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RESUMEN EJECUTIVO 

 

El presente trabajo de investigación considera el caso de Corporación de Desarrollo 

Social y Financiero Pakarimuy. 

 

La institución financiera, goza de una muy buena acogida y una excelente solvencia, la 

corporación  tiene algunas falencias como el servicio inadecuado que afecta a la  

satisfacción del cliente. 

 

La Calidad del Servicio es una variable que refleja la importancia que la institución le  

da al tratar de lograr que el cliente este satisfecho con el servicio que recibe por parte 

del personal colaborador, por ese motivo, la presente investigación tiene como objeto 

analizar La Calidad del Servicio y la Satisfacción del Cliente en la Corporación de 

Desarrollo Social y Financiero Pakarimuy, mediante la utilización de métodos 

investigativos esto determinara de una manera clara los problemas que enfrenta la 

institución financiera y proponer un plan quedará solución al problema. 

 

Por medio de las encuestas realizadas se sabe las causas y los efectos, y mediante esto 

se puede proponer un plan de capacitación al personal de la institución financiera, con el 

objeto de mejorar la Calidad del Servicio otorgado por el  personal, esto permitirá 

mejorar la Satisfacción del Cliente, para de esta manera  cumplir con los  objetivos y 

metas propuestas por la corporación. 

 

 

Palabras claves: Calidad, servicios, incidencia, satisfacción, clientes.  
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INTRODUCCIÓN 

 

La Calidad del Servicio es importante ya que de esto depende la satisfacción del cliente, 

con esta manera la corporación  está reflejando la importancia que le otorga a la al 

cliente tanto interno como externo, ya que un colaborador que siente que la institución 

donde trabaja se preocupa por el buen desempeño y por actualizar los conocimientos, y 

de esta manera ser partícipes del correcto funcionamiento de la institución. 

 

Esta investigación está desarrollada en seis capítulos, describe los problemas que afecta  

la Corporación de Desarrollo Social y Financiero Pakarimuy. Así como para las 

posibles soluciones que se pueden brindar para mejorar la Calidad del Servicio y la 

Satisfacción del Cliente. 

 

El  primer capítulo, se describe el tema, planteamiento del problema, se establece la 

contextualización a nivel macro, meso y micro, así también se establece el análisis 

crítico en el cual se describe las causas y los, efectos que afecta a la cooperativa, 

también se habla de la prognosis que describe lo que posiblemente sucederá si no se da 

solución al problema planteado, en la formulación del problema se define en forma 

global para luego establecer las preguntas directrices, para luego fijar la justificación, 

nos lleva a plantearnos los objetivos para poder mejorar los puntos requeridos. 

 

Segundo capítulo,  se da a conocer toda la fundamentación teórica de la investigación 

en función del problema y se plantea la hipótesis. 

 

En el tercer capítulo, se enfoca en la metodología que se utilizó para la investigación, 

los instrumentos utilizados, los métodos utilizados para poder recopilar la información y 

la operacionalización de las variables. 
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El cuarto capítulo, se realiza el análisis y la interpretación de los resultados obtenidos 

de las encuestas realizadas y la verificación de la hipótesis para verificar si se acepta ose 

rechaza la misma. 

El quinto capítulo, una vez obtenida la información se establece las conclusiones y las 

recomendaciones, para luego proponer un plan de capacitación tomando en cuenta todas 

las estrategias en beneficio de la Corporación de Desarrollo Social y Financiero 

Pakarimuy. 

 

Por último en el capítulo seis, se detalla la propuesta que se aplicará  en la     

“Corporación de Desarrollo  Social y Financiero Pakarimuy”,  la calidad del servicio 

para satisfacer las necesidades de los clientes. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

1. TEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

La calidad de los servicios y su incidencia en la satisfacción de los clientes en la 

“Corporación de Desarrollo Social y Financiero Pakarimuy” 

 

 

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

2.1.1 contextualización 

 

En el Ecuador, específicamente los PYMES deben mejorar la calidad de servicios 

dentro del ámbito empresarial a nivel mundial se viene dando un proceso de calidad 

servicio financiero motivo por el cual  las empresas buscan modelos de negocios 

eficientes, para ser más competitivos dentro del mercado. Se considera el servicio al 
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cliente como la satisfacción de conformidad con los requerimientos de cada cliente las 

distintas necesidades que tienen.  

 

La calidad de los servicios es algo que todas las empresas quieren alcanzar y muchas 

veces, es muy difícil lograr. Las complicaciones referentes la eficacia y calidad de los 

servicios se presentan diariamente en los negocios, es por eso que en la actualidad las 

empresa busca la manera de implementar un conjuntos de normas que establezcan 

procedimiento a seguir para mejorar y alcanzar los objetivo propuesto, por tanto que, la 

calidad de los servicios financieros, es usado frecuentemente tanto en el sector público 

como privado, para aumentar la confianza, en producto y servicio previsto por las 

organizaciones, en las relaciones entre empresas. 

 

 En la provincia de Tungurahua  se propone una creación de una cultura con afán de 

servicios más que orientada a buscar el beneficio de los clientes y a cumplir con todas 

sus expectativas. Hoy en día la atracción y retención de los clientes es la clave del éxito 

de las Financieras. Y así depende fundamentalmente de la demanda, ellos son los 

protagonistas principales y el factor más importante que interviene en el juego de los 

negocios, si la Corporación no satisface las necesidades y deseos de sus clientes tendrá 

una existencia muy corta y por tanto todos los esfuerzos deben estar orientados a los 

clientes. 

 

En ciudad de Ambato se ha ido prologando el aparecimiento de Corporaciones 

Financieras, lo que representa beneficio para tener mayor posibilidad de opción para la 

demanda de este modelo de negocio, pero a su vez puede ocasionar un peligro porque 

no saben a quién están  confiando su dinero, motivo por el cual las Financieras  de 

nuestro medio buscan alternativas que proporcione confianza tanto a la organización 

como a sus cliente, con lo que se presenta la perspectiva de alcanzar los objetivos de 

calidad, mejorar los productos y servicios para satisfacer las necesidades de los clientes. 

 

La “Corporación de Desarrollo Social y Financiero Pakarimuy” fue fundada el 8 de 

diciembre de 2010, con un numero de 7  accionistas. 
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La “Corporación de Desarrollo  Social y Financiero Pakarimuy”  fue creada con la 

finalidad de proporcionar servicios que contribuye al desarrollo socio económico, 

brindando confianza al momento de invertir en la misma, Actualmente cuenta con 938 

socios, la institución en su búsqueda de contribuir al desarrollo de su asociado, ha 

implementado la prestación de servicios tales como hipotecario, prendarios a corto, 

mediano y largo plazo cuenta de ahorro e inversiones a plazo fijo. 

 

Se encuentra ubicada la matriz  en la zona centro de la ciudad de Ambato en la calle 

Sucre 5-21 y Martínez. 

 

Unos de los problemas que se suscrita en  la “Corporación de Desarrollo Social 

Financiero Pakarimuy”  no existe la calidad de servicio  Financieros, lo que incide que 

no se puede aumentar el nivel de servicios de sus cliente y por ende obtener mayor 

confiabilidad reflejándose en el aumento de socios y del capital. 

  



6 

 

 

Cuadro N.1 

Elaborado por: Manuela Usulle 
Fuente: Información Propio 

1.2.2 ANÀLISIS CRÍTICO 

ÁRBOL DEL PROBLEMA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Bajo nivel de 

competitividad 

La inadecuación calidad de los servicios en la “Corporación de Desarrollo Social y 

Financiero Pakarimuy” 

Servicio de baja calidad 

Clientes insatisfechos 

Poca innovación en los 

procesos  

Inadecuación control de 

calidad 

Demora  en los procesos para la 

entrega de servicios 

Efecto 

Causa 
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Los factores económico, políticos, sociales y la falta de innovación en los procesos, 

hacen que el mercado se tome cada vez más difícil, de ahí se desprende la necesidad de 

que toda organización, busque siempre sobresalir, basada en la calidad de los servicios 

financieros, para lograr un mayor posicionamiento en el mercado y erradicar el bajo 

nivel de competitividad que la mayoría de la empresas de nuestro  medio presentan.  

 

Es así que la mayor parte de las empresas están tratando de acoger a un modelo de 

calidad de los servicios financieros, para en algún momento llegar  a la certificación , ya 

que constituye un valor agregado sobre los bienes y servicios, permitiendo a la empresa 

a entregar en servicio oportuno disminuyendo la pérdida de recursos, lo que ayuda a que 

exista menos clientes insatisfecho, además la certificación proporciona una buena 

imagen a la organización y una ventaja competitiva sobre la competencia. 

 

El implementar los servicios financieros es de vital importancia, porque ayuda a generar 

una cultura enfocada hacia el mejoramiento continuo a mantener un adecuado control de 

la calidad, la reducción de los costó, la mejor comunicación institucional y mayor 

conciencia sobre la calidad, enfatizando en la satisfacción de los clientes mediante la 

entrega de un servicios de calidad, que hoy en día es una falencia de la mayoría de la 

empresa.  

1.2.3 PROGNOSIS 

 

Si la calidad en el servicio no es la adecuada para el cliente, se podrá ver afectada en la 

fidelidad de los socios de la cooperativa, porque si no se les brinda un buen trato y una 

atención rápida, oportuna y no se les hace ver que el socio es el pilar fundamental para 

la cooperativa, los cliente buscarán en la competencia sentirse importantes y atendidos 

de una manera rápida y oportuna, conforme a sus necesidades. 
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1.2.4 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

 

¿De qué manera incide la inadecuada calidad del servicio en la satisfacción del cliente 

de la   “Corporación de Desarrollo Social y Financiero Pakarimuy”?. 

 

1.2.5 INTERROGANTES (SUBPROBLEMA) 

 

 ¿El personal que se integra a la empresa está bien preparado para atender debidamente 

a los socios? 

 

¿Cuál es el plan de capacitación más apropiado para lograr la satisfacción del cliente? 

 

¿Será necesaria la aplicación de un Plan de Capacitación sobre Atención al Cliente para 

mejorar La Calidad de Servicio en la Corporación? 

 

1.2.6 DELIMITACIÓN DEL  OBJETO DE INVESTIGACIÓN 

 

 

CAMPO:  Sector Financiero 

ÁREA:  Organización de Empresas 

ASPECTO:  Administración 

 

 

1.2 JUSTIFICACIÓN 

 

El planteamiento del problema formulado ayudará a un mejor entendimiento de la 

satisfacción al cliente ya que me permitirá poner en práctica los conocimientos 

adquiridos durante el periodo académico, para la corporación será de mucho provecho 
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que ayudará a entender de una mejor manera, como incide el mejoramiento del servicio 

al adelanto económico y social de la ciudadanía donde se encuentran ubicadas las 

diferentes sucursales de la corporación. 

 

Para esto contaré con el recurso necesario tanto en lo económico, espacio, tiempo, pero 

sobre todo me ayudaré con el recurso bibliográfico, necesario para plantear soluciones 

fundamentadas en La Calidad del Servicio y la Satisfacción al Cliente. 

 

La factibilidad de la propuesta del mejoramiento de La Calidad del Servicio y la 

Satisfacción al Cliente, será más accesible porque se cuenta con los recursos humanos 

para realizar la investigación adecuada y pertinente, así como también el recurso 

financiero ya que es indispensable para todo tipo de investigación y de vital 

importancia, con estos recursos puede hacer realidad la investigación de éste proyecto. 

 

 

1.3 OBJETIVOS 

 

1.4.1  OBJETIVO GENERAL 

 

 Determinar de qué manera incide la inadecuada Calidad del Servicio en la 

satisfacción del Cliente de la “Corporación de Desarrollo y Social Financiero 

Pakarimuy”. 

 

 

1.4.2 OBJETIVO ESPECÍFICO 

 

 Diagnosticar si el personal que integra a la cooperativa está bien Capacitado para 

atender debidamente a los clientes.   
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 Identificar las necesidades y exigencias de los clientes mediante la investigación 

para satisfacer las necesidades de quienes hacen uso de los servicios de la 

Corporación de Desarrollo y Social Financiero Pakarimuy”.   

 

 Proponer un plan de capacitación al personal que ayudará a mejorar la Calidad 

del Servicio para la Satisfacción al Cliente. 
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CAPÍTULO II 

 

 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1 ANTECEDENTE INVESTIGATIVO 

 

Luego de realizar una revisión y análisis bibliográfica, a continuación se detallan los 

siguientes antecedentes investigativos. 

 

Según Andrea Vargas  en el año 2011, en el Ecuador, cuyo objetivo general, Determinar 

la incidencia del desempeño laboral, utilizando la estrategias motivacionales, 

capacitaciones para mejorar la calidad de servicio de la empresa “SAFE DRIVE” de la  

ciudad de Ambato. 

 

El desempeño laboral por parte de los trabajadores de la empresa SAFE DRIVE  se ve 

afectado por estrés laboral, determinado por la tensión del aprendizaje de conducción de 

los clientes y a su vez la desmotivación por la insatisfacción de clientes exigentes.  
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También se puede decir que la empresa necesita mejorar la calidad de servicio que 

oferta, ya que según las encuesta, la empresa necesita un personal mejor capacitado y de 

materiales para su mejor aprendizaje. 

 

Según Rosa Bonilla en el año 2007, en Ecuador, cuyo objetivo general, es determinar si 

existe la demanda suficiente para la oferta de requerimiento de servicios financieros al 

sector norte de la ciudad de Ambato para cumplir con los requerimientos y aspiraciones 

de crecimientos y expansión de las instituciones hacia otro sectores productivos con la 

finalidad de apoyar al comercio, artesanía, agricultura, pequeña empresa industria , 

brindando excelencia en sus productos ofertados en un contexto de mayor seguridad y 

solidez. 

 

Como conclusión el mercado son los agricultores, artesanos, comerciantes, pequeñas 

industria y  moradores de la zona  que para el primer año se ha destinado en 1.113 

potenciales socios constituyendo en 39% de personas que se dedican a la actividad 

comercial. 

 

Según Gabriela Pérez en el año 2011 en el Ecuador, cuyo objetivo general, es 

desarrollar estrategias de calidad del servicio para mejorar la satisfacción de los clientes 

en la cooperativa de transporte  flota Pelileo. 

 

Los usuarios encuestado dan a conocer que ocupar de la unidades de la cooperativa 

Flota Pelileo, dan seguridad pero no en un cien por ciento, ya que  no existe muchas 

diferencia con las unidades de otras cooperativas, ya que  algunas personas no se siente 

seguras del servicio por muchos motivos uno de ellos por los accidentes que existen hoy 

en la actualidad. La calidad de atención que exista dentro de la cooperativa es buena 

pues los empleados hacen su mayor esfuerzos ya que no han recibido curso de 

capacitación, pero esto debe otorgare para que mejores y tenga clientes fijos y su 

relación con ellos sea más clara, concisa y oportuna. 

 



13 

FUNDAMENTACIÓN FILOSÓFICA 

 

En este proyecto se  utiliza el  paradigma crítico propositivo, donde todas las personas 

desarrollan sus capacidades y potenciales, en función del trabajo para una sociedad más 

justa y equitativa. 

 

Este continuo  proceso de excelencia, debe ser el motor del nuevo cambio y de la 

modernización, la calidad de los servicios  como base de cualquier proceso de calidad. 

Y en éste momento las organizaciones más que nunca, es cuando deben estar dispuestas 

a medir su competitividad en su ramo y aprender de sus experiencias. 

 

El buen servicio consigue lealtad, clientes que se caracterizan por repetir sus consumos 

con regularidad, recomiendan productos o servicios a otras personas, son inmunes a la 

presión de la competencia y toleran una falla ocasional en la atención que reciben, la 

atención al cliente en nuestra organización es imprescindible ya que de esto depende 

que el cliente acepte nuestro servicio, por lo tanto este debe estar en constante desarrollo 

y adaptarse a los distintos cambios que rodean a la institución. 

 

La aplicación de valores como: el orden, la dedicación y la responsabilidad por parte del 

investigador, se puede profundizar de forma real sobre el objeto  de estudio 

anteriormente mencionado atreves de la  información obtenida de la organización, la 

lectura bibliográfica y hechos históricos investigados que ayudaran a dar soluciones 

verdaderas que se aproximen cada vez más a la realidad. 

 

Mediante  la investigación se puede conseguir un mayor conocimiento acerca de la 

situación actual de la “Corporación de Desarrollo Social y Financiero Pakarimuy” 

debido a que se mantienen un constante nexo entre el problema objeto de estudio el 

investigador, logrando involucrarnos con los hechos y acontecimientos que vive la 

empresa en su accionar diario. 
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FUNDAMENTACIÓN LEGAL 

 

La “Corporación de Desarrollo  Social y Financiero Pakarimuy” tiene por política 

declarada cumplir con todas las leyes aplicables en el Ecuador y en los reglamentos 

promulgados dentro del mercado de la misma. Además la “Corporación de Desarrollo 

Social y Financiero Pakarimuy” tiene una escritura de  constitución en la cual indica 

como debe ser la administración en la área administrativa, según en el Art. 1-01 de 

reglamento interno de la institución  En el Estatuto de la “Corporación de Desarrollo 

Social y Financiero Pakarimuy”. Art. 1 (2010)  define que son “Corporación de 

Desarrollo Social y Financiero Pakarimuy” las sociedades de echo privado, formada por 

personas naturales o jurídicas que, sin perseguir finalidades de lucro, tiene por objeto de 

planificar y realizar actividades o trabajos de beneficio social o colectivo, a través de 

una empresa manejada en común y formada con la aportación económica, intelectual y 

moral de sus miembros. 
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Gráfico N.1 

Elaborado por: Manuela Usulle 

Fuente: Información Propio 

2.4 CATEGORÍAS FUNDAMENTALES 

2.4.1 VARIABLE INDEPENDIENTE 

Gráfico  N.- 1 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Calidad del servicio 

 

CARACTERISTICAS 

DEL SERVICIO 

EXPECTATIVAS 

DEL CLIENTE 

ELEMENTOS DEL 

SERVICIO 

Individual 

Directo 

Expectativas 

básicas 

 

 

Perecedero 

Inseparabilidad 

Intangibilidad 

Personalizado 

Rapidez 

Comunicación 

boca aboca 

Administración de servicio 

Gestión de servicio 

Servicio al cliente 



16 

Gráfico N.2 
Elaborado por: Manuela Usulle 

Fuente: Información Propio 

2.4.2 VARIABLE DEPENDIENTE 

Gráfico N.-2 
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2.4.1 CALIDAD DE SERVICIO 

 

La calidad del Servicio, emana del Concepto de Momentos de Verdad. Para ilustrar lo 

que estamos diciendo, usaremos en Triangulo de Servicio de Karl Albrecht que muestra 

los elementos claves de la Administración del Servicio, y la inter-relación de los 

mismos. 

 

En la parte superior del triángulo está la Estrategia de Servicio, la cual está determinada 

por la enunciación de Estándares de Servicio y la Descripción de Funciones del 

Personal de Servicio. Los estándares de servicios y la descripción de funciones juegan 

un papel importantísimo en el proceso de evaluación de desempeño de los empleados. 

El lado derecho del triángulo representa la gente que da los servicios. Esto incluye los 

empleados de primera línea, el personal secundario que puede o no tener contacto con el 

cliente, y el personal gerencial, que supervisa la entera operación de servicio. 

 

Una organización de servicio óptima motiva, entrena y ayuda a ese personal que da 

servicio para mantenerse alerta y atender las necesidades del cliente. 

 

Este sistema de entrega de servicio que respalda al personal, debe estar adaptado a 

servir al cliente y no a la organización. 

