte del expositor. Se inicia saludando brevemente al
auditorio. Al finalizar la exposicion el conferenciante debe indicar al publico que pueden

hacer preguntas.

Recomendaciones
Es adecuada una conferencia cuando:
e Los asistentes no tienen suficiente informacion o experiencia con respecto a
determinado tema.
e Sidesea transmitir informacién a grupos grandes.
e Dar a conocer politicos procedimientos que deben ser puestos en vigor
inmediatamente.

e No se dispone de tiempo para preparar la informacion en forma escrita.

4.4 RESULTADOS ESPERADOS DE LAS ALTERNATIVAS

v Que los asistentes logren capacitarse adecuadamente todos los funcionarios a
través de los talleres.
v Lograr que los asistentes administrativos mejoren su desempefio laboral y

mejorar la atencion a los usuarios.

v' Comprender como planificar y la importancia que tiene la planificacion
estratégica en una institucion.
v Lograr concienciar a los funcionarios la importancia que tiene una buena

atencién a los usuarios
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ANEXOS



ENCUESTA A LOS ADMINISTRATIVOS

2.- ¢Ha elaborado alguna Planificacion Estratégica?

Tabla: # 2. De los Jefes.

Criterio Frecuencia Porcentaje
Siempre 3 50%
A veces 2

33%
Nunca 1 17%
Total: 6 100%

Fuente de informacién: Empresa Eléctrica
Investigadora: Martha Grefa

Grafico: # 2. De los Jefes.

Jefes
17%

| B Siempre
B A veces
Nunca

Analisis de datos:

De la encuesta aplicada a los Jefes, 50% de los encuestados dicen que siempre
elaboran una planificacion estratégica, y el 33% de los encuestados manifiestan que a

veces elaboran una planificacion estratégica, el 17% dicen que nunca han elaborado.

Interpretacion:

Por lo que podemos decir que solo el 50% de los encuetados no realizan una

planificacion estratégica.



3.- ¢La Planificacién anual que usted presento de la empresa la elaboro estratégicamente?

Tabla: # 3. De los Jefes.

Criterio Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 67%
A veces 2 33%
Nunca 0 00%
Total: 6 100%

Fuente de informacion: Empresa Eléctrica
Investigadora: Martha Grefa

Graéfico: # 3. De los Jefes.

Jefes

W Siempre
M A veces

Nunca

Analisis de datos:

De la encuesta aplicada a los Jefes, 67% de los encuestados dicen que siempre la
Planificacion anual que. Presento de la empresa la elaboro estratégicamente, y el 33% de
los encuestados manifiestan que a veces, la Planificacion anual que presento de la empresa

la elaboro estratégicamente

Interpretacion:

Podemos decir que la mayoria de los encuetados dicen que la planificacién anual

que presento de la empresa la elaboran estratégicamente



5.- ¢Las planificaciones que usted presenta en su administracion, cumplen con las
necesidades y proyecciones de la empresa?

Tabla: #5. De los Jefes.

Criterio Frecuencia Porcentaje
Siempre 3 50%
A veces 3 50%
Nunca 0 00%
Total: 6 100%

Fuente de informacién: Empresa Eléctrica
Investigadora: Martha Grefa

Grafico: # 5. De los Jefes.

Jefes

0%

M Siempre
50%
M A veces

Nunca

Analisis de datos:

De la encuesta aplicada a los Jefes, 50% de los encuestados dicen que siempre. Los
departamentos que funcionan en la empresa cumplen funciones especificas, y el 50% de

los encuestados manifiestan que a veces los departamentos cumplen funciones especificas.

Interpretacion:

Por lo que podemos decir que solo, 50% de los encuetados dicen. Los

departamentos que funcionan en la empresa cumplen funciones.



6.- ¢La calidad de servicios que la empresa ofrece son los que los usuarios requieren?

Tabla: # 6. De los Jefes.

Criterio Frecuencia Porcentaje
Siempre 3 50%
A veces 2 33%
Nunca 1 17%
Total: 6 100%

Fuente de informacion: Empresa Eléctrica
Investigadora: Martha Grefa

Gréfico: # 6. De los Jefes.

Jefes
17%
| H Siempre

A veces

Nunca

Analisis de datos:

De la encuesta aplicada a los Jefes, 50% de los encuestados dicen que siempre la
calidad de servicios que la empresa ofrece son los que los usuarios requieren, y el 33% de

los encuestados manifiestan que a veces la calidad de servicios satisface a los usuarios.

Interpretacion:

Por lo que tenemos podemos decir que la mayoria de los encuetados dicen que siempre la

calidad de servicios que la empresa ofrece son los que los usuarios requieren.



8.- ¢ Los departamentos administrativos de la empresa estan ubicados estratégicamente?

Tabla: # 8. De los Jefes.