Las facilidades físicas, políticas, procedimientos, métodos, estándares de servicios, 

sistema de cómputo (incluido puntos de venta) y el sistema de comunicaciones debe 

decir fuerte y claro al cliente: "este sistema está aquí para ajustarse a sus necesidades." 

 

Antes que esto pueda ejecutarse satisfactoriamente, el nivel superior de la vieja 

pirámide debe entender que sus roles han cambiado grandemente. Ellos son ahora 

líderes haciendo lo necesario para que el personal tome decisiones operacionales. 

El trabajo debe ser manejado de arriba hacia abajo, con un amplio programa destinado a 

conseguir las metas de la empresa. Los Mandos Medios deben fraccionar estas metas, 

en objetivos menores y más concretos, que puedan ser cumplidos por el personal de 

línea frontal. 
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Ciclo de servicio  

 

Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones que la empresa 

tiene sobre esas expectativas. Una de las principales razones por las que la calidad 

deservicio puede ser percibida como deficiente es no saber con precisión qué es lo que 

los clientes esperan, es el único que traspasa la frontera que separa a los clientes de los 

proveedores del servicio y surge cuando las empresas de servicios no conocen con 

antelación que aspectos son indicativos de alta calidad para el cliente, cuales son 

imprescindibles para satisfacer sus necesidades y que niveles de prestación se requieren 

para ofrecer un servicio de calidad. 

http://www.gestiopolis.com/canales6/mkt/mercadeopuntocom/administracion-

deservicios.htm 

http://www.microsoft.com/mof. 

 

Administración del Servicio 

 

Debido a la inexorable tendencia moderna a tratar el servicio como un producto, es 

necesario abandonar la antigua idea de entender el servicio como función delegada. Es 

preciso reconocer el hecho que para mantener alta calidad, el servicio debe ser 

administrado, dirigido. El concepto de Administración de Servicios entrega la solución 

a ese reto. Es un método sistemático y estructurado para planear, organizar y controlar 

el desarrollo y forma de dar los servicios. Es también un arma que puede emplearse para 

obtener éxito en los negocios. 

 

La Administración del Servicio es una ampliación del concepto de Momentos de 

Verdad. Se usó este concepto como base para el entrenamiento de todo el personal de 

soporte y servicio, para incorporarlo hacia la orientación al cliente y dar servicio 

amigable. 

 

En las propias palabras "Un momento de verdad es cada instante en que un cliente toma 

contacto con la persona o sistema que da el servicio". Indicaba que cada uno de esos 
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instantes ofrecía una oportunidad ya sea para mejorar la percepción que tiene el cliente 

del servicio ofrecido, o destruirla. Tenemos 50,000 Momentos de Verdad cada día, y es 

responsabilidad de cada uno de nosotros, hacer que esos momentos de verdad sean a 

nuestro favor." Lo mismo se aplica a cualquier industria o empresa de servicios. Cada 

vez que una organización actúa para el cliente, este hace una evaluación consciente o 

inconsciente de la calidad del servicio. El total de esas percepciones y de apercepción 

colectiva de todos los clientes, crea la imagen de la calidad de servicio que se presta. La 

única forma de obtener "calificaciones altas", en las tarjetas cuestionarios del cliente, es 

administrar correctamente los momentos de verdad. 

En el caso particular, de una industria de servicio total, siempre me ha impresionado que 

los gerentes y empleados no conozcan la cantidad de "momentos de verdad" que se 

producen en sus empresas. 

 

En la parte superior del triángulo está la Estrategia de Servicio, la cual está determinada 

por la enunciación de Estándares de Servicio y la Descripción de Funciones del 

Personal de Servicio. Los estándares de servicios y la descripción de funciones juegan 

un papel importantísimo en el proceso de evaluación de desempeño de los empleados. 

El lado derecho del triángulo representa la gente que da los servicios. Esto incluye los 

empleados de primera línea, el personal secundario que puede o no tener contacto con el 

cliente, y el personal gerencial, que supervisa la entera operación de servicio. Una 

organización de servicio óptima motiva, entrena y ayuda a ese personal que da servicio 

para mantenerse alerta y atender las necesidades del cliente. El personal de primera 

línea efectivo es capaz de enfocar su atención en el cliente, adaptándose a la situación 

del cliente, su marco de referencia y sus necesidades. Esto lleva a un nivel de respuesta 

y atención que ayuda al cliente a determinar en su mente, que el servicio dado es de 

calidad superior. 

La parte izquierda del triángulo grafica el sistema que permite al personal dar el servicio 

al cliente. Este sistema debe ser amigable al cliente. Este sistema de entrega de servicio 

que respalda al personal, debe estar adaptado a servir al cliente y no a la organización. 

Las facilidades físicas, políticas, procedimientos, métodos, estándares de servicios, 

sistema de cómputo (incluido puntos de venta) y el sistema de comunicaciones debe 
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decir fuerte y claro al cliente: "este sistema está aquí para ajustarse a sus necesidades. 

“Finalmente el triángulo muestra el factor más importante en el modelo: el Cliente. 

Espera el cliente que todos los otros factores existen. Todos ellos llegan a constituir la 

completa experiencia de servicio del cliente. 

Lo que realmente experimentamos aquí en la Administración del Servicio es el 

achatamiento de la Pirámide que sugiere Carlzon: "Cualquier organización que trate de 

establecer una orientación al cliente y crear un clima que alcance la percepción y 

satisfacción del cliente, debe achatar la pirámide, para darle más poder al personal de 

línea frontal". 

 

Triángulo del servicio 

 

Esto significa eliminar las líneas jerárquicas de responsabilidades para responder 

eficientemente a las necesidades del cliente. 

La administración, en este modelo, es volcada de la Oficina Ejecutiva al nivel 

operacional, donde cada cual debe estar capacitado para administrar su propia situación. 

Cuando el problema aparece, cada uno de los empleados debe tener la autoridad 

necesaria para determinar cuál es la acción apropiada y responsabilizarse que la acción 

se tome. Antes que esto pueda ejecutarse satisfactoriamente, el nivel superior de la  

vieja pirámide debe entender que sus roles han cambiado grandemente. Ellos son ahora 

líderes haciendo lo necesario para que el personal tome decisiones operacionales. 

El trabajo debe ser manejado de arriba hacia abajo, con un amplio programa destinado a 

conseguir las metas de la empresa. Los Mandos Medios deben fraccionar estas metas, 

en objetivos menores y más concretos, que puedan ser cumplidos por el personal de 

línea frontal. En esta etapa el rol de los mandos medios se transforma de administración 

a soporte. Estos gerentes deben convertir la estrategia global en guías prácticas, y 

movilizar los recursos de tal modo que el personal de línea frontal pueda conseguir los 

objetivos. 

Esto requiere de un buen planeamiento, y de una buena dosis de creatividad y recursos 

administrativos. Ello requiere de personal profesional bien entrenado y capaz, que 

domine sus funciones y tareas. Además de llegar a ser verdaderamente orientados a la 
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clientela y amistosos, se debe entrenar a los empleados a escuchar al cliente, y a estar 

pendiente de las necesidades y de lo que el cliente espera. 

http://www.mercadeo.com/01_admsrv.html 

 

Gestión del servicio: 

 

La gestión de servicios actualmente tiene una gran importancia en nuestras sociedades 

debido a que las empresas multinacionales han logrado producir bienes en asa con 

mayor eficiencia en ciertas zonas del mundo y poder suplir las naciones a costos muy 

inferiores. 

La gestión del servicio se encuentra integrada en la gestión de la cadena de suministro 

como el punto de unión entre las ventas y el cliente. El objetivo de lograr un alto 

rendimiento en la gestión del servicio es optimizar las cadenas de suministros centradas 

en el servicio, que son más complejas que aquellas centradas en los productos. La 

mayoría de las cadenas de suministro centradas en servicio requieren unos inventarios 

mayores y una mejor integración con productos de otras compañías. Entre los 

fabricantes tradicionales, los servicios post-venta (mantenimiento, reparación y 

sustitución de piezas) suponen menos del 20% de los ingresos. Pero entre las compañías 

de servicios más innovadoras, estas mismas actividades suponen alrededor del 50% de 

los beneficios. 

Aunque tradicionalmente se ha considerado un mal necesario, la gestión del servicio 

está cobrando cada vez más fuerza como una estrategia de negocio. Para aumentar y 

mantener la lealtad de los consumidores en un entorno competitivo, las grandes 

compañías reconocen la necesidad de mejorar las capacidades de gestión del servicio y 

reparaciones. 
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Servicio al cliente 

 

Concepto: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador 

con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se 

asegure un uso correcto del mismo. 

1.- Que servicios se ofrecerán 

Para determinar cuáles son los que el cliente demanda se deben realizar encuestas 

periódicas que permitan identificar los posibles servicios a ofrecer, además se tiene que 

establecer la importancia que le da el consumidor a cada uno. Debemos tratar de 

compararnos con nuestros competidores más cercanos, así detectaremos verdaderas 

oportunidades para adelantarnos y ser los mejores. 

2.- Qué nivel de servicio se debe ofrecer 

Ya se conoce qué servicios requieren los clientes, ahora se tiene que detectar la cantidad 

y calidad que ellos desean, para hacerlo, se puede recurrir a varios elementos, entre 

ellos; compras por comparación, encuestas periódicas a consumidores, buzones de 

sugerencias, número 800 y sistemas de quejas y reclamos. 

Los dos últimos bloques son de suma utilidad, ya que maximizan la oportunidad de 

conocer los niveles de satisfacción y en qué se está fracasando. 

3.- Cuál es la mejor forma de ofrecer los servicios 

Se debe decidir sobre el precio y el suministro del servicio. Por ejemplo, cualquier 

fabricante de Pécs tiene tres opciones de precio para el servicio de reparación y 

mantenimiento de sus equipos, puede ofrecer un servicio gratuito durante un año o 

determinado período de tiempo, podría vender aparte del equipo como un servicio 

adicional el mantenimiento o podría no ofrecer ningún servicio de este tipo; respeto al 

suministro podría tener su propio personal técnico para mantenimiento y reparaciones y 

ubicarlo en cada uno de sus puntos de distribución autorizados, podría acordar con sus 

distribuidores para que estos prestaran el servicio o dejar que firmas externas lo 

suministren. 
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Elementos Del Servicio Al Cliente 

 

 Contacto cara a cara 

 Relación con el cliente 

 Correspondencia 

 Reclamos y cumplidos 

 Instalaciones 

 Importancia del servicio al cliente 

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas 

tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo  

cliente es aproximadamente seis veces más caro que mantener uno. Por lo que las 

compañías han optado por poner por escrito la actuación de la empresa. Se han 

observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus suministradores, 

ya que significa que el cliente obtendrá a las finales menores costos de inventario. 

Contingencias del servicio: el vendedor debe estar preparado para evitar que las huelgas 

y desastres naturales perjudiquen al cliente. 

Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan actitudes que afectan 

a éste el representante de ventas al llamarle por teléfono, la recepcionista en la puerta, el 

servicio técnico al llamar para instalar un nuevo equipo o servicio en la dependencias, y 

el personal de las ventas que finalmente, logra el pedido. Consciente o inconsciente, el 

comprador siempre está evaluando la forma como la empresa hace negocios, cómo trata 

a los otros clientes y cómo esperaría que le trataran a él. 

 

Acciones: 

 

Las actitudes se reflejan en acciones: el comportamiento de las distintas personas con 

las cuales el cliente entra en contacto produce un impacto sobre el nivel de satisfacción 

del cliente incluyendo: 
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La cortesía general con el que el personal maneja las preguntas, los problemas, como 

ofrece o amplia información, provee servicio y la forma como la empresa trata a los 

otros clientes. 

Los conocimientos del personal de ventas, es decir: conocimientos del producto en 

relación a la competencia, y el enfoque de ventas; es decir: están concentrados en 

identificar y satisfacer las necesidades del consumidor, o simplemente se preocupan por 

empujarles un producto, aunque no se ajuste a las expectativas, pero que van a 

producirles una venta y, en consecuencia, va a poner algo de dinero en sus bolsillos. 

Políticas De Servicio son escrituras por gente que nunca ve al cliente las empresas dan 

énfasis al administrador y el control que al resultado percibido por el cliente. Esto da 

lugar a que las áreas internas tengan autoridad total para crear políticas, normas y 

procedimientos que no siempre tiene en cuenta las verdaderas necesidades del cliente o 

el impacto que dichas políticas generan en la manera como el percibe el servicio. Aéreas 

internas están aisladas del resto de la empresa 

Las políticas del servicio muchas veces son incongruentes con la necesidad del cliente 

dado que las áreas internas son isla dentro de la empresa y se enfocan más hacia la tarea 

que al resultado. Cuando los gerentes hacen sus reuniones de planeación estrategia 

nunca tiene en cuenta las áreas administrativas. Lo mismo sucede cuando los 

vendedores se reúnen para hacer sus estrategias comerciales. 

 

El cliente interno es un cliente cautivo 

 

Mientras el cliente externo trae satisfacciones y beneficios, el interno trae problemas e 

dificultades al trabajo. Esto genera un conflicto permanente cuyas consecuencias 

siempre terminan perjudicando al cliente externo. 

Cada área ve al cliente desde su perspectiva sin una visión integral. 

Vendedor: cliente es un ladrón que tiene dinero y debe devolvérmelo. 

Almacén: cliente es aquel que viene a desorganizar mis inventarios. 

Departamento Legal: Cliente es aquel que puede demandarnos si nos descuidamos. 

Producción: Cliente ¿qué es eso? 

Atención al cliente: Cliente es esa persona que sólo viene a quejarse. 
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Gerente: Cliente es esa persona que constantemente me interrumpe y me quita tiempo 

de las cosas importante. 

Propietario: Cliente es una persona caprichosa que tengo que aguantarle para que me 

ingrese dinero. 

 

Estrategia del servicio al cliente 

 

 El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena. 

 La calidad interna impulsa la satisfacción de los empleados. 

 La satisfacción de los empleados impulsa su lealtad. 

 La lealtad de los empleados impulsa la productividad. 

 La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio. 

 El valor del servicio impulsa la satisfacción del cliente. 

 La satisfacción del cliente impulsa la lealtad del cliente. 

 La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecución de nuevos públicos. 

 

Los diez mandamientos de la atención al cliente 

 

Las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes por encima de 

todo, muchas veces esta sentencia no se cumple. 

1.- El cliente por encima de todo 

Es el cliente a quien debemos tener presente antes de nada. 

2.- No hay nada imposibles cuando se quiere 

A veces los clientes solicitan cosas casi imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas, se 

puede conseguir lo que él desea. 

3. - Cumple todo lo que prometas 

Son muchas las empresas que tratan, a parir de engaños, de efectuar ventas o retener 

clientes, pero ¿qué pasa cuando el cliente se da cuenta? 

4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle más de lo que espera. 

Cuando el cliente se siente satisfecho al recibir más de los esperado ¿Cómo lograrlo? 
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Conociendo muy bien a nuestros clientes enfocándonos en sus necesidades y deseos. 

5.- Para el cliente tu marca la diferencia 

Las personas que tiene contacto directo con los clientes tienen un gran compromiso, 

pueden hacer que un cliente regrese o que jamás quiera volver. Eso hace la diferencia. 

6.- Fallar en un punto significa fallar en todo 

Puede que todo funcione a la perfección, que tengamos controlado todo, pero que pasa 

si fallamos en el tiempo de entrega, si la mercancía llega accidentada o si en el 

momento de empacar el par de zapatos nos equivocamos y le damos un número 

diferente, todo se va al piso. 

7.- Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos 

Los empleados propios son " el primer cliente" de una empresa, si no se les satisface a 

ellos como pretendemos satisfacer a los clientes externos. 

8.- El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente 

L a única verdad es que son los clientes son quienes, en su mente y su sentir lo califican, 

sí es bueno vuelven y de lo contrario no regresan. 

9.- Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar 

Si se logró alcanzar las metas propuestas de servicio y satisfacción del consumidor, es 

necesario plantear nuevos objetivos, " la competencia no da tregua". 

 

Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo 

Todas las personas de la organización deben estar dispuestas a trabajar en pro de la 

satisfacción del cliente, trátese de una queja, de una petición o de cualquier otro asunto. 

Elementos 

1.- Determinación de las necesidades del cliente 

2.- Tiempos de servicio 

3.- Encuestas 

4.- Evaluación de servicio de calidad 

5.- Análisis de recompensas y motivación 

Las necesidades del consumidor la primera herramienta para mejorar y analizar la 

atención de los clientes es simplemente preguntarse como empresa lo siguiente: 

¿Quiénes son mis clientes? Determinar con que tipos de personas va a tratar la empresa. 
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¿Qué buscaran las personas que voy a tratar? Es tratar de determinar las necesidades 

básicas (información, pregunta material) de la persona con que se ve a tratar. 

¿Qué servicios brinda en este momento mi área de atención al cliente? Determinar lo 

que existe. 

¿Qué servicios fallan al momento de atender a los clientes? Determinar las fallas 

mediante un ejercicio de auto evaluación. 

¿Cómo contribuye el área de atención al cliente en la fidelización de la marca y el 

producto y cuál es el impacto de la gestión de atención al cliente? Determinar la   

importancia que es el proceso de atención tiene en la empresa. 

¿Cómo puedo mejorar? Diseño de políticas y estrategias para mejorar la atención. 

 

Análisis de los ciclos de servicio 

 

Consiste en determinar dos elementos fundamentales  Las preferencias temporales de 

las necesidades de atención de los clientes. 

Un ejemplo claro es el turismo, en donde dependiendo de la temporada se hace más 

necesario invertir mayores recursos humanos y físicos para atender a las personas. 

Determinar las carencias del cliente, bajo parámetros de ciclos de atención 

 

Encuestas de servicio con los clientes 

Este punto es fundamental. Para un correcto control atención debe partir de información 

más especializada, en lo posible personal y en donde el consumidor pueda expresar 

claramente sus preferencias, dudad o quejas de manera directa. 

Evaluación del comportamiento de atención. 

Tiene que ver con la parte de atención personal del cliente 

Reglas importantes para las personas que atiende: 

1.- Mostrar atención 

2.- Tener una presentación adecuada 

3.- Atención personal y amable 

4.- Tener a mano la información adecuada 

5.- Expresión corporal y oral adecuada 
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La motivación del trabajador es un factor fundamental en la atención al cliente. El 

ánimo, la disposición de atención y las competencias, nacen de dos factores 

fundamentales. 

1.- Valoración del trabajo: Hay que saber valorar el trabajo personalizado. 

2.- Motivación: Se deben mantener motivadas a las personas que ejercen la atención del 

trabajador. 

Instrumentos: Incentivos en la empresa, condiciones laborales mejores, talleres de 

motivación integración dinámicas de participación. 

Solo dos actitudes: 

Actitud positiva: excelente comportamiento ante el cliente. 

Actitud Negativa: mal comportamiento ante el cliente. 

Los 10 Componentes Básicos Del Buen Servicio 

Si no se cuida lo básico, de nada servirán los detalles y los extras 

Seguridad.- Es bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al cliente cero 

riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio. 

Credibilidad.- Hay que demostrar seguridad absoluta para crear un ambiente de 

confianza, además hay que ser veraces y modestos, no sobre prometer o mentir con tal 

de realizar la venta. 

Comunicación.- Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje oral 

y corporal sencillo que pueda entender, si ya hemos cubierto los aspectos de seguridad y 

credibilidad seguramente será más sencillo mantener abierto el canal de comunicación 

cliente-empresa. 

Comprensión.- del cliente.- no se trata de sonreírles en todo momento a los clientes sino 

de mantener una buena comunicación que permita saber que desea, cuando lo desea y 

como lo desea en un caso sería por orientarnos en su lugar. 