Criterio Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 33%
A veces 3 50%
Nunca 1 17%
Total: 6 100%

Fuente de informacion: Empresa Eléctrica
Investigadora: Martha Grefa

Gréfico: # 8. De los Jefes.

Jefes
17%

[s)
_— 33% M Siempre
50% A veces
v Nunca

Analisis de datos:

De la encuesta aplicada a los Jefes, 33% de los encuestados dicen que siempre los
departamentos administrativos de la empresa estan ubicados estratégicamente, y el 50% de
los encuestados manifiestan que a veces los departamento estan ubicados estratégicamente.
El 17% dicen gque nunca.

Interpretacion:

Por lo que tenemos podemos decir que la mayoria de los encuetados dicen que a

veces los departamentos administrativos de la empresa estan ubicados estratégicamente.



ENCUESTA A LOS USUARIOS

2.- ¢Usted cree que los administradores elaboren las planificaciones estratégicas de la

empresa?

Tabla: # 2. De Usuarios

Criterio Frecuencia Porcentajes
Siempre 10 22%
A veces 25 54%
Nunca 11 24%
Total: 46 100%

Fuente de informacion: Empresa eléctrica
Investigador: Martha Grefa

Graéfico: # 2. De Usuarios

Usuarios
54% .
—— Siempre
24% 24% A veces
— Nunca
L 22%

Analisis de datos:

La aplicacion de la encuesta a los usuarios indica que el, 22% de ellos que siempre,
cree que los administradores elaboren las planificaciones estratégicas de la empresa, el
54% de los encuestados dicen que a veces Usted cree que los administradores elaboren las
planificaciones de la empresa, el 24% de ellos manifiestan que nunca cree que elaboren las

planificaciones.

Interpretacion:

Se puede indicar que de acuerdo a los resultados la mayoria de los usuarios dicen

que, a veces los funcionarios de la empresa elaboran las planificaciones estratégicas.



3.- ¢(Cree Ud. Que los departamentos que funcionan en la empresa ofrecen los servicios
que Ud. requiere?

Tabla: # 3. De Usuarios

Criterio Frecuencia Porcentajes
Siempre 12 26%
A veces 34 74%
Nunca 0 00%
Total: 46 100%

Fuente de informacién: Empresa eléctrica
Investigador: Martha Grefa

Grafico: # 3. De Usuarios

Usuarios

74% .
0% Siempre
0% A veces

Nunca
26%

Andlisis de datos:

La aplicacion de la encuesta a los usuarios indica que el, 26% de ellos que siempre,
los departamentos que funcionan en la empresa ofrecen los servicios que ellos requieren, el
74% de los encuestados dicen que a veces, los departamentos ofrecen los servicios que

ellos requieren

Interpretacion:
Por lo que tenemos Se puede indicar que la mayoria de los usuarios dicen que, a

veces los departamentos que funcionan en la empresa ofrecen los servicios que requiere.



4.- ¢;Conoce Ud. Si la planificacion que presenta los administradores cumplen los

requerimientos y proyecciones de la empresa?

Tabla: # 4. De Usuarios

Criterio Frecuencia Porcentajes
Siempre 11 24%
A veces 25 54%
Nunca 10 22%
Total: 46 100%

Fuente de informacion: Empresa eléctrica
Investigador: Martha Grefa
\%

Grafico: # 4. De Usuarios

Usuarios
>4% _— Siempre
22% 22% A veces
T Nunca
L 24%

Andlisis de datos:

La aplicacion de la encuesta a los usuarios indica que el, 24% de ellos que siempre,
conoce si la planificacién que presenta los administradores cumplen requerimientos y
proyecciones de la empresa, el 76% de los encuestados dicen que a veces conoce si la
planificacion que presenta cumplen requerimientos y proyecciones de la empresa, el 22%
de ellos manifiestan que nunca conocen las planificacion que presenta cumplen

requerimientos y proyecciones de la empresa.

Interpretacion:
Se puede indicar que de acuerdo a los resultados la mayoria de los usuarios dicen
que, a veces conoce si la planificacion que presenta los administradores cumple

requerimientos y proyecciones de la empresa.



7.- ¢La calidad de servicio que los secretarios le dan son satisfactorios?

Tabla: # 7. De Usuarios

Criterio Frecuencia Porcentajes
Siempre 5 %

A veces 35 %
Nunca 6 %
Total: 46 100%

Fuente de informacién: Empresa eléctrica
Investigador: Martha Grefa

Gréfico: # 7. De Usuarios

Usuarios
/ Siempre
76% 13% 13% A veces
\ Nunca
11%

Analisis de datos:

La aplicacion de la encuesta a los usuarios indica que el, 11% de ellos que siempre,
la calidad de servicio que los secretarios le dan son satisfactorios, el 76% de los
encuestados dicen que a veces el servicio es satisfactorio, el 13% de ellos manifiestan que

nunca el servicio que los secretarios le dan son satisfactorios.