Accesibilidad.- Para Dar un excelente servicio debemos tener varias vías de contacto  

con el cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos, tanto físicamente en sitio, hay 

que establecer un conducto regular dentro de la organización para este tipo de 

observaciones, no se trata de crear burocracia son de establecer acciones reales que 

permitan sácales provecho a las fallas que nuestros clientes han detectado. 
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Cortesía.- tensión, simpatía, respecto y amabilidad del personal, como dicen por ahí, la 

educación y las buenas maneras no pelean con nadie. Es más fácil cautivar a nuestros 

clientes si les damos un excelente trato y brindarlos una gran atención. 

Profesionalismo.- pertenencias de las destrezas necesarias y conocimiento de la 

ejecución del servicio, de parte de todos los miembros de la organización, recuerda que 

no solo las personas que se encuentran en el frente hacen el servicio si no todos. 

Capacidad de respuesta.- Disposición de ayudar a los clientes y proveerlos de un 

servicio rápido y oportuno. 

Fiabilidad.- Es la capacidad de nuestra organización de ejecutar el servicio de forma 

fiable, sin contraer problemas. Este componente se ata directamente a la seguridad y a la 

credibilidad. 

Elementos tangibles.- Se trata de mantener en buenas condiciones las instalaciones 

físicas, los equipos, contar con el personal adecuada y los materiales de comunicación 

que permitan acércanos al cliente. 

Características Del Servicio: 

Intangibilidad 

Variabilidad 

Inseparabilidad 

Iperdurabilidad 

http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml 

 

Producto 

 

El servicio como producto y la comprensión de las dimensiones de las cuales está 

compuesto es fundamental para el éxito de cualquier organización de marketing de 

servicios. Como ocurre con los bienes, los clientes exigen beneficios y satisfacciones de 

los productos de servicios. Los servicios se compran y se usan por los beneficios que 

ofrecen, por las necesidades que satisfacen y no por sí solos. 

El servicio visto como producto requiere tener en cuenta la gama de servicios ofrecidos, 

la calidad de los mismos y el nivel al que se entrega. También se necesitará prestar 

atención a aspectos como el empleo de marcas, garantías y servicios post-venta. La 
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combinación de los productos de servicio de esos elementos puede variar 

considerablemente de acuerdo al tipo de servicios prestado. 

Las organizaciones de servicios necesitan establecer vinculaciones entre el producto 

deservicio según lo reciben los clientes y lo que ofrece la organización. Al hacerlo así es 

útil plantear una distinción entre: 

 

Carácter perecedero del servicio; el hecho de que los servicios no se pueden 

almacenar y de que las fluctuaciones de la demanda no se pueden atender tan fácilmente 

mediante el uso de inventarios, tiene consecuencia en los precios. Se pueden utilizar 

ofertas especiales de precios y reducciones de precios para agotar capacidad disponible 

y los precios marginales pueden ser una cosa más común. El uso constante de estas 

formas de precios puede conducir a que los compradores deliberadamente se demoren 

en comprar ciertos servicios con la expectativas de que se van a producir rebajas. Por su 

parte, los vendedores pueden tratar de compensar este efecto ofreciendo reducciones 

ventajosas sobre pedidos hechos con anticipación. 

Los clientes pueden demorar o posponer la realización o uso de muchos servicios. 

Pueden, incluso, realizar los servicios personalmente. Estas características conducen a 

una competencia más fuerte entre los vendedores de servicio e, incluso, pueden 

estimular un mayor grado de estabilidad de precios en ciertos mercados, a corto plazo. 

 

La intangibilidad tiene numerosas consecuencias para los precios. Los usuarios de 

primera vez pueden tener gran dificultad para entender lo que obtienen por su dinero, lo 

cual influye directamente sobre el riesgo percibido frente al servicio, mientras más alto 

sea el contenido material, más tenderán los precios fijados a basarse en costos y mayor 

será la tendencia hacia precios más estándares. Mientras más pequeño sea el contenido 

material, más orientado será hacia el cliente y los precios menos estándares. Finalmente,  

es posible determinar los precios mediante negociación entre comprador y vendedor, ya 

que se puede ajustar el servicio a los requerimientos específicos del cliente. 

Cuando los precios son homogéneos pueden ser altamente competitivos. Mientras más 

exclusivo sea un servicio, mayor será la discrecionalidad del vendedor en la fijación del 
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precio. En tales circunstancias, es posible utilizar los precios como un indicador de 

calidad; sin embargo, esta idea es un tanto subjetiva. 

 

La inseparabilidad del servicio de la persona que lo ofrece puede fijar límites 

geográficos o de tiempo a los mercados que es posible atender. Igualmente, los 

compradores de servicios pueden buscar el servicio dentro de ciertas zonas geográficas 

o de tiempo. El grado de competencia que opera dentro de estos límites influye en los 

precios cobrados. 

Los servicios se pueden clasificar para efecto de precios según estén sujetos a 

regulación oficial, sujetos a regulación formal o sujetos a regulación del mercado.  

 

Servicios sujetos a Reglamentación Oficial 

En esta clasificación el elemento precio de la mezcla de marketing no lo puede controlar 

el vendedor y hay que confiar en otros elementos distintos al precio para lograr buenos 

resultados en las políticas implementadas. Los servicios de comunicaciones, servicios 

educativos, servicios de salud y servicios de transporte son ejemplos en los cuales el 

precio se regula principalmente en forma oficial. 

 

Servicios sujetos a Regulación del Mercado 

En esta clasificación los precios cobrados por el servicio dependen de lo que el mercado 

quiera tolerar, lo que se enmarca dentro de una serie de factores que incluyen 

condiciones económicas, susceptibilidad de los consumidores ante los precios, 

competencia en el mercado, nivel de demanda, urgencia por necesidad de comprador y 

muchos otros factores. En general se puede decir que el precio es en gran parte 

determinado por las "fuerzas del mercado". 

De acuerdo a todos los factores que se deben considerar para la fijación de precios, y 

que fueron mencionados anteriormente, se pueden establecer dos métodos para la 

fijación de los precios de los servicios: precios basados en costos y precios orientados 

hacia el mercado. 

Actitudes de los consumidores: Las actitudes de los consumidores es una influencia 

clave sobre las decisiones de compra. Con los servicios la intangibilidad es una cualidad 
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importante. Los consumidores probablemente confían más en impresiones subjetivas 

sobre el servicio y sobre el realizador o vendedor del servicio cuando están comprando. 

Esta dependencia de las impresiones subjetivas puede ser de menor importancia en la 

compra de bienes tangibles. 

 

Necesidades y motivos de compra: Las necesidades y los motivos de compra de bienes 

y servicios en gran parte son iguales. Las mismas clases de necesidades se satisfacen 

por medio de compra de tangibles o intangibles. Sin embargo, una necesidad que es 

importante, para ambas situaciones, es el deseo de atención personal. La satisfacción de 

esta necesidad de atención personal es una forma en que los vendedores de servicios 

pueden diferenciar sus servicios de los competidores. 

 

Procesos de compra: Las diferencias entre bienes y servicios son más notables en el 

proceso de compra. Algunas compras de servicios se consideran como más arriesgadas 

en parte porque puede ser más difícil para los compradores evaluar calidad y valor. De 

igual manera, los consumidores tienen más probabilidades de recibir influencia de otros. 

Esta función más predominante de la influencia personal en el proceso de compra tiene 

consecuencias para el marketing de servicios. Especialmente para desarrollar una 

relación profesional entre los proveedores de servicios y sus consumidores y la 

necesidad de programas promocionales para crear comunicación verbal. 

Las diferencias entre bienes y servicios pueden tener algunas consecuencias para el 

programa promocional de la organización, por lo que se hace necesario cumplir con 

algunos principios en cada elemento de la promoción para, de este modo, lograr un 

impacto más efectivo. Estos principios son: 

 

Publicidad 

 

a. Utilizar mensajes claros sin ambigüedades. 

b. Destacar los beneficios de los servicios. 

c. Sólo prometer lo que se puede dar. 

d. Publicidad para los empleados. 
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e. Obtener y mantener la colaboración de los clientes en el proceso de producción del 

servicio. 

f. Crear comunicación verbal. 

g. Dar pistas tangibles (símbolos, temas, formatos, etc.) 

h. Dar continuidad a la publicidad. 

i. Eliminar la ansiedad después de la compra. 

 

La publicidad de los servicios debe cumplir con cinco funciones para lograr su 

eficiencia: 

 

 Crear el mundo de la compañía en la mente del consumidor. 

 Construir una personalidad adecuada para la compañía. 

 Identificar la compañía con el cliente. 

 Influir en el personal de la compañía sobre la forma de tratar a los clientes. 

 Ayudar a abrir puertas a los representantes de ventas. 

 

Venta Personal 

 

a. Hacer relaciones personales con los clientes. 

b. Adoptar una orientación profesional. 

c. Uso de venta indirecta. 

d. Crear y mantener una imagen favorable. 

e. Vender servicios no servicio. 

 

Plaza 

 

Todas las organizaciones, ya sea que produzcan tangibles o intangibles, tienen interés en 

las decisiones sobre la plaza (también llamada canal, sitio, entrega, distribución, 

ubicación o cobertura). Es decir, cómo ponen a disposición de los usuarios las ofertas y 

las hacen accesibles a ellos. La plaza es un elemento de la mezcla del marketing que ha 
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recibido poca atención en lo referente a los servicios debido a que siempre se la ha 

tratado como algo relativo a movimiento de elementos físicos. 

http://www.monografias.com/trabajos6/mase/mase.shtml#estra 

http://www.forobuscadores.com/marketing-servicios-articulo.php 

 

Al momento de diseñar el producto (en este caso, el servicio) no se debe olvidar que 

éste no se puede tocar, ver, oler, escuchar o sentir (intangibilidad); por tanto, es muy 

recomendable incidir en la calidad del servicio estandarizando los procesos y 

capacitando y entrenando continuamente al personal para brindar una calidad uniforme; 

para de esa manera, reducir su heterogeneidad. Además, se debe tomar muy en cuenta 

algunos aspectos como: El lugar donde se realiza el servicio, el personal que lo ejecuta, 

el equipo que se utiliza, el material promocional que se emplea, los símbolos que se 

muestran y el precio que se cobra; todo lo cual, es analizado por el cliente antes de 

contratar un servicio. 

http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/calidadserviciocliente.ht 

ml 

 

Expectativas del cliente. 

 

Atención inmediata 

Comprensión de lo que el cliente quiere 

Atención completa y exclusiva 

Trato cortés 

Expresión de interés por el cliente 

Receptividad a preguntas 

Prontitud en la respuesta 

Eficiencia al prestar un servicio 

Explicación de procedimientos 

Expresión de placer al servir al cliente 

Expresión de agradecimiento 

Atención a los reclamos 
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Solución a los reclamos teniendo en cuenta la satisfacción del cliente 

Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el personal de la empresa. 

Razones para un mal servicio al cliente. 

Pregunte a cualquier consumidor o cliente por qué las empresas dan un mal servicio y él 

se los dirá. Algunos problemas son comunes en muchas organizaciones: ¿cuántos se 

aplican en su empresa?: 

http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/calidadserviciocliente. 

 

Expectativas del cliente 

 

Ciertamente, las investigaciones muestran que satisfacer o superar las expectativas de 

los clientes es la clave del éxito, pero ésta no es una tarea tan simple como suena, como 

mínimo porque la mayoría de las culturas de las organizaciones que realizan servicios 

así lo indica 

Hoy no voy a intentar describir ningún ejemplo perfecto de trabajo o investigación de  

 

Factor 1. La satisfacción es una calidad elusiva. 

La razón inmediata por la cual 1 de cada 3 clientes no revelan sus puntos de vista 

verdaderos sobre la satisfacción es la inercia. Es más fácil y simple decir "bien" que ir 

más allá, o simplemente que decida el destino. No obstante, una razón más profunda es 

que no se les ha implicado de ninguna manera, y por tanto desconoce las preguntas que 

debería realizar para descubrir la verdad, y a la vez, como actuar para que se cree un 

verdadero diálogo. Es un poco como levantarse y hablar en una habitación llena de 

gente; muchos lo encontrarán interesante, pero pocos serán alcanzados verdaderamente 

por el mensaje. El arte está en conocer dónde, y cómo, qué conexiones tienes que 

ofrecer con sus más profundas preocupaciones. Entonces alcance la satisfacción contra 

esto y sólo esto. 

 

Factor 2. Las expectativas pueden ser de dos formas: básicas o diferenciadas. 

Las expectativas básicas son simplemente lo que hay que cumplir con tal de conseguirla 

calidad, como una mesa tener una base o una superficie estable, o que una compañía 
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aérea sea segura o puntual, una vez que se ha convertido en una expectativa normal. Las 

expectativas diferenciadas son aquellas que una vez satisfechas, hacen que los clientes 

sientan que han recibido algo especial. En particular, cuando han sido reconocidos como 

personas individuales. 

El problema está en que la mayoría de compañías están luchando para actuar contra las 

expectativas básicas, por supuesto, casi todas sus cualidades son básicas, ofreciendo 

como mucho lo mínimo que los clientes esperaban. Pero como cliente, no espere queme 

alegre demasiado por esto, es para lo que pagué. Todo lo que ha hecho es lo que 

razonablemente podía esperar como contraprestación por mi dinero. 

 

Factor 3. El servicio es la oferta de las personas individuales. 

 

La individualidad es la clave del éxito de todos los negocios de hoy en día. Aún la 

mayoría de "calidades" y otras medidas son sobre el desarrollo de "estándares" y otras 

medidas parecidas, totalmente lo opuesto a lo individual. 

Como a las cerveceras, así como a otros sectores de servicios convencionales. 

El servicio en este contexto y la calidad del servicio en relación con las expectativas es 

reconocer y satisfacer esta individualidad. Medidas, manuales, estándares de calidad son 

enemigos de todo esto, particularmente si son la base o fuente principal de todo controlo 

análisis. 

www.EmprendedoresVirtuales.comEnlaces patrocinados 

www.Google.es/AnuncioGraficoEnlaces patrocinados 

 

Directo: 

 

El proceso de las ventas puede dividirse en dos etapas, que a la postre son las que 

determinarán qué tan lejos lleguemos en nuestra relación con el cliente. La primera 

consiste en vender nuestros servicios personales, y lograr establecer la conexión con 

nuestros clientes, de tal manera que se facilite la segunda etapa. La segunda es vender 

nuestro producto o servicio. 
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Ofrecer nuestros servicios, o venderle al cliente la idea de que nosotros somos la 

persona más indicada para realizar sus negocios, es un proceso que puede tomar 

segundos, minutos, horas, días o años. Esta conexión es como un puente que ayudará a 

su cliente a encontrar significado e intencionalidad en las cosas que usted dice. 

 

Obviamente, no queremos que se prolongue más de lo necesario. Sin embargo, algunos 

vendedores tratan de buscar una empatía inmediata o simplemente ignoran este paso y 

nunca llegan a crear en sus clientes la suficiente confianza para que ellos tomen una 

decisión favorable. Lo importante no es cuánto tiempo tome este primer paso del 

proceso, lo importante es entender que si logramos vender nuestros servicios de manera 

exitosa, no sólo la venta del producto será mucho más fácil de realizar, sino que es 

posible que hayamos logrado contar con un cliente de por vida. Si no logramos esta 

primera venta; ni logramos crear esa conexión y cercanía con nuestros clientes, no 

importa qué tan bien conozcamos nuestro producto, porque la venta de nuestro producto 

será extremadamente difícil. 

 

Si usted no logra esta conexión, eso significa que no ha encontrado el método apropiado 

para comunicarse con su cliente, ni la manera de ayudar a su cliente a identificarse y 

trabajar con usted. 

http://www.mailxmail.com/curso-evite-cometer-errores-vender/como-

desarrollarrelacion-cliente-que-vaya-mas-alla-solo-negocio 

 

Elementos Del Servicio: 

 

Rapidez: 

 

No se le debe hacer esperar de más al cliente, y más bien atenderlo con la mayor rapidez 

posible. Una forma de lograr ello es creando procesos simples y eficientes, por ejemplo, 

haciendo uso de programas informáticos que permitan recibir con mayor rapidez los 

pedidos del cliente. 
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Personalizar: 

 

Brindar un trato personalizado consiste procurarle al cliente un trato personal. Para ello 

es posible ofrecerle promociones u ofertas exclusivas, brindarle un producto o servicio 

que satisfaga sus necesidades particulares, o darle mayor autoridad a un trabajador para 

que él mismo sea capaz de hacer concesiones, atender un reclamo o queja, y solucionar 

el problema de un cliente, y, de ese modo, evitar que el cliente tenga que estar siendo 

remitido a otros trabajadores, y que tenga que explicar su problema a todo el mundo. 

http://www.crecenegocios.com/el-servicio-al-cliente/ 

 

Comunicación Boca A Boca 

 

La comunicación boca a boca es la manera más rápida de dar a conocer la calidad del 

servicio que ofrece es la fuente de información que más credibilidad genera ya que esta 

se observa se escucha y se siente el servicio o producto que se va adquirir un ejemplo: la 

venta de resort en las zonas turísticas una familia es atendida por un vendedor que hace 

un recorrido y le explica las bondades y beneficios de adquirir el servicio. 

 

SATISFACCIÓN AL CLIENTE (segunda variable) 

 

Definición de "Satisfacción del Cliente": 

Philip Kotler, define la satisfacción del cliente como "el nivel del estado de ánimo de 

una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio 

con sus expectativas. 

 

El propósito del presente capítulo es fundamentar la investigación con la revisión 

bibliográfica, referente al tema en estudio, incluyendo la Importancia de la cultura 

organizacional, análisis de los factores de la cultura, visión y valores., desde los 

diferentes enfoques tratados para el desarrollo del trabajo. 
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Las organizaciones tienen una finalidad, objetivos de supervivencia; pasan por ciclos de 

vida y enfrentan problemas de crecimiento. Tienen una personalidad, una necesidad, un 

carácter y se las considera como micro sociedades que tienen sus procesos de 

socialización, sus normas y su propia historia. Todo esto está relacionado con la cultura. 

Al respecto Robines (1991) plantea: 

 

La idea de concebir las organizaciones como culturas (en las cuales hay un sistema de 

significados comunes entre sus integrantes) constituye un fenómeno bastante reciente. 

Hace diez años las organizaciones eran, en general, consideradas simplemente como un 

medio racional el cual era utilizado para coordinar y controlar a un grupo de personas. 

Tenían niveles verticales, departamentos, relaciones de autoridad, etc. Pero las 

organizaciones son algo más que eso, como los individuos; pueden ser rígidas o 

flexibles, poco amistosas o serviciales, innovadoras y conservadoras, pero una y otra 

tienen una atmósfera y carácter especiales que van más allá de los simples rasgos 

estructurales. 

 

Beneficios de Lograr la Satisfacción del Cliente Si bien, existen diversos beneficios que 

toda empresa u organización puede obtener al lograr la satisfacción de sus clientes, éstos 

pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la 

importancia de lograr la satisfacción del cliente: 

Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar Por tanto, la 

empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el 

mismo u otros productos adicionales en el futuro. 

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas 

con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusión 

gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos. 

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la 

empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participación) en el mercado. 

En síntesis, toda empresa que logre la Satisfacción del Cliente obtendrá como 

beneficios:  

1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas), 
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 2) difusión gratuita (que se traduce en nuevos clientes)  

 3) una determinada participación en el mercado. 

 

Administración Organizacional: 

 

La administración empresarial es el proceso de planificar, dirigir y controlar el uso de 

los recursos y las actividades, de trabajo con el propósito de lograr los objetivos o metas 

de la organización de manera eficiente y eficaz, el proceso de administración es realizar 

un conjunto de actividades o funciones de forma secuencial, que incluye planificación 

constante básicamente en elegir y fijar las misiones y objetos de organización, después 

determinarlas políticas, proyectos, programas, procesamientos, métodos, presupuestos, 

normas y estrategias necesarias para alcanzarlos, incluyendo además la toma de 

decisiones al tener que escoger entre diversos cursos de acción futuros. En pocas 

palabras, es decidir con anticipación lo que se quiere lograr en el futuro y el cómo se va 

a lograr. 

 

Organización: consiste en determinar que tareas hay que hacer quien las hace, como se 

agrupan, quien rinde cuentas a quien y donde se toman decisiones 

Dirección: 

Es el hecho de influir en los individuos que contribuyan a favor del cumplimiento de las 

metas organizacionales y grupales; por lo tanto, tiene que ver fundamental mente con el 

aspecto interpersonal de la administración. 

Control. Consiste en medir y corregir el desempeño individual i organizacional para 

garantizar que los hechos se apeguen a los planes. Implica la medición del desempeño 

con base en metas y planes, la detección de desviaciones respecto de las normas y la 

contribución a la corrección de estas. 

Uso de recursos: se refiere a la utilización de los distintos recursos que dispone en la 

organización: humanos, financieras, materiales y de información. 

Actividades de trabajo: son el conjunto de operaciones o tareas que se realizan en la 

organización y que igual que los recursos, son indispensables para el logro de los 

objetivos establecidos. 
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Logro de objetivos o metas de la organización: 

 

Planear: todo el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar la utilización de 

recursos y la realización de actividades, no son realizados al azar, sino con el propósito 

de lograr los objetivos o metas de la organización. 

 

Eficiencia y eficacia: en esencia, la eficacia es el cumplimiento de objetivos y la 

eficiencia es el logro de objetivos con el empleo de la misma cantidad de recursos. 

 

La administración organización es, a un mismo tiempo, acción y objeto. Como acción, 

se entiende en el sentido de actividad destinado a coordinar el trabajo de varias 

personas, mediante el establecimiento de tareas, roles o labores definidas para cada una 

de ellas, así como la estructura o maneras en que se relacionarán en la consecución de 

un objetivo o meta. Como objeto, la organización supone la realidad resultante de la 

acción anterior; esto es, el espacio, ámbito relativamente permanente en el tiempo, bajo 

el cual las personas alcanzan un objetivo preestablecido. 

 

Como entidad: Una organización es un sistema cuya estructura está diseñada para que 

los recursos humanos, financieros, físicos, de información y otros, de forma coordinada, 

ordenada y regulada por un conjunto de normas, logren determinados fines. 

http://www.promonegocios.net/empresa/definicion-organizacion.html 

http://www.promonegocios.net/administracion/definicion-administracion.html 

 

Proceso administrativo: 

 

La planeación consiste en fijar el curso concreto de acción que ha de seguirse, 

estableciendo los principios que habrán de orientarlo, la secuencia de operaciones para 

realizarlo, y la determinación de tiempos y números necesarios para su realización .A. 

Reyes Ponce. 
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"La planeación es el primer paso del proceso administrativo por medio del cual se 

define un problema, se analizan las experiencias pasadas y se embozan planes y 

programas" J. A. Fernández Arenas. 

 

Organización: 

 

"Organizar es agrupar y ordenar las actividades necesarias para alcanzar los fines 

establecidos creando unidades administrativas, asignando en su caso funciones, 

autoridad, responsabilidad y jerarquía, estableciendo las relaciones que entre dichas 

unidades debe existir." Eugenio Sixto Velasco. 

"Organización es la coordinación de las actividades de todos los individuos que integran 

una empresa con el propósito de obtener el máximo de aprovechamiento posible de 

elementos materiales, técnicos y humanos, en la realización de los fines que la propia 

empresa persigue" Isaac Guzmán V. 

 

Dirección: 

 

Consiste en coordinar el esfuerzo común de los subordinados, para alcanzar las metas de 

la organización. Burt K. Scanlan. Consiste en dirigir las operaciones mediante la 

cooperación del esfuerzo de los subordinados, para obtener altos niveles de 

productividad mediante la motivación y supervisión. Lerner y Baker. 

 

Ejecución: 

 

Para llevar a cabo físicamente las actividades que resulten de los pasos de planeación y 

organización, es necesario que el gerente tome medidas que inicien y continúen las 

acciones requeridas para que los miembros del grupo ejecuten la tarea. Entre las 

medidas comunes utilizadas por el gerente para poner el grupo en acción está dirigir, 

desarrollar a los gerentes, instruir, ayudar a los miembros a mejorarse lo mismo que su 

trabajo mediante su propia creatividad y la compensación a esto se le llama ejecución. 
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Actividades importantes de la ejecución. 

 

a. Poner en práctica la filosofía de participación por todos los afectados por la decisión. 

b. Conducir y retar a otros para que hagan su mejor esfuerzo. 

c. Motivar a los miembros. 

d. Comunicar con efectividad. 

e. Desarrollar a los miembros para que realicen todo su potencial. 

f. Recompensar con reconocimiento y buena paga por un trabajo bien hecho. 

g. Satisfacer las necesidades de los empleados a través de esfuerzos en el trabajo. 

h. Revisar los esfuerzos de la ejecución a la luz de los resultados del control. 

 

Control: 

 

El control es un proceso mediante el cual la administración se cerciora si lo que ocurre 

concuerda con lo que supuestamente debiera ocurrir, de los contrario, será necesario que 

se hagan los ajustes o correcciones necesarios. 

 

El control tiene como objeto cerciorarse de que los hechos vayan de acuerdo con los 

planes establecidos. Burt K. Scanlan. 

 

Políticas: 

 

Las políticas son guías para orientar la acción; son lineamientos generales a observar en 

la toma de decisiones, sobre algún problema que se repite una y otra vez dentro de una 

organización. 

En este sentido, las políticas son criterios generales de ejecución que auxilian al logro 

de los objetivos y facilitan la implementación de las estrategias. 

En cuanto a su origen, las políticas pueden ser: 

Externas. 

Cuando se originan por factores externos a la empresa; como la competencia, el 

gobierno, los sindicatos, los proveedores, los clientes, etc. 
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Son factores o condiciones cuyo origen es ajeno a la empresa, pero que pueden tener 

efecto decisivo en el desarrollo de sus actividades y que por lo mismo, deben tomarse 

en cuenta al planear: 

 

Importancia de las políticas 

 

 Facilitan la delegación de autoridad. 

 Motivan y estimulan al personal. 

 Contribuyen a lograr los objetivos de la empresa. 

 Proporcionan uniformidad y estabilidad en las decisiones. 

 Indican al personal como debe actuar en sus operaciones. 

 Formulación de objetivos 

Los objetivos representan los resultados que la empresa espera obtener, son fines por 

alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para realizarse transcurrido un 

tiempo específico. 

 

Operativos. 

Se rigen de acuerdo a los lineamientos establecidos por la Planeación Táctica y su 

función consiste en la formulación y asignación de actividades más desarrolladas que 

deben ejecutar los últimos niveles jerárquicos de la empresa. Los planes operativos zona 

corto plazo y se refieren a cada una de las unidades en que se divide un área de 

actividad. 

 

Planeación de la administración 

 

La responsabilidad más importante del administrador es la toma de decisiones. Con 

frecuencia se dice que las decisiones son algo así como el motor de los negocios y en 

efecto de la adecuada selección de alternativas depende en gran parte el éxito de 

cualquier organización. 
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Una decisión puede variar en trascendencia y connotación. Sea cuales la decisión es 

necesaria: 

 

Definir el problema. Para tomar una decisión es básico definir perfectamente cuál es el 

problema que hay que resolver y no confundirlo con los colaterales. 

 

Analizar el problema. Una vez determinado el problema es necesario desglosar sus 

componentes, así como los componentes del sistema en que se desarrolla a fin de poder 

determinar posibles alternativas de solución. 

 

Evaluar las alternativas. Consiste en determinar el mayor número posible de alternativas 

de solución, estudiar ventajas y desventajas que implican, así como la factibilidad de su 

implementación, y los recursos necesarios para llevar acabo de acuerdo con el marco 

específico de la organización 

 

El proceso: de la toma de decisiones se divide en cuatro fases: 

Investigar la situación: para tomar decisiones es necesario, en primer lugar, 

identificarlas causas que produjeron el problema, partiendo de preguntas tales como 

¿qué pudo originar el problema?, para conocer así las fuentes del problema y definirlo 

en función de los objetivos organizacionales. Una vez definido el problema, lo siguiente 

será decidir lo que constituya una buena solución para no desviarse de los objetivos de 

la decisión de manera que tenga base para proponer y evaluar soluciones alternativas. 

Desarrollar opciones: una vez analizado el problema se hace necesario buscar la 

solución, pero no dentro de una alternativa, sino preparar un conjunto de alternativas. 

Así evitamos caer en posiciones extremas sin cubrir la amplitud necesaria. 

 

Evaluar opción y seleccionar la mejor: la alternativa que se seleccione debe 

representarla mejor solución al problema. El camino lógico para esto, debe ser el 

establecer el pro y el contra de cada alternativa, ventajas y desventajas y comparar unas 

con otras. Para facilitar la elección de la mejor alternativa es necesario considerar 

algunos criterios tales como: 
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Riesgo: deben compararse los riesgos dentro de cada curso de acción posible con los 

beneficios separados. Hay que valorizar las probabilidades de la alternativa y la 

solución que plantea. 

 

Esfuerzo económico: consiste en juzgar la eficiencia de la solución, que significa el 

mejor resultado con el menor esfuerzo posible. 

 

Limitación de los recursos: es necesario siempre considerar los recursos, tanto de orden 

material como social, pues es evidente que estos son comúnmente limitados y por otra 

parte existen las propias limitaciones del personal para llevar a cabo la decisión. 

 

Poner en práctica la decisión y hacer su seguimiento: esta fase es esencial pues le da 

valor y contenido a todas las demás. De nada vale tomar una decisión, si la decisión no 

se hace efectiva mediante la acción. Poner en práctica una decisión requiere de algo más 

que dar la orden correspondiente. Deben adquirirse recursos y asignarse conforme sea 

necesario. Los gerentes establecen presupuestos y programas para las acciones. Asignar 

responsabilidades de las tareas específicas. Establecer procedimientos, realizar los 

informes de avance y establecer un control y seguimiento de la decisión. 

 

Los partidarios de la escuela del proceso administrativo consideran la administración 

como una actividad compuesta de ciertas sub-actividades que constituyen el proceso 

administrativo único. Este proceso administrativo formado por 4 funciones 

fundamentales, planeación, organización, ejecución y control. Constituyen el proceso de 

la administración. Una expresión sumaria de estas funciones fundamentales es: 

 

La planeación para determinar los objetivos en los cursos de acción que van a seguirse. 

La organización para distribuir el trabajo entre los miembros del grupo y para establecer 

y reconocer las relaciones necesarias. 
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Cultura Organizacional: 

 

El concepto de cultura es nuevo en cuanto a su aplicación a la gestión empresarial. Es 

una nueva óptica que permite a la gerencia comprender y mejorar las organizaciones. 

Los conceptos que a continuación se plantearán han logrado gran importancia, porque 

obedecen a una necesidad de comprender lo que ocurre en un entorno y explican por 

qué algunas actividades que se realizan en las organizaciones fallan y otras no. 

 

Al revisar todo lo concerniente a la cultura, se encontró que la mayoría de autores 

citados en el desarrollo del trabajo coinciden, cuando relacionan la cultura 

organizacional, tanto con las ciencias sociales como con las ciencias de la conducta. Al 

respecto Davis (1993) dice que "la cultura es la conducta convencional de una sociedad, 

e influye en todas sus acciones a pesar de que rara vez esta realidad penetra en sus 

pensamientos conscientes". El autor considera que la gente asume con facilidad su 

cultura, además, que ésta le da seguridad y una posición en cualquier entorno donde se 

encuentre. 

 

En la misma línea del autor citado anteriormente Schein (1988) se refiere al conjunto de 

valores, necesidades expectativas, creencias, políticas y normas aceptadas y practicadas 

por ellas. Distingue varios niveles de cultura, a) supuestos básicos; b) valores o 

ideologías; c) artefactos (jergas, historias, rituales y decoración) d; prácticas. Los 

artefactos y las prácticas expresan los valores e ideologías gerenciales. A través del  

conjunto de creencias y valores compartidos por los miembros de la organización, la  

cultura existe a un alto nivel de abstracción y se caracteriza porque condicionan el   

comportamiento de la organización, haciendo racional muchas actitudes que unen a la 

gente, condicionando su modo de pensar, sentir y actuar. Charles Handy citado por 

González y Bellino (1995), plantea cuatro tipos de culturas. 
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Organizacionales: 

 

Dependiendo del énfasis que le otorga a algunos de los siguientes elementos: poder, rol, 

tareas y personas. Basado en esto, expresa que la cultura del poder se caracteriza por ser 

dirigida y controlada desde un centro de poder ejercido por personas clave dentro de las 

organizaciones. La cultura basada en el rol es usualmente identificada con la burocracia 

y se sustenta en una clara y detallada descripción de las responsabilidades de cada 

puesto dentro de la organización. La cultura por tareas está fundamentalmente apoyada 

en el trabajo proyectos que realiza la organización y se orienta hacia la obtención de 

resultados específicos en tiempos concretos. Finalmente, la cultura centrada en las 

personas, como su nombre lo indica, está basada en los individuos que integran la 

organización. 

 

La Percepción: 

 

Veamos las múltiples influencias que afectan las expectativas del cliente, ya que las 

expectativas juegan un importante papel al evaluar los servicios. Fuentes de 

expectativas del servicio deseado necesidades personales. Servicio deseado, zona de 

tolerancia, servicio adecuado son los estados o condiciones esenciales para el bienestar 

físico o fisiológico del servicio, son factores fundamentales que configuran el nivel del 

servicio deseado. (Físicas, sociales, psicológicas y funcionales). 

 

Intensificaciones permanentes del servicio. Son factores individuales y estables que 

incrementa la sensibilidad del cliente ante el servicio. Uno de estos factores más 

importantes suele denominarse: Expectativas derivadas del servicio que se presentan  

cuando las expectativas del cliente son dirigidas por otras personas. Otro factor 

importante es: 

 

La filosofía personal del servicio es la actitud genérica que subyace en los clientes 

acerca del significado del servicio y la conducta apropiada de los proveedores del 

servicio. 
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 Fuentes de expectativas del servicio adecuado. 

Intensificadas transitorias del servicio 

Percepción de las alternativas del servicio 

Auto percepción del papel que se juega en el servicio 

Factores situacionales 

Intensificadores transitorios del servicio son factores individuales temporales y de corto 

plazo que provoca que el cliente sea más consciente de la necesidad del servicio (una 

avería del coche, un accidente, nos hace sentir más la necesidad del seguro).Percepción 

de las alternativas del servicio puede elegir entre otros proveedores y hacérselo él 

(cortar el césped y arreglar el jardín).servicio deseado zona de tolerancia servicio 

adecuado servicio percibido auto percepción del papel del cliente en el servicio Las 

percepciones de los clientes acerca del grado de influencia que ejercen sobre el nivel de 

servicio que reciben. 

http://www.crecenegocios.com/valor-agregado/ 

http://www.simergia.com/es/servicios/Linea_de_Servicios_de_Direccion_de_Proyectos. 

pdf 

 

Sentidos 

 

Los órganos de los sentidos 

Conceptos, Anatomía Y Fisiología 

A continuación se presenta un esbozo general de los órganos de los sentidos, sus partes 

y funciones. Considerando que en el curso de Neurofisiología se estudiaron con 

profundidad las principales tareas de transducción e intercomunicación nerviosa, sólo se 

hará una corta mención de los aspectos más esenciales de cada sentido, a fin de 

contextualizar los demás temas subsiguientes en esta guía. 

 

Cultura 

 

Otros autores añaden más características a la cultura, tal es el caso de Katz y Kahn 

(1995) cuando plantean que las investigaciones sobre la cultura organizacional se han 
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basado en métodos cualitativos, por cuanto; es difícil evaluar la cultura de manera 

objetiva porque ésta se asienta sobre las suposiciones compartidas de los sujetos y se 

expresa a través del lenguaje, normas, historias y tradiciones de sus líderes. 

 

La cultura determina la forma como funciona una empresa, ésta se refleja en las 

estrategias, estructuras y sistemas. Es la fuente invisible donde la visión adquiere su 

guía de acción. El éxito de los proyectos de transformación depende del talento y de la 

aptitud de la gerencia para cambiar la cultura de la organización de acuerdo a las 

exigencias del entorno. Al respecto Kennedy (1985)) ven a la cultura organizacional 

como "la conducta convencional de una sociedad que comparte una serie de valores y 

creencias particulares y éstos a su vez influyen en todas sus acciones". Por lo tanto, la 

cultura por ser aprendida, evoluciona con nuevas experiencias, y puede ser cambiada si 

llega a entenderse la dinámica del proceso de aprendizaje. 

 

En los diferentes enfoques sobre cultura organizacional se ha podido observar que hay 

autores interesados en ver la cultura como una visión general para comprender el 

comportamiento de las organizaciones, otros se han inclinado a conocer con 

profundidad el liderazgo, los roles, el poder de los gerentes como transmisores de la 

cultura de las organizaciones. 

 

"La cultura determina lo que las personas involucradas en ella consideran correcto o 

incorrecto, así como sus preferencias en la manera de ser dirigidos" (Davis, 1990). 

La diferencia entre las distintas filosofías organizacionales, hace que se considere la 

cultura única y exclusiva para cada empresa y permite un alto grado de cohesión entre 

sus miembros, siempre y cuando sea compartida por la mayoría. 

 

Permite al individuo interpretar correctamente las exigencias y comprender la 

interacción de los distintos individuos y de la organización. Da una idea de lo que se 

espera. Ofrece una representación completa de las reglas de juego sin las cuales no 

pueden obtenerse poder, posición social ni recompensas materiales. 
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En sentido opuesto, le permite a la organización aprender. Es sólo gracias a su cultura 

que la organización puede ser más que la suma de sus miembros. La cultura 

organizacional desempeña el papel de una memoria colectiva en la que se guarda el 

capital informático. Esta memoria le da significación a la experiencia de los 

participantes y orienta los esfuerzos y las estrategias de la organización. Con base al 

anterior planteamiento, se puede bajar hacia un enfoque más concreto del tema. Es decir 

mencionar los efectos de los fenómenos culturales sobre la efectividad empresarial y la 

situación del individuo. Al respecto Schein (1985) señala: 

 

Valores Organizacionales 

 

Los valores representan la base de evaluación que los miembros de una organización 

emplean para juzgar situaciones, actos, objetos y personas. Estos reflejan las metas 

reales, así como, las creencias y conceptos básicos de una organización y, como tales, 

forman la médula de la cultura organizacional (Denison, 1991). 

Los valores son los cimientos de cualquier cultura organizacional, definen el éxito en 

términos concretos para los empleados y establecen normas para la organización (De 

Kennedy, 1985). Como esencia de la filosofía que la empresa tenga para alcanzar el 

éxito, los valores proporcionan un sentido de dirección común para todos los empleados 

y establecen directrices para su compromiso diario. 

Los valores inspiran la razón de ser de cada Institución, las normas vienen a ser los 

manuales de instrucciones para el comportamiento de la empresa y de las personas 

Robbins (1991). 