Interpretacion:

Se puede indicar que de acuerdo a los resultados la mayoria de los usuarios dicen

que, a veces calidad de servicio que los funcionarios le dan es satisfactoria.



8.- ¢ Los requerimientos que usted hace son atendidos oportunamente?

Tabla: # 8. De Usuarios

Criterio Frecuencia Porcentajes
Siempre 8 18%

A veces 36 78%
Nunca 2 4%
Total: 46 100%

Fuente de informacién: Empresa eléctrica
Investigador: Martha Grefa

Gréfico: # 8. De Usuarios

Usuarios
78% Siempre
4% 4% A veces
18% Nunca
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Analisis de datos:

La encuesta aplicada a los usuarios indica que el, 18% de ellos que siempre, los
requerimientos que usted hace son atendidos oportunamente, el 76% de los encuestados
dicen que a veces atienden sus requerimientos oportunamente, el 4% de ellos manifiestan

que nunca los atienden oportunamente lo que requieren.

Interpretacion:

Se puede indicar que de acuerdo a los resultados de la encuesta la mayoria de los
usuarios dicen que, a veces los requerimientos que usted hace son atendidos

oportunamente.



10.- ¢ Le gustaria que los funcionarios asistieran a seminarios para mejorar la calidad de
atencion?

Tabla: # 10. De Usuarios

Criterio Frecuencia Porcentajes
Siempre 46 100%
A veces 0 00%
Nunca 0 00%
Total: 46 100%

Fuente de informacién: Empresa eléctrica
Investigador: Martha Grefa

Grafico: # 10. De Usuarios

Usuarios
0% m Siempre
100% 0% A veces
Nunca

Analisis de datos:

La aplicacion de la encuesta a los usuarios indica que el, 100% de ellos que siempre,
les gustaria que los funcionarios asistieran a seminarios para mejorar la calidad de atencion

que la empresa ofrece.

Interpretacion:

De lo que tenemos se puede indicar que el 100% usuarios encuestados dicen que si
les gustaria que los funcionarios asistieran a seminarios para mejorar la calidad de atencién

en la empresa.
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TEMA: La planificacion estratégica y su relacion con la calidad de los servicios a los usuarios de la empresa eléctrica CNEL EP del Canton

Vinces provincia de Los Rios.

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL METODO
¢Como la planificacion estrategica Determinar qué importancia Si se determina la importancia de la > Meétodo sintético
incide en la calidad de los servicios a | tiene la planificacion estratégica | planificacion estratégica mejorara la
los usuarios de la empresa eléctrica para mejorar la calidad de calidad de servicio a los usuarios de > Meétodo cualitativo
“CNl_EL_EP” del Ca,ntén Vinces servicio al usuario de la empresa la empresa eléctrica “CNEL EP” del ] o
Provincia de Los Rios? eléctrica “CNEL EP” del Canton Canton Vinces. » Método cuantitativo
Vinces
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS TECNICAS
¢Como planificar estratégicamente y Analizar como la planificacion Analizando como la planificacion
mejorar la calidad de servicio que se | estratégica incide en la calidad de estratégica incidira en la calidad de » Observacion
les brinda a los usuarios de la empresa | servicio a los usuarios de la servicio a los usuarios de la empresa
eléctrica “CNEL EP” del Canton empresa eléctrica “CNEL EP” del eléctrica “CNEL EP” del Canton
Vinces? Cantdn Vinces. Vinces.
¢Por qué es importante la Comprender la importancia de la Comprendiendo la importancia de la » Encuesta
planificacion estratégica para mejorar | planificacion estratégica para planificacion estratégica mejorara la
el servicio a los usuarios de la empresa | mejorar el servicio a los usuarios de | calidad del servicio a los usuarios de
eléctrica “CNEL EP” del Canton la empresa eléctrica “CNEL EP” la empresa eléctrica “CNEL EP” del » Entrevista
Vinces? del Canton Vinces. Cantdn Vinces.
¢COmo mejorar una planificacion Disefiar una planificacion Disefiando una planificacion
estratégica adecuada para fortalecer la | estratégica situacional adecuada estratégica adecuada fortalecera la
calidad de servicio a los usuarios en la | fortalecera la calidad de servicio a | calidad de servicio a los usuarios en
empresa eléctrica “CNEL EP”? los usuarios en la empresa eléctrica | la empresa eléctrica “CNEL EP” del
“CNEL EP” del Canton Vinces. Cantén Vinces.

RESULTADO DE LA DEFENSA: L .o
ESTUDIANTE DOCENTE MIEMBRO DEL TRIBUNAL DOCENTE MIEMBRO DEL TRIBUNAL DOCENTE MIEMBRO DEL TRIBUNAL