 

Valores compartidos 

 

En términos de valores, es importante comunicar a todos los miembros de la 

organización cual es exactamente el sistema de valores de la empresa, especialmente en 

períodos de cambio. Además, producir el cambio en la cultura de la organización, otro 

mecanismo importante es el entrenamiento gerencial que está explícitamente orientado a 

modificar la conducta en apoyo de los nuevos valores corporativos (Jackson, 1992).La 
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internalización de los valores organizacionales, implica que el individuo se identifica 

con la empresa y, es compromiso de la gerencia mantener informado al colectivo 

organizacional del quehacer diario, lo que la organización propone como beneficioso, 

correcto o deseable. 

Al pro activarse un valor se crea condiciones que permiten elegir, escoger o 

seleccionarlos valores que la organización oferta y propone. Esto a su vez, invita a 

compartir un sentimiento de pertenencia a cada uno de sus miembros e influye en sus 

manifestaciones conductuales. 

Los valores representan pautas o referencia para la producción de la conducta deseada, 

conforman la toma de decisiones de la organización, mientras que la pro activación por 

su parte, conforma la capacidad real de ejecución de esos resultados a través de las 

acciones concretas de los integrantes de la organización (Monsalve, 1989). 

 

Servicio Deseado: 

 

Es lo que el cliente espera recibir un servicio o producto relativamente excelente 

escomo por ejemplo: cuando una persona va hacia un hospital a recibir un servicio 

médico puede que sea bueno regular o deficiente pero si esta persona se dirige hacia una 

clínica esperara un servicio completo y relativamente Excelente. 

 

Servicio Adecuado: Es el nivel mínimo al servicio o producto deseado es un servicio o 

producto relativamente bueno o regular ejemplo: Realizar reservaciones hacia un hotel 

por medio de agencia de viajes luego de reservado los boletos al llegar al hotel las 

expectativas deseadas no son las que se esperaban pero el servicio del hotel es bueno. 

 

Expectativas del cliente: 

 

¿Las expectativas del cliente incrementaran continuamente con el servicio? A medida 

que se eleva la prestación de servicio o las promesas hacia el cliente sus expectativas 

aumentaran ya que estas son dinámicas si llegamos a superar la barrera entre el servicio 

adecuado para alcanzar servicio deseado se alcanzara lograr la estabilidad del cliente en 
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dicha organización ¿Cómo mantener una empresa frente a la competencia que cumple 

sus expectativas? 

Esforzándose para ampliar las expectativas del cliente mejor que sus Competidores y 

lograr mantener esos clientes fieles. 

 

Servicio adecuado 

 

Los niveles de servicio adecuado reflejan el nivel mínimo de desempleo que el cliente 

para esto debe cumplir sus expectativas para lograr un servicio deseado. Cuando las 

empresas quieren utilizar la calidad del servicio como ventaja competitiva, su 

desempeño debe superar el nivel de servicio adecuado. 

Para idealizar al cliente las empresas deben superar tanto el nivel de servicio adecuado 

como el nivel de servicio deseado. 

Luego de haber logrado ocupar todas las expectativas del cliente debemos buscar las 

formas de satisfacer el cliente ya que esta es una meta muy valiosa para toda 

organización ya que si mantenemos un cliente satisfecho se observara un 

comportamiento del cliente hacia la organización de manera positiva el hecho de que el 

cliente vuelva a la organización esté dispuesto a pagar servicios, de que el cliente 

continué usando los métodos, recomiende la calidad de servicios de que estos servicio 

cumplan sus necesidades actuales es lo que definirá el éxito en los negocios. 

Todos estos beneficios se pueden reflejar en la organización si se mantienen satisfechos 

a los clientes Una idea clara es mencionar lo que actualmente puede ocurrir en una 

empresa si mantiene satisfecho a los clientes: 

 

Zona De Tolerancia: 

 

Es el nivel que indica la expectativa más mínima tolerable esto significa que el cliente 

está muy insatisfecho esto ocurre generalmente en servicios donde solo hay 1 o 

2ofertantes en el mercado ejemplo: en la actualidad la compra de vehículos, la compra 

de estampillas al finalizar un año escolar. 
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Estos 3 factores influyen al cliente con respecto al servicio ya que las expectativas son 

muy importantes a la hora de adquirir un producto o servicio Cada uno de estos factores 

afectos al servicio adecuado al que sea el mejor o el peor también depende de la zona de 

tolerancia de las personas a recibir dicho servicio. 

En el caso de los intensificadas transitorias del servicio es un factor al corto plazo que 

determina que el cliente sea más consciente del servicio a adquirir un ejemplo de este es 

cuando se presenta un accidente, nos hace sentir más la necesidad del seguro. 

Auto percepción del cliente es aquí donde entra la evaluación del cliente hacia el 

producto o servicio. 

Factor situacional es donde el cliente es muy consciente y se da cuenta de que la 

disminución de la calidad de servicio no se debe a errores del servicio ejemplo: cuando 

la materia prima no ha llegado a una organización por escasez. 

Promesa explicita del servicio es la afirmación que da una empresa de su servicio o 

producto. 

Promesa implícita del servicio son las ideas que se relacionan al servicio sin que estas 

lleguen a ser explicitas un ejemplo: ir a comprar productos en Makro la idea implícita es 

que se va a ir comprar productos de primera necesidad en un mercado. 

 

Comunicación Boca – Oreja: es la fuente de información que más credibilidad genera 

ya que esta se observa se escucha y se siente el servicio o producto que se va adquirir 

Organizacionalmente las empresas siempre se realizan estas preguntas: 

¿Cómo superar las expectativas del cliente? 

Para lograr romper esta barrera se debe establecer una relación con el cliente una 

relación que la vivimos día a día la relación ganar-ganar este enfoque permite superar 

 

 Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo. Las 

expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o más de estas cuatro 

situaciones: 

1. Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el 

producto  servicio. 

2. Experiencias de compras anteriores. 
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3. Opiniones de amistades, familiares, conocidos y líderes de opinión  

4. Promesas que ofrecen los competidores. 

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el nivel 

correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se 

atraerán suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentirán 

decepcionados luego de la compra. 

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminución en los índices de 

satisfacción del cliente no siempre significa una disminución en la calidad de los 

productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las 

expectativas del cliente, situación que es atribuible a las actividades de mercadotecnia 

(En especial, de la publicidad y las ventas personales). 

En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente" las "expectativas" de 

los clientes para determinar lo siguiente: 

Si están dentro de lo que la empresa puede proporcionarles. 

Si están a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la competencia. 

Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a comprar. 

Los Niveles de Satisfacción: Luego de realizada la compra o adquisición de un producto 

o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfacción: 

Insatisfacción: Se produce cuando el desempeño percibido del producto no alcanza las 

expectativas deseadas por el cliente. 

Satisfacción: Se produce cuando el desempeño percibido del producto coincide con las 

expectativas del cliente. 

Dependiendo el nivel de satisfacción del cliente, se puede conocer el grado de lealtad 

hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiará de marca o 

proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su 

parte, el cliente satisfecho se mantendrá leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro 

proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente 

complacido será leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional que 

supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad incondicional). 
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Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes mediante 

prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después más de lo que prometieron. 

 

Beneficios: 

Primer Beneficio: El cliente satisfecho por lo general vuelve a comprar. Por tanto la 

empresa obtiene como beneficio su lealtad y por lo tanto puede tener la posibilidad de 

venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro. 

 

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas 

con un producto o servicio. Por lo tanto la empresa obtiene como beneficio una difusión 

gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares amistades y conocidos. 

 

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la 

empresa obtiene como beneficio un determinado lugar participación en el mercado. 

 

En síntesis, toda empresa que logre la satisfacción del cliente obtendrá como beneficios: 

1. La lealtad del cliente que se traduce en futuras ventas 

2. Difusión gratuita que se traduce en nuevos clientes  

3. Una determinada participación en el mercado 

Para lograr la total satisfacción debemos como organización considerar los elementos 

que conforman la satisfacción del cliente está conformada en 3 elementos los cuales 

son: 

 

Rendimiento percibido: es el resultado del producto o servicio adquirido por el cliente 

Esta es determinada por desde el punto de vista del cliente depende de los resultados 

obtenidos por lo que ha sido adquirido, depende de las opiniones ajenas de otras 

personas que influyen con el cliente y del estado de ánimo del cliente. 

http://www.promonegocios.net/mercadotecnia-servicios/caracteristicasservicios.html 

 

  

http://www.promonegocios.net/mercadotecnia-servicios/caracteristicasservicios.html
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2.4 HIPÓTESIS 

 

La implementación de un Plan de Capacitación sobre la Calidad del Servicio mejorará 

notablemente la Atención al Cliente de la “Corporación de  Desarrollo Social y 

Financiero Pakarimuy”. 

 

2.5 SEÑALAMIENTO DE VARIABLE 

 

X= CALIDAD DE LOS  SERVICIOS      V. INDEPENDIENTE 

Y= SATISFACCIÓN DEL CLIENTE  V. DEPENDIENTE 
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CAPITULO III 

 

 

METODOLOGIA 

 

 

3.1 Modalidad básica de la investigación. 

 

De conformidad con el paradigma crítico propositivo mencionado en la 

Fundamentación Filosófica aplicaremos el enfoque cualitativo y cuantitativo para la 

presente investigación por las siguientes razones: 

 

Este paradigma nos permite obtener un conocimiento amplio del problema objeto de 

estudio a través del análisis de los hechos en el lugar donde se producen los 

acontecimientos , recopilando información que nos da paso a conocer las causas que 

originaron el problema permitiendo estudiarlo en una forma concreta asumiendo una 

posición dinámica que existe entre las dos variables de manera que una dependa de la 

otra en este caso las Calidad del Servicio y la Satisfacción al Cliente en la “Corporación 

de Desarrollo Social y Financiero Pakarimuy.” 
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El presente trabajo investigativo se utilizara las siguientes técnicas que ayudaran a un 

mejor desarrollo del problema. 

 

La investigación bibliográfica 

 

Esta constituye el punto de partida para la realización de todo el proceso de 

investigación, por cuanto va a permitir analizar y evaluar aquellos que se ha investigado 

y lo que falta por investigar del problema en estudio, por ello la fuente serán los libros, 

periódicos, revistas, documentos relacionados con el tema de investigación y 

direcciones electrónicas en internet. 

 

La investigación de campo 

 

Porque utiliza propias procedimientos e instrumentos para la realización de datos junto 

a mecanismos específicos de control y validez de la investigación se utiliza básicamente 

la información obtenida a través de las encuestas por ello la fuente son directivos de la 

empresa, trabajadores, clientes profesionales especialistas en el tema. 

 

Procesamiento de información las encuestas aplicadas determinan la eficiencia, sugerida 

y la confidencialidad de los resultados que han sido contestados por cada una de los 

personas encuestadas interrogadas en base a los preguntas formuladas. 

3.2 Nivel o tipo de investigación. 

 

Para la aplicación del presente proyecto de la investigación se aplicara los siguientes 

tipos de investigación: 

En esta investigación pretende generar conocimiento para el cual aplicaremos la 

investigación exploratoria ya que nos permitirá tener una relación directa con la 

empresa  y además nos permitirá tener una relación directa con el personal y conocer la 

Calidad del Servicio y la Satisfacción al Cliente, de esta manera me familiarizare con la 

Corporación de Desarrollo Social y Financiero Pakarimuy. 
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3.3 Población y muestra. 

 

En el ámbito espacial de la información es fundamental, determinar claramente la 

población, que se investigó para resolver esta necesidad se recurrió al muestreo. 

 

El tamaño de la muestra estará relacionado con los objetivos de estudio y características 

de la población además de los recursos y el tiempo que se dispone. En el caso de la 

Corporación de Desarrollo Social y Financiero Pakarimuy Cuenta con la totalidad de la 

población considerando que se aplicó a socios activos  cuyo muestreo se calcula de la 

siguiente manera. 

 

 

 

 

 

Dónde: 

 

m = Tamaño de la población 1000 

n =Tamaño de la muestra 

e = Margen de error (0.05) 

 

n =938 

     (0.0025) (1000-1) +1 

n =    938 

        (0.0025) (999) + 1 

 

n = 938 

       3.5 

 

n = 237.71 

 

n = 238 clientes 

 

n=              m
 

           (e)
2
+ (m-1)+1 
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3.4 OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

3.4.1 Variable Independiente:  La calidad de los servicios  Tabla Nº 1  

CONCEPTUALIZACIÓN CATEGORÍAS INDICADORES ÍTEMS TÉCNICA DE 

INSTRUMENTO 

CALIDAD EN EL  SERVICIO: 

 

Es un conjunto de propiedades 

inherentes a un objeto que le 

confieren capacidad para  

satisfacer necesidades implícitas    

explícitas. 

La calidad de un producto o 

servicio es la percepción que el 

cliente tiene del mismo, es una 

fijación mental del consumidor 

que asume conformidad con 

dicho producto o servicio y la 

capacidad del mismo para 

satisfacer sus necesidades. 

 

http://www.microsoft.com/mof. 

-Necesidades 

 

 

 

 

-Producto 

 

 

 

-Servicio 

-Necesidades de los 

Clientes 

 

 

 

 

 

-Tipos de productos 

 

 

 

 

 

- Servicio esperado por 

el cliente 

 

¿Cómo calificaría la 

información que le proporciona 

el trabajador de la corporación? 

 

¿Por cuál de estos motivos, cree 

usted que los clientes hacen uso 

de los servicios de la 

institución? 

 

¿Cree usted que el tiempo que 

utiliza para la presentación de 

un servicio es adecuado? 

 

 

 

 

 

Encuesta dirigido a 

los clientes  de la 

empresa 

 

 
Tabla  N° 1 

Elaborado por: Manuela Usulle 
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3.4.1  VARIABLE DEPENDIENTE:  

3.4.1.1 Satisfacción de los Clientes Tabla Nº 2 

CONCEPTUALIZACIÓN CATEGORÍAS INDICADORES ÍTEMS TÉCNICA DE 

INSTRUMENTO 

Satisfacción de los 

Clientes: 

Es la percepción que el  

cliente tiene sobre el grado 

en que se han cumplido 

sus requerimientos. 

Además permite a las 

organizaciones conocer el 

desempeño  percibido por 

el cliente de sus productos 

y servicios, asegurando la 

satisfacción de sus 

necesidades, y por ende, 

en el mercado meta. 

 

 

Cliente 

 

 

 

 

 

 

Mercado meta 

 

 

 

Cliente satisfecho 

 

Participación de 

mercado 

 

Cuentas de ahorro 

 

 

Giros internacionales 

Créditos 

 

 

Pago del bono del 

Gobierno 

¿Qué calificación le da usted 

al servicio que recibe? 

 

 

 

 

 

¿Por qué es usted cliente de la 

cooperativa? 

 

 

 

 

 

 

Encuesta a los clientes 

 

 

 

Tabla  N°2 

Elaborado por: Manuela Usulle 
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3.5 PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACIÓN 

 

La técnica de recolección de datos será por medio de encuestas, entrevistas al funcionario, 

trabajadores de la empresa y clientes de la Corporación. Con esto podremos recopilar la 

información para la investigación y poder así lograr el objetivo del problema investigado 

  

PREGUNTAS EXPLICACIÓN 

¿Para qué? Para recolectar y analizar información disponible 

correspondiente al tema de investigación 

¿A qué personas o 

sujetos? 

La recolección de información  se aplicará a los clientes y al 

gerente de la Corporación de Desarrollo Social y Financiero 

Pakarimuy. 

¿Sobre qué aspecto? Los datos estarán basados la calidad del servicio, satisfacción 

de los clientes  y todos los aspectos que intervienen en el 

servicio. 

¿Quién? La  recolección de información estará a cargo de la 

investigadora Manuela Usulle. 

¿Cuándo? El trabajo de investigación será realizado de Enero a 

Septiembre del 2012. 

¿Lugar de recolección de 

la información? 

El lugar donde se recolectará la información a los clientes, es 

en el matriz  Ambato. 

 

¿Cuántas veces? 

Las veces que sea necesario se  recolectarán la información. 

¿Qué técnica de 

recolección? 

La técnica que se  utilizará es la encuesta y el cuestionario. 

¿Con qué? Se elaborará un cuestionario de preguntas 

¿En qué situación? En lo que corresponde a la obtención de la información se 

utilizará técnicas e instrumentos. 

Cuadro  N° 2  Recolección de la información 

Elaborado por: Manuela Usulle 
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En lo que corresponde a la obtención de la información se utilizó las siguientes técnicas e 

instrumentos: 

 

TÉCNICAS DE INVESTIGACIÓN INSTRUMENTOS DE RECOLECCÍON 

1.- información Secundaria 

2.- Información Primaria  

     Observación  

     Entrevista 

1.1 Libros de calidad de servicios 

Libros de calidad 

Libros de servicios financieros 

Tesis de grados a fines al tema de 

investigación 

Páginas web 

 

  

 

 

3.6 PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN  

 

Para el procesamiento y análisis de la información, se procederá a revisar  si las encuestas 

entregadas a la muestra anterior mencionada están debidamente llenas, con todas y cada 

una de las preguntas de fácil entendimiento para el encuestado. 

 

La tabulación de datos se realizará en forma manual utilizando la técnica de tabulación  ya 

que se trata de procesar un número pequeño de datos. 

 

Seguidamente se realizó la tabulación en el software estadístico SPSS 18.0, y se procedió al 

análisis de los datos obtenidos, utilizando un método un estadígrafo descriptivo 

básicamente el método de porcentajes: a continuación de esto se presenta los datos de 

forma tabular y grafica lo que facilita para finalmente interpretar los resultados, los mismo 

que determinaran las acciones a tomar, así como también las conclusiones y 

recomendaciones referente al problema objeto de estudio. 

  

Cuadro  N° 3 Técnica e instrumento para la recolección de la información 

Elaborado por: Manuela Usulle 
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CAPITULO IV 

 

 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

4.1. Análisis 

 

Un análisis es un efecto que comprende diversos tipos de acciones con distintas 

características y en diferentes ámbitos, pero en suma es todo acto que se realiza con el 

propósito de estudiar, ponderar, valorar y concluir respecto de un objeto, persona o 

condición, para el procesamiento y tabulación de la información obtenida en las 

Encuestas. 

 

4.1.1 Interpretación: 

 

Interpretación es la acción y efecto de interpretar. Este verbo refiere a explicar o 

declarar el sentido de algo, traducir de una lengua a otra, expresar o concebir la realidad 

de un modo personal o ejecutar o representar una obra artística. La interpretación, por lo 

tanto, puede ser el proceso que consiste en comprender un determinado hecho y su 

posterior declamación. Al traducir algo de una imagen o gráfico a un escrito, se habla e 

interpretación ya que el traductor facilita la comprensión 



66 

1.- ¿Cómo conoció usted los servicios que ofrece la Corporación de Desarrollo 

Social Financiero y Social Pakarimuy? 

¿Cómo conoció usted los servicios que ofrece la Corporación? 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Radio 130 54,6 54,6 54,6 

Televisión 18 7,6 7,6 62,2 

Por otro socio  90 37,8 37,8 100,0 

Total 238 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis e interpretación 

 

Para dar a conocer de los servicios que ofrece la corporación, es importante destacar 

que la mejor forma de dar a conocer a la institución es de cliente a cliente, siendo este el 

método más efectivo y económico.  

 

Es importante destacar que la comunicación boca o boca es debido a que el servicio que 

otorga la corporación es muy buena, y reiterar que un cliente satisfecho informa a una 

persona, pero un cliente insatisfecho comunica a diez, de esta manera se pierde  

credibilidad y perjudica la imagen de la institución.  

 

Gráfico N° 3 

Elaborado por: Manuela Usulle  

Fuente: Encuesta 
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2.- ¿Cuál es el motivo por el que usted es cliente de la Corporación? 

¿Cuál es el motivo por el que usted es cliente de la Corporación? 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Créditos 108 45,4 45,4 45,4 

Cuentas de ahorro 55 23,1 23,1 68,5 

D. a plazo fijo 50 21,0 21,0 89,5 

Cobro de pólizas 15 6,3 6,3 95,8 

Pago del bono 10 4,2 4,2 100,0 

Total 238 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis e Interpretación 

 

Es importante destacar que la cooperativa tiene más aceptación con la cuenta de ahorro, 

seguido por los créditos y por los giros internacionales y pago del bono del gobierno. 

 

Es primordial dar a conocer a los clientes y otorgar más información y los beneficios que 

puede obtener al hacer uso de las cuentas que tiene la cooperativa, para poder incrementar 

la cartera de socios, ya que hay cuentas que no poseen ningún porcentaje. 

 

 

 

Gráfico N° 4 
Elaborado por: Manuela Usulle  

Fuente: Encuesta 
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3.- ¿Cómo califica la imagen Corporación que tiene usted de la institución financiera? 

 

Cómo califica la imagen  

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Bueno 155 65,1 65,1 65,1 

Muy 

Bueno 

78 32,8 32,8 97,9 

Regular 5 2,1 2,1 100,0 

Total 238 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis e interpretación 

 

La imagen corporativa que tienen los socios en un mayor porcentaje es buena, otorgando un 

menor porcentaje la calificación de muy buena, esto es muy importante ya que es en esta 

opción donde debe destacar para ganar confianza con los socios. 

 

La cooperativa debe poner énfasis en la imagen que proyecta a los socios ya que de esto 

depende la acogida que tiene para los clientes potenciales, y no debe restar importancia a 

este aspecto fundamental para la institución. 

 

 
Gráfico N° 5 

Elaborado por: Manuela Usulle  

Fuente: Encuesta 
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4.- ¿Qué calificación le da usted al servicio que recibe por parte de los trabajadores de 

la Corporación? 

 

Qué calificación le da usted al servicio que recibe por parte de los  

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Buena 125 52,5 52,5 52,5 

Muy 

Bueno 

104 43,7 43,7 96,2 

Regular 9 3,8 3,8 100,0 

Total 238 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis e interpretación 

Es importante saber el concepto del servicio por parte de los colaboradores de la institución 

y en este caso el porcentaje mayor es buena el resto del porcentaje está en una calificación 

es muy buena. 

 

Situación que debe mejorarse para evitar una calificación menor por un porcentaje de 

socios que así lo estiman. 

 

Gráfico N° 6 

Elaborado por: Manuela Usulle  

Fuente: Encuesta 
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5.- ¿El servicio ofrecido por la Corporación  satisface sus necesidades? 

 

El servicio ofrecido por la Corporación  satisface sus necesidades 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Si 152 63,9 63,9 63,9 

No 86 36,1 36,1 100,0 

Total 238 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis Interpretación 

 

Los resultados de la encuesta muestran que el servicio ofrecido por la Corporación Si 

satisface las necesidades; mientras considera que los servicios ofrecidos No satisfacen sus 

necesidades. 

 

El porcentaje de aceptación de la Corporación se encuentra dentro de un nivel aceptable, 

según las encuestas se consideran que el servicio ofrecido satisface las necesidades de la 

gran mayoría de los clientes. 

 

 

 
Gráfico N° 7 

Elaborado por: Manuela Usulle  

Fuente: Encuesta 
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6.- ¿Qué calificación le da a la información que le proporciona el trabajador de la 

Corporación a cerca de los servicios que ofrece la cooperativa? 

 

Qué calificación le da a la información que le proporciona  

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Muy 

Bueno 

119 50,0 50,0 50,0 

bueno 119 50,0 50,0 100,0 

Total 238 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis e Interpretación 

La información que le proporciona el trabajador al socio tiene una división exacta con la 

calificación de buena y muy buena esto refleja que el personal enfatiza en proporcionarlo 

que el cliente desea. 

El incrementar el énfasis en la atención y otorgar la información que el cliente desea para 

incrementar la satisfacción al cliente. 

 

 

Gráfico N°8 

Elaborado por: Manuela Usulle  

Fuente: Encuesta 
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7.- ¿Por qué realizaría sus préstamos en la Corporación? 

 

Por qué realizaría sus préstamos en la Corporación 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Confianza 134 56,3 56,3 56,3 

Rapidez 50 21,0 21,0 77,3 

Tasa de interés 30 12,6 12,6 89,9 

Plazo 24 10,1 10,1 100,0 

Total 238 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis e interpretación 

 

Es importante destacar que los socios en más del cincuenta por ciento, coinciden que a 

razón por la que realizarían sus préstamos en la cooperativa es por la confianza que la 

institución otorga, mientras que el porcentaje restante indican que realizarían sus créditos 

por la rapidez, tasa de interés, y plazo de la cooperativa al otorgar el crédito. 

 

Para la institución financiera es importante contar con la confianza y la lealtad de los 

socios, ya que esto demuestra el correcto funcionamiento de las políticas internas el área 

financiera de la cooperativa. 

 

 

Gráfico N° 9 

Elaborado por: Manuela Usulle  

Fuente: Encuesta 
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8.- ¿Qué actividad realiza usted en el ámbito laboral? 

 

Qué actividad realiza usted en el ámbito laboral 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Trabajador 

publico 

100 42,0 42,0 42,0 

Trabajador 

privado 

88 37,0 37,0 79,0 

Otro 50 21,0 21,0 100,0 

Total 238 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis e interpretación 

 

Al determinar que los socios en su mayoría reciben sus ingresos de trabajos privados 

permite saber que se debe enfocar en ganar clientes también del sector público. 

 

Esto demuestra que la cooperativa está llegando más a las personas que buscan sus ingresos 

del sector privado, destacando el emprendimiento del cliente yen orgulleciendo de esta 

manera a la institución financiera por ser parte del desarrollo y adelanto del país. 

 

Gráfico N° 10 

Elaborado por: Manuela Usulle  

Fuente: Encuesta 
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9.- ¿Cree usted que es necesario un buzón de sugerencias en la Corporación? 

 

Cree usted que es necesario un buzón de  

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Si 168 70,6 70,6 70,6 

No 10 4,2 4,2 74,8 

Tal 

vez 

60 25,2 25,2 100,0 

Total 238 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis e interpretación 

 

Con el objetivo de determinar si en la cooperativa es o no necesario un buzón de 

sugerencias, se busca la opinión de los socios los cuales en un porcentaje mayoritaria están 

de acuerdo en que se implemente el buzón de sugerencias. 

 

Con esta pregunta se establece muy claramente que en la cooperativa si es necesario un 

buzón, ya que de esta manera el cliente se sentirá importante y podrá hacer sus quejas por 

escrito y las mismas serán atendidas con la rapidez que espera el socio. 

 

Gráfico N° 11 

Elaborado por: Manuela Usulle  

Fuente: Encuesta 
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10.- ¿Considera Ud. que es necesario implementar una capacitación al personal? 

 

Considera Ud. que es necesario implementar una capacitación al 

personal 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Si 189 79,4 79,4 79,4 

No 49 20,6 20,6 100,0 

Total 238 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis e Interpretación 

 

Al preguntar a los encuestados si consideran conveniente implementar una capacitación al 

personal, para mejorar el servicio ofrecido por la corporación. 

 

Es evidente que una gran mayoría de los clientes encuestados piensan que si es necesario 

implementar una capacitación al personal, focalizando que este resultado puede mejorar 

tanto las expectativas del cliente como de la empresa. 

 

 

Gráfico N° 12 
Elaborado por: Manuela Usulle  

Fuente: Encuesta 
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4.3 VERIFICACIÓN DE LA HIPÓTESIS 

 

4.3.1 formulación de la hipótesis 

 

Hipótesis nula (Ho) 

 

Ho= La satisfaccion de los clientes NO mejora la calidad del servicio de la empresa 

“Corporación Financiera” de la ciudad de Ambato. 

 

Hipótesis alterna (Hi) 

 

Hi= La satisfaccion de los clientes SI mejora la calidad del servicio de la empresa 

“Corporación Financiera” de la ciudad de Ambato. 

 

4.3.2 DEFINICIÓN DEL NIVEL DE SIGNIFICACIÓN 

 

El nivel de significacion escogido para la investigacion fue del 5% 

4.3.3 ELECCIÓN DE LA PRUEBA DE ESTADÍSTICA 

 

Para la verificación de la hipótesis se escogió la prueba del Chi Cuadrado cuya fórmula es 

la siguiente: 

 

 

 

X
2
= Chi Cuadrado 

∑= Sumatoria 

O= Datos observados (Encuestas) 

E= Datos esperados (Observación) 
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Para la comprobación de la hipótesis se relacionó dos preguntas de la encuesta realizada y 

se observó las siguientes frecuencias de respuesta. 

 

¿El servicio ofrecido por la Corporación Financiera, satisface sus  necesidades? 

Si   

  No   

 

¿Considera Ud. que es necesario implementar una capacitación al personal? 

Si   

  No   

 

 

VALORES REALES 

 

POBLACIÓN ALTERNATIVAS TOTAL 

SI NO 

Satisfacción de necesidades 152 86 238 

Capacitación al personal 189 49 238 

Total 341 135 476 

 

 

 

FRECUENCIA ESPERADA 

 

POBLACIÓN ALTERNATIVAS 

SI NO 

Satisfacción de necesidades 170.5 67.5 

Capacitación al personal 170.5 67.5 

 

Tabla Nº 13 
Elaborado por: Manuela Usulle 

Tabla Nº 14 

Elaborado por: Manuela Usulle 
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4.3.4  Zona de Aceptación o Rechazo 

 

Grado de Libertad 

(Gl) = (F-1) (C-1) 

Donde:  

Gl = Grado de Libertad 

C = Columnas de la Tabla 

F = fila de la Tabla 

 

Remplazando:  

 

(gl) =  (F – 1)  (C  -1) 

(gl) =  (Filas – 1)  (Columnas -1) 

(gl) =  (2 – 1)  (2 -1) 

(gl) =  (1)  (1) 

(gl) =  1 

Nivel de significación = 5%  

 

El valor tabulado del Chi Cuadrado (X
2
t) con grado de libertad y un nivel de significación 

del 5% es de 3.841 
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ZONA DE ACEPTACIÓN Y RECHAZO DE LA HIPÓTESIS 

x
2
t=3.841 

 

 

Gráfico N° 13 

Elaborado por: Manuela Usulle  

 

 

CALCULO DE X
2 

 

 

 

 

O 

 

E 

 

O-E 

 

(O-E)
2
 

(O-E)
2
 

E 

satisfaccion de necesidades/ si 152 170.5 -18.5 342.25 2.01 

satisfaccion de necesidades /no 86 67.5 18.5 342.25 5.07 

Capacitación al personal/ SI 189 170.5 18.5 342.25 2.01 

Capacitación al personal/ NO 49 67.5 -18.5 342.25 5.07 

 X
2 

= 14.16 

 

 

 

Tabla Nº 15 

Elaborado por: Manuela Usulle 
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4.3.6 Decisión 

 

El valor de X
2
 = 3.841< X

2
 =14.16 

 

Por consiguiente, deconformidad a lo establecido en la regla de decisión , se acepta la 

hipótesis alternativa, es decir que es necesario implementar una capacitación al personal, si 

permitirá incrementar el nivel de satisfacción de los clientes, de la “Corporación de 

Desarrollo Financiero y Social Pakarimuy”  de ciudad de Ambato, y se rechaza la hipótesis 

nula.Hipótesis:. 
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CAPITULO V 

 

 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

5.1 CONCLUSIONES 

 

Después de efectuado el análisis e interpretación de los resultados obtenidos al tabular cada 

una de las encuestas aplicadas en el proceso de investigación, tanto a clientes internos como 

externos de la cooperativa, y alcanzar los objetivos propuestos en el trabajo de 

investigación, es importante la formulación de las conclusiones las mismas que permitirán 

la mejora de la Calidad de los Servicios que ofrece la Corporación de Desarrollo Financiero 

y Social Pakarimuy. Y sobre los objetivos que persigue la presente investigación hemos 

establecido las siguientes conclusiones y recomendaciones: 

 

A través de las encuestas realizadas se pudo notar que los empleados no reciben 

capacitaciones permanentes, y en caso de haberlas no hay una asistencia del personal en su 

totalidad por diversos motivos. 
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La imagen que tiene la cooperativa tanto para los clientes internos como externos es buena, 

lo que se debe encaminar a que sea muy bueno, en el ambiente del Servicio al Cliente 

dentro de la institución.  

Los socios – clientes tienen confianza en la cooperativa aunque no existe agilidad en la 

entrega del servicio por parte de los funcionarios que laboran en la misma, por lo que se 

considera que la cooperativa debe mejorar la atención, de lo contrario no podrá alcanzar un 

liderazgo. 

 

La Corporación de Desarrollo Financiero y Social Pakarimuy. Cumple con las metas 

propuestas, aunque la atención al cliente muchas veces no es rápida y oportuna, el cliente 

requiere un servicio con atributos que satisfagan las necesidades dinámicas del mismo. 

 

5.2 RECOMENDACIONES 

 

Para las recomendaciones que se hará a la cooperativa se tomara en cuenta las conclusiones 

que se hicieron anteriormente, para de esta manera contribuir al adelanto y desarrollo de la 

cooperativa. 

 

Luego de los resultados obtenidos mediante la investigación se propone la aplicación de un 

apropiado Plan de Capacitación para el personal de la “Corporación de Desarrollo 

Financiero y Social Pakarimuy. Solo así se lograra un buen desempeño laboral de acuerdo a 

la actividad y a su puesto de trabajo, basándome en las técnicas modernas de la 

administración, definiendo así las tareas de cada colaborador de la cooperativa para mejorar 

la Calidad del Servicio. 

 

Se recomienda también la capacitación de los clientes internos para la atención al cliente, 

ya que de esta manera estaremos logrando enriquecer los conocimientos de las personas 

que laboran en la cooperativa, esto es primordial ya que la mayoría de empleados considera 

que influiría en forma positiva para la atención rápida y oportuna en su rendimiento dando 
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así un mejor resultado en el momento de la atención al Cliente y su Satisfacción, mejorando 

de esta manera la imagen de la Corporación de Desarrollo Financiero y Social Pakarimuy . 

 

Cambiar la actitud del personal involucrado en Atención al Cliente para lograr agilidad, y 

una buena percepción de la Calidad del Servicio, contribuyendo de esta manera a la 

confianza que los socios nos han otorgado. 

 

La Capacitación constante y de buena Calidad en cuanto a nuevas técnicas de Atención al 

Cliente es de vital importancia, ya que permitirá brindar un servicio rápido y oportuno en la 

atención a la parte fundamental de toda organización que es el cliente. 
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CAPÍTULO VI 

 

 

PROPUESTA 

 

 Título 

“Diseño de un Plan de Capacitación para mejorar la Calidad del Servicio y la   

satisfacción al Cliente en la Corporación de Desarrollo Social y Financiero 

Pakarimuy.                                                                     

6.1 Datos Informativos 

 

Nombre de la Institución: Corporación de Desarrollo Social y Financiero Pakarimuy.              

Beneficiarios:  Los beneficiarios serán los directivos, socios internos y Externos de la 

Corporación de Desarrollo Social y Financiero Pakarimuy.             . 

Provincia:  Tungurahua 

Cantón:  Ambato 

Dirección:  Matriz  calles Sucre y Martínez.  

Teléfono:  (03) 2427317 

Tiempo Estimado:  Febrero a Mayo del 2013 
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Unidad Ejecutora:  Área Administrativa 

Costo:   A convenir. 

6.2 Antecedentes de la Propuesta. 

 

Conociendo que la capacitación es de suma importancia dentro de la cooperativa y es la 

base para determinar un mejor desempeño laboral del personal. 

 

Además se han realizado varias investigaciones relacionadas con el tema como es el caso 

de la Universidad Técnica de Ambato de la Facultad de Ciencias Administrativas, Oña, E 

(2006) la capacitación basada en competencias para el personal administrativo de 

Petroecuador Matriz aplica una capacitación orientada a la experiencia en sentido positivo y 

beneficio como una herramienta fundamental. 

 

Gonzales. I (2011http://repositorio.puce.edu.ec/handle/22000/2593) Impacto de plan de 

capacitación y reorganización del servicio sobre la calidad de atención con énfasis en la 

globalidad: Servicio de Pediatría Centro de salud de Chimba calle .Quito. Facultad de 

Medicina-ISP.PUCE. La investigación se enfoca en la globalidad de la atención, mediante 

un proceso que involucra la capacitación del personal y la organización del servicio de 

salud. 

 

Los trabajos antes mencionados nos servirán de referencia para dar posibles soluciones al  

problema objeto de estudio para alcanzar una mejor la calidad del servicio que se ofrece en 

la Corporación de Desarrollo Social y Financieros. 

6.3 Justificación: 

 

La presente investigación es muy importante por las siguientes razones: En la investigación 

realizada en la Corporación de Desarrollo Social y Financieros. Podemos darnos cuenta que 

los socios son de vital importancia para la institución financiera. La calidad de atención al 

cliente es un proceso encaminado a la consecución de la satisfacción total de los 
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requerimientos y necesidades de los mismos, así como también atraer cada vez un mayor 

número de clientes por medio de los posicionamientos, haciendo uso de las técnicas y 

herramientas adecuados uno de ellos es llevar a cabo un diseño de un plan de capacitación. 

Siendo los clientes un elemento primordial de esta organización, en lo que se refiere a la 

atención al cliente por lo que el plan de capacitación al personal es de vital importancia, 

permitirá mejorar a la organización se tomara en cuenta la opinión de los cliente, tanto 

internos como externos, así como también sus sugerencias y quejas, lo que es muy 

importante a la hora de tomar decisiones, esto se lo hará a través de diálogos con los 

trabajadores y para los cliente externos con un buzón de sugerencias, el mismo que no tiene 

dificultad al momento de aplicarlo y esto será un gran beneficio  para la empresa, ya que así 

tendrá un claro conocimiento de todo lo que sucede al alrededor de cada uno de ellos y se 

podrá contrarrestar a tiempo. 

6.4 Objetivos. 

6.4.1 Objetivos General. 

 

“Diseñar un Plan de Capacitación al personal para mejorar la Calidad del Servicio en la 

Corporación de Desarrollo Social y Financieros.” de la Ciudad de Ambato. 

6.4.2 Objetivos Específicos. 

 

Identificar la situación actual de la Corporación y los aspectos que requieren de una 

capacitación para ayudar al correcto funcionamiento de la institución. 

 

Analizar las falencias en el rendimiento de los trabajadores de la cooperativa que requiera 

mayor atención, para poder ofrecer un Servicio de Calidad y lograr así la Satisfacción al 

Cliente. 

 

Implementar la Capacitación del personal para mejorar la Calidad del Servicio que brinda 

la Corporación de Desarrollo Social y Financieros. 
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6.5 Análisis de Factibilidad. 

 

La presente investigación es factible de realizar ya que hay temas de tesis ya antes 

realizados, y la implementación de un Plan de Capacitación en la Corporación de 

Desarrollo Social y Financieros. Permitirá enfrentar a la competencia de una manera 

altamente competitiva y práctica, ya que contribuye a lograr la eficiencia de los 

colaboradores de la corporación y ponerse en igualdad de condición que la competencia. 

Analizar la factibilidad de la propuesta implica describir los factores técnicos, financieros, 

legales de talento humano y políticos que determina la posibilidad de llevar a cabo la 

propuesta. 

6.5.1 Factibilidad del Talento Humano. 

 

La persona que estará encargada para la propuesta de mejoramiento de la Calidad del 

Servicio y poder lograr la Satisfacción al Cliente, la Capacitación que reúne las 

características suficientes para aumentar la eficiencia de la corporación a para su relación 

directa con el usuario. 

El desarrollo de esta propuesta cuenta con el aporte, el interés de las autoridades, de la 

Corporación de Desarrollo Social y Financieros. Clientes internos y externos quienes en las 

encuestas aplicadas así lo manifiestan. 

6.5.2 Factibilidad tecnológica. 

 

La tecnología que necesita la cooperativa para la implementación del Plan Capacitación al 

personal a cerca de la Calidad del Servicio, utilizando computadoras, retro proyector, y 

material didáctico para dar a conocer las explicaciones debidas a los colaboradores de la 

corporación. 
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6.5.3 Factibilidad económica financiera. 

 

La propuesta en lo que se refiere a las impresiones, anillado y otros gastos correrán por 

cuenta del autor. 

Estos van a incorporarse con el presupuesto de la cooperativa, tanto de los requerimientos 

para el Plan de Capacitación al personal, como para el material didáctico que se requiera así 

también para la implementación del buzón de sugerencias. 

6.6. Fundamentación Científica Técnica. 

 

Siempre en todo momento y en todas las circunstancias, evaluamos lo que sucede en 

nuestro alrededor. Además evaluamos la calidad de los productos, la productividad de la 

compañía, el Servicio al Cliente y principalmente el desempeño humano. 

La Calidad de los Servicios depende de los colaboradores. Algunos estudios recientes 

muestran que las empresas tienen algunas prácticas en común que aplican para brindar un 

servicio excelente. 

Existe una diferencia entre la capacitación y el desarrollo de las personas. Aun cuando sus 

métodos para efectuar su aprendizaje sean similares, su perspectiva de tiempo es diferente. 

La capacitación se orienta al presente, se enfoca en el puesto actual y pretende mejorar las 

habilidades y las competencias relacionadas con el desempeño inmediato del trabajo.  

El  desarrollo de las personas, en general se enfocan en los puestos que ocuparan en el 

futuro en la organización y en las nuevas habilidades y competencias que requieran ahí. Los 

dos, la capacitación y el desarrollo son procesos de aprendizaje. 

Aprendizaje es un cabio en comportamiento de la persona en razón de que incorpora 

nuevos hábitos, actitudes, conocimientos, competencias y destrezas. 

La persona, por medio de la capacitación y el desarrollo, asimila información, aprende 

habilidades, desarrolla actitudes y comportamientos diferentes y elabora conceptos 

abstractos. 

Otros programas de capacitación se concentran en desarrollar las habilidades de las 

personas a efecto de capacitarlas mejor para su trabajo. Otras más buscan el desarrollo de 

nuevas habilidades y actitudes para lidiar con los clientes internos y externos, con el trabajo 
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propio, con los subordinados y con la organización. Por último, otros programas se ocupan 

de elaborar conceptos y elevar el nivel de abstracción de las personas para que puedan 

pensar, razonar, juzgar, decidir y actuar en términos más amplios. 

6.6.2 Objetivos de la Capacitación. 

 

Los principales objetivos de la capacitación son: 

 Preparar a las personas para la realización inmediatas de diversas tareas del puesto. 

 

 Brindar oportunidades para el desarrollo del personal continuo y no solo en sus 

puestos actuales, sino también para otras funciones más complejas y elevadas. 

 

 Incrementar la motivación del trabajador y generar un buen clima laboral dentro de 

la empresa. 

6.6.3 Propósito de la Capacitación. 

 

La capacitación es un proceso cíclico y continuo que pasa por cuatro etapas: 

1.- El diagnostico consiste en realizar un inventario de las necesidades o de las carencias 

del personal que deben ser atendidas o satisfechas. Las necesidades pueden ser pasadas, 

presentes o futuras. 

2.- El diseño consiste en preparar en proyecto o programa de capacitación para atender las 

necesidades diagnosticadas. 

3.- La implantación es ejecutar y dirigir el programa de capacitación. 

4.- La evaluación consiste en revisar los resultados obtenidos con la capacitación. 

 En realidad, las cuatro etapas de la capacitación implican el diagnóstico de la situación, la 

decisión en cuanto a las estrategias para la solución, la implantación de la acción de la 

evaluación y el control de los resultados. La capacitación no se debe considerar una simple 

cuestión de realizar cursos y de proporcionar información, porque va más lejos.  
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Significa alcanzar el nivel de desempeño que la organización desea por medio del 

desarrollo continuo de las personas que trabajan en ella. Para lograrlo es deseable crear y 

desarrollar una cultura interna favorable para el aprendizaje y comprometida con los 

cambios organizacionales. 

 

Técnicas de Capacitación: 

 

La Capacitación se puede dar de varias maneras, en el trabajo, en clase, por teléfono, por 

medio de la computadora o por satélite. Los medios son muy variados. Por cuanto se refiere 

al lugar donde ocurre, la capacitación puede ser: 

La Capacitación en el puesto es una técnica que proporciona información, conocimiento y 

experiencia en cuanto al puesto. Puede incluir la dirección, la rotación del puesto y la 

asignación de proyectos especiales. La dirección presenta una apreciación crítica sobre la 

forma en que la persona desempeña su trabajo, la rotación de puestos implica que una 

persona pase de un puesto a otro con el fin de comprender mejor a la organización como un 

todo la asignación de proyectos especiales significa en comendar una tarea específica para 

que la persona aproveche su experiencia en determinada actividad. 

 

La técnica de clases utiliza un aula y un instructor para desarrollar habilidades, 

conocimientos y experiencias relacionadas con el puesto. Las habilidades pueden variar 

desde las técnicas (como programación de computadoras) hasta las interpersonales (como 

liderazgo o trabajo en grupo) las técnicas de clases desarrollan habilidades sociales e 

incluye actividades como la dramatización y juegos de empresas.  

Las técnicas de clase proporcionan la interacción y genera un ambiente de discusión, lo que 

no ocurre con los modelos de mano única, como la situación de lectura. También 

desarrollan un clima donde los capacitados aprenden el nuevo comportamiento 

desempeñando las actividades, actuando como personas o equipos, actuando con 

información y facilitando el aprendizaje a través del conocimiento y la experiencia 

relacionados con el puesto, por medio de su aplicación práctica, las diferencias entre el 

papel educativo usado para difundir información y el utilizado para desarrollar habilidades 

son enormes 
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Evaluación del Plan de Capacitación. 

 

Es necesario saber si el programa de Capacitación alcanzó sus objetivos la etapa final es la 

evaluación para conocer su eficacia, es decir, para saber si la capacitación realmente 

satisfizo las necesidades de la organización, las personas y los clientes. Como la 

capacitación representa un costo de inversión, los costos incluyen materiales, el tiempo del 

instructor y las pérdidas de producción mientras los individuos se capacitan y no 

desempeñan su trabajo. Lo primordial es evaluar si el programa de capacitación satisfizo las 

necesidades para las cuales fue diseñada. 

6.6.4 Estrategia de Capacitación: 

 

Adiestramiento formal 

Equipo de trabajo 

Facilidades de la empresa 

Programas empresariales 

Programa de mejoramiento continúo. 

Plan individual de desarrollo. 

Conferencias. 

 

Ciclo de la Capacitación: 

 

La Capacitación es el acto intencional de proporcionar los medios que permitirán el 

aprendizaje, el cual es un fenómeno que surge como resultados de los esfuerzos de cada 

individuo, también es un cambio de conducta que se cotidianamente y en todos los 

individuos. El proceso de Capacitación se asemeja a un modelo de sistema abierto, cuyos 

componentes son: 

Insumos (entradas o inputs), como educandos, recursos de la organización, información, 

conocimientos, etc. 

Proceso u operación: como proceso de enseñanza, aprendizaje individual programa de 

capacitación entre otros. 
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Productos (salidas): como personal capacitado, conocimientos competencias, éxito o 

eficacia organizacional. 

Retroalimentación: como evaluación de los procedimientos y resultados de la Capacitación, 

ya sea con medios informales o procedimientos sistemáticos. 

En términos amplios, la capacitación implica un proceso de cuatro etapas a saber: 

6.6.5 Proceso de Entrenamiento. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico N.- 14 

Fuente: Administración del talento humano. Pp. 389 

Fuente: Adalberto Chiavenato. 

 

 

1 

Detección de las 

necesidades de 

Capacitación 

2 

Planes y programas de 

Capacitación. 

4 

Evaluación de los 

resultados de la 

evaluación. 

3 

Implementación de 

la Capacitación. 
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6.6.6 Desarrollo del Plan de Capacitación. 

Capacitación: 

 

La Capacitación mejorar el compromiso del colaborador de la cooperativa, el encargado de 

desarrollar, diseñar e implementar el Plan de Capacitación que se otorgaran a los 

trabajadores, ayudara a que el personal sea capaz de analizar y resolver problemas 

relacionados con el trabajo, mejorara la Calidad del Servicio, y la atención será rápida y 

oportuna. 
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Retroalimentación 

Retroalimentación 

Resultados satisfactorio 

Insatisfechos 
Grafico N.-15 

Resultados 

6.6.7 Desarrollo del Plan de Capacitación.  

Diagnóstico de la situación 

 

 

 

Alcance de los objetivos de la 

organización. 

 

Determinación de los requisitos 

básicos de la fuerza de trabajo 

 

Resultados de la evaluación  del 

desempeño 

 

Análisis de problemas de 

producción 

 

Análisis de problemas de 

personal 

 

Análisis de informes de otros 

datos. 

Diagnóstico de la 

situación 

 

 

 

 

Programación de la 

Capacitación 

A quien Capacitar. 

Como Capacitar. 

En que Capacitar. 

Donde Capacitar. 

Cuando Capacitar. 

Diagnóstico de la situación 

 

 

 

 

 

Aplicación de los programas 

por parte del consultor, el 

supervisor de línea o una 

combinación de los dos. 

Diagnóstico de la situación 

 

 

 

 

 

Seguimiento 

Comprobación o medición 

Comparación de la situación 

anterior 

Detección de las 

necesidades de 

Capacitación 

Plan de Capacitación Realización de la 

Capacitación 

Evaluación de los 

resultados de la 

Capacitación 
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Primera etapa. 

6.6.8 Diagnostico de las Necesidades de Capacitación. 

La primera etapa de la Capacitación es levantar un inventario de las necesidades de  

capacitación que presenta la organización. Esas necesidades no siempre están claras y se 

deben diagnosticar con base en ciertas auditorias e investigaciones internas capaces de 

localizarlas y descubrirlas. Las necesidades de Capacitación son carencias de la preparación 

profesional de las personas, es la diferencia entre lo que una persona debería hacer y 

aquello que realmente sabe hacer. Una necesidad de Capacitación es una área de 

información o de habilidades que un individuo o un grupo deben desarrollar para mejorar o 

aumentar su eficiencia, eficacia y productividad en el trabajo.                                               

La Capacitación de las personas en la organización debe ser una actitud continua, constante 

e ininterrumpida, incluso cuando las personas presentan un excelente desempeño, siempre 

se debe introducir o incentivar alguna organización y mejoría de las habilidades y las 

competencias.                                                                                                                       

6.6.9 Métodos para levantar un inventario de las necesidades de Capacitación. 

Existen varios métodos para determinar cuáles habilidades y competencias deben ser el 

punto focal para establecer la estrategia de Capacitación. Uno de los métodos concite en 

evaluar el proceso productivo de la organización, en este caso el servicio que ofrece la 

cooperativa, localizar factores críticos como los productos rechazados, las barreras, los 

puntos débiles en el desempeño de las personas, los costos elevados, etc. otro método es la 

realización directa a partir de lo que las personas consideran que serán las necesidades de 

Capacitación de la organización. Las personas expresan, con palabras claras y objetivas,  

que tipos de información, habilidades, competencias o actitudes necesitan para mejorar sus 

actividades, un tercer método para determinar las necesidades de Capacitación implica la 

visión organizacional del futuro.  

La introducción de nuevas tecnologías o equipamientos, los nuevos procesos para producir 

los productos o servicios de la organización, los nuevos productos y servicios o el 

desarrollo de los actuales productos y servicios son señales de que las personas necesitan  

adquirir o construir nuevas habilidades, competencias y destrezas. 
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Método de inventario de necesidades. 

Nivel de análisis Sistema 

implicado 

Información básica 

 

Análisis 

organizacional 

 

Sistema 

organizacional 

. Para la cooperativa la capacitación es vista como 

una inversión 

 

 

Análisis de los 

recursos humanos 

 

 

Sistema de 

Capacitación 

Al analizar la fuerza de  trabajo de la cooperativa 

podemos determinar que el recurso humano está 

comprometido con la institución y sugiere que 

requiere de la capacitación. 

 

 

Análisis de 

operaciones y 

tareas 

 

 

Sistemas de 

adquisición y 

habilidades 

El colaborador de la institución financiera 

consideran que se debe incrementar las 

habilidades,  destrezas y combinar esto con la 

experiencias, actitudes, conductas y 

características de  cada puesto de trabajo 

Cuadro N.- 4 

Con estos resultados se destaca los siguientes problemas en la institución: Diagnostico. 

Según la investigación realizada en la cooperativa se ha podido detectar varios problemas  

que se mencionará a continuación.                                                                                         

 Calidad inadecuada del Servicio.     

  Poca Capacitación. 

  Poca o nada Capacitación sobre liderazgo 

  Capacitaciones excluyentes.  
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Con el diagnostico anterior se diseñará, la capacitación basándonos específicamente en el 

los requerimientos de la institución y del personal colaborador, para de esta manera cumplir 

con las metas propuestas y contribuir al desarrollo del recurso humano y por lo tanto al de 

la corporación.                                                                                                              

 Segunda etapa.                                                                                                                   

6.6.10 Diseño de la Capacitación. 

El diseño de proyecto o Capacitación es la segunda etapa del proceso. Se refiere a la 

planificación de las acciones de capacitación y debe tener un objetivo específico; es decir,  

que una vez que se ha hecho el diagnostico de las necesidades de capacitación, o un mapa 

con las lagunas entre las competencias disponibles y las que se necesitan, es necesario 

plantear la forma de atender esas necesidades en un programa integral y cohesionado. 

Programar la capacitación significa definir los ingredientes básicos, a fin de alcanzar los 

objetivos de la Capacitación. 

El programa debe estar ligado a las necesidades estratégicas de la organización. La manera 

de conciliar la inversión con el rendimiento es mediante el llamado entrenamiento dirigido 

a los resultados y, por más difícil que sea definir y alcanzar los objetivos y los resultados, 

es indispensable definirlos y compararlos posteriormente. 

La detección de las necesidades de Capacitación debe proporcionar la información 

siguiente para poder trazar el programa de Capacitación. 

El diseño de capacitación debe enfocarse al menos en 4 cuestiones relacionadas que se 

especificaran a continuación: 

 Objetivos de Capacitación. 

 Deseo y motivación de la persona. 

 Principios de aprendizaje. 

 Características de los instructivos. 
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6.6.11 Objetivo de la Capacitación. 

Brindar oportunidades para el desarrollo continuo del personal y no solo en sus puestos 

actuales, sino también para otras funciones más complejas y elevadas.  

6.6.12 Deseo y motivación de la persona. 

La buena disposición que el talento humano tenga es de vital importancia, destacando una 

prioridad en los factores de madurez y experiencia que forman parte de sus antecedentes de 

capacitación. Para obtener un aprendizaje excelente, los socios internos están conscientes y 

reconocen la necesidad de obtener nuevos conocimientos y habilidades, así como conservar 

el deseo de aprender mientras avanza la capacitación. 

Las siguientes 6 estrategias son esenciales: 

 Utilizar el refuerzo positivo. 

 Eliminar amenazas y castigos.     

 Ser flexible 

 Hacer que los participantes establezcan metas personales 

 Diseñar una instrucción interesante 

 Eliminar obstáculos físicos y psicológicos de aprendizaje               

                                                                                  

6.6.13 Principios de aprendizaje. 

 

Esto constituye la guía de los procesos de aprendizaje, para que los colaboradores de la 

cooperativa aprendan de una manera práctica y efectiva. Mientras más se utilicen estos 

principios en el aprendizaje, más probabilidades habrá de que la capacitación tenga éxito y 

cumpla con las expectativas. Estos principios son los de Participación, Repetición, 

Relevancia, Transferencia y Retroalimentación. 
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6.6.13.1 Participación. 

El aprendizaje es más rápido y de efectos más duraderos cuando el personal que se capacita 

puede participar activamente durante el proceso. La participación alienta y permite que 

participen todos los sentidos, lo cual permite un refuerza del proceso. 

Como resultado de la participación el personal aprenderá de manera más rápida y podrá 

recordar lo aprendido durante más tiempo. Es por esto que en la capacitación que se 

brindará en la institución financiera, los capacitados de la misma actuaran activamente en 

las clases preparadas. 

6.6.13.2 Repetición. 

En la presente capacitación se tomara muy en cuenta las técnicas de la repetición, este 

estudio es de mucha importancia, ya que la repetición deja trazos permanentes en la 

memoria. Se repetirán las ideas clave, para que el personal pueda recordar todo lo expuesto.  

6.6.13.3 Relevancia. 

Es de vital importancia que el aprendizaje reciba gran impulso, y el material que va a 

estudiarse tenga sentido e importancia para el talento humano que va a recibir la 

Capacitación. Y el capacitador deberá explicar el propósito general de una labor o tarea, o 

de todo un puesto. Esta explicación permite que el colaborador advierta la relevancia de 

cada  tarea y la relevancia de seguir los procedimientos correctos dentro de su área de 

trabajo. 

6.6.13.4 Transferencia. 

La concordancia del programa de capacitación con las demandas del puesto del 

colaborador, corresponde mayor velocidad en el proceso de dominar las tareas que están 

bajo su responsabilidad. Porque para lograr un excelente aprendizaje es necesario enfrentar 

al cliente interno con casos que pueden suceder en su área de trabajo, de esta manera el 

colaborador podrá buscar soluciones rápidas e inmediatas para solucionar problema del 

trabajo cotidiano. 
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6.6.13.5 Retroalimentación. 

Luego de la capacitación los participantes deberán realizar una retroalimentación que 

proporciona a los colaboradores que aprendan y sepan sobre el progreso que están 

obteniendo al recibir la información. El recurso humano bien motivados pueden ajustar su 

conducta, de manera que puedan lograr un aprendizaje más rápida. Sin retroalimentación, el 

aprendiz no puede evaluar su progreso, y es posible que pierda el interés del tema que se  

esté tratando. 

6.6.14. Características del Capacitador: Entre las características más importantes del 

capacitador es necesario destacar las siguientes: 

 Conocimiento del tema.                                                         

   Adaptabilidad. 

 Sinceridad. 

 Sentido del humor. Interés. 

 Cátedras claras. 

 Asistencia individual. 

 Entusiasmo. 
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Cuadro N.5 

Elaborado por: Manuela Usulle 

Fuente: Información Propio 

Al existir varios métodos de evaluación de programas de capacitación. En el caso de la 

aplicación realizará la siguiente evaluación: 

PREGUNTAS BÁSICA ESPECIFICACIÓN 

QUÉ DEBE ENSEÑARSE La enseñanza que se impartirá será respecto 

a la atención al cliente y al buen trato de los 

mismos 

QUIÉN DEBE CAPACITARSE Las personas que aprenderán de la 

Capacitación serán todos los trabajadores y 

directivos de la corporación. 

CUANDO DEBE CAPACITARSE Cuando los colaboradores de la cooperativa 

se encuentren con una grieta en los 

conocimientos de las tareas y 

responsabilidades de lugar de su trabajo. 

DONDE DEBE CAPACITAR La Capacitación se hará en un lugar  abierto 

pues es mejor para la integración del 

personal de la corporación 

COMO DEBE CAPACITARSE La Capacitación debe hacerse luego de la 

investigación previa dentro de la 

cooperativa y así segando al tema de 

Capacitación que es la calidad del servicio 

para lograr una óptima satisfacción al 

cliente 

QUIÉN DEBE CAPACITAR La persona que se hará cargo de la 

capacitación debe estar preparada y con la 

capacidad de enseñar de una manera clara y 

precisa. En este caso Manuela Usulle 
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Tercera etapa. 

6.6.15 Ejecución del Plan de Capacitación. 

 

Es la tercera etapa del proceso de entrenamiento luego del diagnóstico de necesidades y la 

programación propiamente dicha. 

La ejecución del entrenamiento presupone un binomio: por un lado el instructor, por el otro 

el aprendiz. 

La ejecución del entrenamiento depende de los siguientes factores: 

 Adecuación del programa de entrenamiento a las necesidades de la organización. 

 Calidad del material de entrenamiento presentado. 

 Cooperación de los jefes y dirigentes de la empresa: el entrenamiento debe hacerse 

con todo el personal de la empresa en todos los niveles y funciones. 

 Calidad y preparación de los instructores.  

6.6.15.1 Disposición y motivación de la persona. 

 

Dos condiciones previas para que el aprendizaje influya en el éxito de las personas que lo  

recibirán. La buena disposición se refiere a los factores de madurez y experiencia que 

forman parte de sus antecedentes de capacitación. Para que se tenga un aprendizaje óptimo, 

los participantes deben reconocer la necesidad del conocimiento o habilidades nuevos, así 

como conservar el deseo de aprender mientras avanza la capacitación. 

 

La enseñanza se lo hará tomando en cuenta los porcentajes de aprendizaje que nos da a 

conocer el nivel de interés que cada persona le proporciona a las diversas etapas de la 

capacitación basada en investigaciones, en la que se concluye que aprendemos. El 5% de lo 

que escuchamos, el 10% de lo que leemos, el 20% de lo que escuchamos y vemos, el 50% 

cuando argumentamos en grupos de discusión guiados, el 75% cuando hacemos las cosas, y 

80% cuando lo enseñamos y facilitamos a otros es por esto que nos basaremos en rodos 

estos porcentajes y se tratara de ofrecerá todos los conocimientos posibles para poder 

obtener el máximo de entendimiento por parte de los trabajadores y poder mejorar. 
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Productividad: Las actividades de capacitación de desarrollo no solo deberían aplicarse a 

los empleados nuevos sino también a los trabajadores con experiencia. La instrucción 

puede ayudarle a los empleados a incrementar su rendimiento y desempeño en sus 

asignaciones laborales actuales. 

Calidad: los programas de capacitación y desarrollo apropiadamente diseñados e 

implantados también contribuyen a elevar la calidad de los servicios de la fuerza de trabajo. 

Cuando los trabajadores están mejor informados acerca de los deberes y responsabilidades 

de sus trabajos y cuando tienen los conocimientos y habilidades laborales necesarios son 

menos propensas a cometer errores costosos en el trabajo.  

Planeación de los Recursos Humanos: la capacitación y desarrollo del empleado puede 

ayudar a la compañía y a sus necesidades futuras de personal. 

Prestaciones indirectas: Muchos trabajadores, especialmente los gerentes consideran que las 

oportunidades educativas son parte del paquete total de remuneraciones del empleado. 

Esperan que la compañía pague los programes que aumenten los conocimientos y 

habilidades necesarias. 

Salud y Seguridad: La salud mental y la seguridad física de un empleado suelen estar 

directamente relacionados con los esfuerzos de capacitación y desarrollo de una 

organización. La capacitación adecuada puede ayudar a prevenir accidentes industriales, 

mientras que en un ambiente laboral seguro puede conducir actividades más estables por 

parte del empleado. 

Prevención de la Obsolescencia: Los esfuerzos continuos de capacitación del empleado son 

necesarios para mantener actualizados a los trabajadores de los avances actuales en sus 

campos laborares respectivos. 

La Obsolescencia del empleado puede definirse como la discrepancia existente entre la 

destreza de un trabajador y la exigencia de su trabajo. 

La Obsolescencia puede controlarse mediante una atención constante al pronóstico de las 

necesidades recursos humanos, el control de cambios tecnológicos y la adaptación de los 

individuos a las oportunidades así como los peligros del cambio tecnológico. 

Desarrollo Personal: No todos de los beneficios de capacitación se reflejan en esta misma. 

En el ámbito personal los empleados también se benefician de los programas de desarrollo 

administrativos, les dan a los participantes una gama más amplia de conocimientos, una 
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mayor sensación de competencia y un sentido de conciencia, un repertorio más grande de 

habilidades y otras consideraciones, son indicativas del mayor desarrollo personal. 

 

Cuarta etapa. 

6.6.16 Evaluación del Plan de Capacitación. 

 

Es necesario saber si el programa de capacitación alcanzo sus objetivos, la etapa final es la  

evaluación para conocer su eficacia, es decir, para saber si la capacitación realmente 

satisfizo las necesidades de la organización, las personas y los clientes. Existen 4 criterios 

básicos para evaluar la capacitación: 

Reacciones. 

Aprendizaje. 

Comportamiento. 

Resultados. 

6.6.16.1 Reacción: Los participantes felices tienen más probabilidades de enfocarse en los 

principios de capacitación y utilizar la información en su trabajo. 

6.6.16.2 Aprendizaje: Probar el conocimiento y las habilidades antes de un programa de 

capacitación proporciona un parámetro básico sobre los participantes, que pueden medirse 

de nuevo después de la capacitación para determinar la mejora. 

6.6.16.3 Comportamiento: El comportamiento de los participantes no cambian una vez 

que regresan al puesto. La transferencia de la capacitación es una implantación efectiva de 

principios aprendidos sobre los que se requiere en el puesto. Para maximizar se pueden 

adoptar varios enfoques: 

Presentar elementos idénticos. 

Enfocarse en los principios generales. Establecer un clima para la transferencia. 

6.6.16.4 Resultados: Con relación a los criterios de resultados, se piensa en términos de la 

utilidad del Plan de Capacitación, en un procedimiento para evaluar las prácticas y los 

servicios de la propia organización, comparándolos con los de los líderes reconocidos, a fin 

de identificar las áreas que requieren mejoras. Dicho proceso propone a los gerentes: 

Planear. 
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Hacer. 

Comprobar. 

Actuar. 

Pero también es necesario evaluar: 

Costo: cuál ha sido el monto invertido en el programa de capacitación. 

Calidad: que también cumplió las expectativas. 

Servicio: satisfizo las necesidades de los participantes o no. 

Rapidez: que tan bien se ajustó a los nuevos desafíos que se presentaron. 

Resultados: que resultados ha tenido. 

6.6.16.5 Que Beneficios no Económicos se puede Obtener con la Capacitación. 

En el ámbito personal los empleados también se benefician de los programas de desarrollo 

administrativos, les dan a los participantes una gama más amplia de conocimientos, una 

mayor sensación de competencia y un sentido de conciencia, un repertorio más grande de 

habilidades y otras consideraciones, son indicativas del mayor desarrollo personal. 

Sube el nivel de satisfacción con el puesto. 

Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual. 

Mejora la comunicación entre grupos y entre individuos. 

Ayuda a la orientación de nuevos empleados. 

Hace viable las políticas de la organización. 

Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar y vivir en ella. 
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6.6.8 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PLAN DE CAPACITACIÓN.           Cuadro N.-6 

TIEMPO 

ACTIVIDADES 

  

9h 9h30 9h45 10h 10h30 11h 12h 13h 13h30 14h 

Palabras de bien venida por parte del Sr gerente y del 

capacitador. 

          

Dar a conocer los puntos a tratar.           

Dar a conocer lo que la Capacitación permitirá.           

Objetivos, políticas y metas de la Capacitación.           

Motivación al personal.           

Dinámica grupal.           

 Receso           

Retro alimentación           

Evaluación.           

Agradecimiento y culminación de la Capacitación           
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6.7. Modelo operativo de la propuesta. 

6.7.1Plan de acción. Cuadro N- 7 

Fases Línea de 

acción 

Metas Actividad Recursos Responsable Tiempo Evaluación Costo 

Inicial Presentación 

de los 

resultados de 

las encuestas 

El 100% de 

los directivos 

recibe los 

resultados de 

las encuestas 

Reunión con 

los  

directivos 

Humano, 

material 

Manuela 

Usulle 

1de agosto 

del 2012 

Resultados 

de la 

investigación 

$ 400 

Inicial Dar a conocer 

los resultado 

de la 

investigación 

a los 

colaboradores 

de la empresa 

El 100% de 

los 

colaborado 

conoce los 

resultados de 

las 

investigación 

Analizar y 

comentar los 

resultados 

dela 

investigación 

Humano Manuela 

Usulle 

1de agosto 

del 2012 

Informe 

presentado 

$100 

Intermedia Acorde fecha 

de 

Establecer 

fecha para la   

Reunión con 

los 

Humano Manuela 

Usulle y 

septiembre Fecha 

indicada 
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presentación 

de la 

propuesta 

 

presentación 

de la 

propuesta 

directivos Gerente para la 

presentación 

de la 

propuesta 

Intermedia Presentación 

de la 

propuesta 

Indicar el 

contenido del 

propuesta a 

todo los 

trabajadores 

Presentación 

del 

contenido de 

la propuesta 

Especialista 

y 

participantes 

Manuela 

Usulle 

19 de sep Propuesta 

presentada 

150 

Intermedia Ejecución de 

la propuesta 

Conocer el 

avance de la 

propuesta 

Encuesta y 

entrevista 

Especialista 

y Gerente 

Manuela 

Usulle 

Ovct La 

propuesta 

cuenta con el 

visto bueno 

del Gerente 

 

 

 

200 
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Final 

 

Aplicación de 

la propuesta 

Conocimiento 

de la 

propuesta de 

todo los 

empleado 

Reunión con 

el gerente   

Gerente Manuela 

Usulle 

21 deNov Propuesta 

presentada a 

la 

Universidad 

100 

Final Evaluación de 

la propuesta 

Control y 

avance de la 

propuesta 

Visita en la 

Corporación 

Especialista  Gerente Nov del 

2012 

Propuesta 

evaluada 

300 

Elaborada por Manuela Usulle 
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6.8 Administración de la propuesta. 

ETAPA INICIAL. 

En la etapa inicial debe ser considerada como una actividad sistemática, planificada y 

permanente, cuyo propósito general debe encaminarse a preparar, desarrollar e integrar a 

los recursos humanos al proceso productivo, mediante la entrega de conocimientos, 

desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para mejorar sus competencias orientadas 

hacia el mejor desempeño de todos los colaboradores en los diversos niveles jerárquicos y 

posiciones, en sus actuales y futuros cargos, y adaptarlos a las exigencias cambiantes del 

entorno y del momento.  

FASE INTERMEDIA 

En la fase intermedia se obtendrá la autorización por parte del gerente de la cooperativa 

esto se realizara en el mes de noviembre del año 2012, se dar a conocer a los trabajadores 

de la Capacitación que se brindará para un desempeño ágil, rápido y oportuno. 

FASE FINAL. 

Luego de realizada la Capacitación el gerente y el director de recursos humano, se 

encargara de evaluar la propuesta mediante el rendimiento de cada uno de los 

colaboradores en el primer trimestre, esta evaluación también se lo hará mediante 

entrevistas con el cliente interno y mediante el buzón de sugerencias al cliente externo, de 

esta manera se determinara la satisfacción de los socios de la corporación. 
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Administración de la propuesta. Cuadro N- 8  

Objetivo Contenido Actividades Metodología Resultados o 

metas 

Recursos Responsable Tiempo 

Dar  a 

conocer los 

beneficios de 

otorgar la 

capacitación 

al personal 

Equipo de 

planeación 

 

 

 

Equipo de 

apoyo de 

recurso 

humano 

Presentación de 

la especialista. 

Dinámica de 

integración 

Ejecución 

sobre la 

practica del 

contenido 

enunciado 

Socialización 

de las 

conclusiones 

por parte de la 

especialista 

Formación de 

grupo de 

trabajo 

Planeación 

sobre el 

trabajo 

realizado 

 

Seguimiento 

por parte del 

especialista y 

Gerente 

Poder brindar 

seguridad y 

dinamismo al 

personal de la 

corporación, para 

un mejor 

desenvolvimiento 

y agilidad en sus 

labores diarias 

dentro de su 

lugar de trabajo. 

Computador 

proyector, 

esferos, 

hojas, 

Carpetas. 

Especialista, 

gerente 

Oc 

Nov 
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6.9 Previsión de la Evaluación. 

La previsión se utilizara para verificar si el plan de capacitación se ha realizado de acuerdo 

a lo previsto. 

Existen 4 criterios básicos para evaluar la capacitación: 

 Reacciones. 

 Aprendizaje. 

 Comportamiento. 

 Resultados. 

Reacción: 

Los participantes felices tienen más probabilidades de enfocarse en los principios de 

capacitación y utilizar la información en su trabajo. 

Aprendizaje: 

Probar el conocimiento y las habilidades antes de un programa de capacitación proporciona 

un parámetro básico sobre los participantes, que pueden medirse de nuevo después de la 

capacitación para determinar la mejora. 

Comportamiento: 

El comportamiento de los participantes no cambia una vez que regresan al puesto. La 

transferencia de la capacitación es una implantación efectiva de principios aprendidos sobre 

los que se requiere en el puesto. Para maximizar se pueden adoptar varios enfoques: 

 Presentar elementos idénticos. 

 Enfocarse en los principios generales. 

 Establecer un clima para la transferencia. 

Resultados: 

Con relación a los criterios de resultados, se piensa en términos de la utilidad del Plan de 

Capacitación, un procedimiento para evaluar las prácticas y los servicios de la propia 
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Cuadro N.9 

Elaborado por: Manuela Usulle 

Fuente: Información Propio 

organización, comparándolos con los de los líderes reconocidos, a fin de identificar las 

áreas que requieren mejoras 

¿Cómo se va a evaluar la propuesta? 

Se evaluara siguiendo el cronograma de actividades, al final de la evaluación se verá los 

resultados del Plan de Capacitación por medio de los clientes midiendo la satisfacción. 

Conclusión de la evaluación                                                                                                   

Esta evaluación nos dará a conocer el grado en el que el Plan de Capacitación ha dado 

resultados en la Corporación de Desarrollo Social y Financieros. 

EVALUACIÓN PROPÓSITO 

¿Quiénes solicitan evaluar? El gerente y director de recursos humanos. 

 

¿Por qué evaluar? 

Para saber si la Capacitación dio o no los 

resultados propuestos para el mejoramiento 

de la Calidad en la corporación. 

 

¿Para qué evaluar? 

Para comprobar si la propuesta esta ayuda 

dando a mejorar la Satisfacción al Cliente 

para beneficio de la institución financiera. 

 

¿Qué evaluar? 

El impacto de Plan de Capacitación para los 

trabajadores de la cooperativa para mejorar 

las destrezas y habilidades de los mismos. 

¿Quién evalúa? La persona encargada de evaluar será el 

gerente de la corporación. 

¿Cuándo evaluar? Durante el proceso e inmediata mente 

después de la Capacitación para verificar el 

aprendizaje de la tratado en la Capacitación 

¿Cómo evaluar? La evaluación se la hará mediante encuestas 

y conversaciones con los trabajadores 

¿Con qué evaluar? La evaluación se lo hará con los resultados 

de la encuesta y charlas con los 

colaboradores de la corporación 
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Cuadro N- 10 
Elaborado por: Manuela Usulle 

Fuente: Información Propio 

6.9.1Presupuesto de la propuesta.    

 El presupuesto que se destinará para la propuesta será la siguiente: 

DESCRIPIÓN VALORES EN DOLARES 

Charla de descripción y validez de la 

propuesta. 

 

Elaboración de la propuesta  

Impresión de la propuesta.  

Gastos administrativos  

Imprevistos.  

TOTAL:  
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Cuadro N.11 

Elaborado por: Manuela Usulle 

Fuente: Información Propio 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE LA PROPUESTA 

TIEMPO Ano  2013 

ACTIVIDADES  

MARZO 

 

ABRIL 

 

MAYO 

 

JUNIO 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Charla de descripción y valides de la propuesta                 

Presentación de los resultados de la encuesta.                 

Charla con los resultados.                                                        

Fijar fecha de la presentación de la propuesta.                                                                                                      

Presentación de la propuesta al gerente de la cooperativa. 

Charla de la propuesta con los trabajadores de la cooperativa. 

                

Ejecución de la propuesta.                 

Evaluación de la propuesta.                 
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ANEXO 1 

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO 

FACULTAD  DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

CUESTIONARIO 

ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO  DE LA COORPORACIÓN DE 

DESARROLLO SOCIAL Y FINANCIEROS PAKARIMUY. 

 

OBLETIVO: 

 Identificar  la satisfacción de los  clientes que mantiene en la actualidad  de los clientes de  

la Corporación de Desarrollo Social y Financieros, para tomar en cuenta las falencias 

encontradas, a mejorar la calidad de servicios y satisfacción de los clientes. 

INDICACIONES: 

Por favor, señale con un  (x) una opción, siendo estas más importante y la de mayor agrado 

para usted, sus respuestas serán de intima  confidencialidad, la información que nos 

proporcione será de gran ayuda para mi investigación. Agradezco su colaboración. 

 

Preguntas 

 

1.- ¿Cómo conoció usted los servicios que ofrece la Corporación de Desarrollo Social 

Financiero y Social Pakarimuy? 

Radio                         

Televisión 

Por otro socio de la cooperativa 

Otro cual________________________ 

 

2.- ¿Cuál es el motivo por el que usted es cliente de la Corporación? 

Cuentas de ahorro                          

Depósito a plazo fijo 

 Pago del bono 

Créditos 

 Cobro de pólizas 
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3.- ¿Cómo califica la imagen Corporación que tiene usted de la institución financiera? 

Muy buena                              

Buena  

 Regular 

Mala 

 

4.- ¿Qué calificación le da usted al servicio que recibe por parte de los trabajadores de 

la Corporación? 

Muy buena  

 Buena  

Regular 

Mala

 

5.- ¿El servicio ofrecido por la Corporación  satisface sus necesidades? 

Si  

No 

 

6.- ¿Qué calificación le da a la información que le proporciona el trabajador de la 

Corporación  a cerca de los servicios que ofrece la cooperativa?  

Muy buena                              

Buena  

 Regular 

Mala

 

7.- ¿Por qué realizaría sus préstamos en la Corporación? 

Confianza  

Tasa de interés 

Plazo  

Rapidez 

 

Otro cual _____________________________________________ 

 

8.- ¿Qué actividad realiza usted en el ámbito laboral? 

Trabajador publico  

Trabajador privado 

Otro 
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9.- Cree usted que es necesario un buzón de sugerencias en la Corporación? 

Si 

No 

Tal vez 

 

10.- ¿Considera Ud. que es necesario implementar una capacitación al personal? 

Si 

No  
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Anexo 2 

CROQUIS DE LA CORPORACIÓN  DE DESARROLLO SOCIAL Y FINANCIERO 

PAKARIMUY 
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