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RESUMEN

Este trabajo de investigacion denominado Planeamiento Estratégico para
Mejorar la Calidad de Servicio de la Empresa C & L CONIGE S.A.C., CHICLAYO.
Consistié en desarrollar un plan estratégico como herramienta para mejorar la
calidad de los servicios en la empresa C & L CONIGE S.A.C. Contiene
informacion aplicable a empresas en general y muy practica de poner en marcha.
En su contenido hace referencia a la formulacién de una visidén, mision, plan de
actividades, estructura organizacional y diversas matrices, finalizando con el

andlisis de financiamiento.

La metodologia utilizada es de tipo de alcance descriptivo, observando y
analizando la realidad y sus diversos fenémenos, situaciones, contextos y
eventos. La muestra constituida por los clientes fieles y clientes potenciales de la
empresa C & CONIGE S.A.C. de la ciudad de Chiclayo, los cuales hacen un total

de 42 personas.

El instrumento utilizado fue una encuesta con 20 preguntas direccionadas a
nuestros clientes y 11 a los empleados de la empresa, con el fin de obtener datos

fidedignos y reales.

La investigacion dio como resultado que el Planeamiento Estratégico mejorara
la Calidad del Servicio de la empresa C & L CONIGE S.A.C. — Chiclayo.

Palabras clave: Planeamiento Estratégico, Calidad de Servicio.
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ABSTRACT

This research work was called Strategic Planning to Improve the Quality of
Service of the Company C & L CONIGE S.A.C. - CHICLAYO 2018. It consisted of
developing a strategic plan as a tool to improve the quality of services in the
company C & L CONIGE S.A.C. It contains information applicable to companies in
general and very practical to start up. Its content refers to the formulation of a
vision, mission, activity plan, organizational structure and various matrices, ending

with the analysis of financing.

The methodology used is descriptive, observing and analyzing reality and its
various phenomena, situations, contexts and events. The sample consists of loyal
customers and potential customers of the company C & CONIGE S.A.C. of the city

of Chiclayo, which make a total of 42 people.

The instrument used was a poll with 20 questions addressed to our clients and

11 to the employees of the company, in order to obtain reliable and real data.

The research resulted in the Strategic Planning to improve the Quality of
Service of the company C & L CONIGE S.A.C. - Chiclayo.

Keywords: Strategic Planning and Quality of Service.
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l. INTRODUCCION

El mundo empresarial actual ha evolucionado, esta constante renovacion y
auge evolutivo empresarial trae consigo diversos factores positivos y
negativos. Para saber aprovechar los mencionados factores y considerarlos
como oportunidades dentro de nuestra empresa, se hace necesario
implementar planes estratégicos muy bien formulados capaces de resistir la
presion del mercado y sobre todo empresarial, pero que a su vez sea muy

flexible para adaptarse al cambio.

Este trabajo de tesis esta dirigido a la empresa C & L CONIGE S.A.C. en la
cual se ha identificado una carencia de calidad en sus servicios. Creo
profundamente que el plan estratégico propuesta sera la mejor opcién para

reducir el margen de error en cada proceso involucrado.

Para mayor andlisis del trabajo propuesto, se pasara a desarrollar la intencion

que se pretende seguir:

1.1 REALIDAD PROBLEMATICA:

Las grandes empresas internacionales tienen que asumir responsabilidades en
cada una de la toma de decisiones directivas, generando planes estrategicos
orinetados a satisfacer las demandas de sus clientes.

La revista El Papel (2010), menciona que en un estudio referente a la calidad
de servicio recibido realizado a mas de 4.000 personas en ocho paises diferentes,
resulto que el 67% cambio de proveedor en el Ultimo afio debido a que no
cumplieron con lo solicitado y por lo tanto el servicio o producto no cumplié con
satisfacer sus necesidades. Los clientes valoran mas recibir un buen servicio que
comprar barato. En los paises como Alemania, China, India, EE. UU., Brasil y

Rusia, es donde los compradores se muestran mas exigentes.
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En la actualidad los clientes son mas exigentes, ellos expectan un nivel de
servicio/producto cada dia mejor, las exigencias de los clientes han crecido en sus

demandas debido a la creciente tecnologia en los servicios.

American Retail (2016), informa que se realiz6 una encuesta a 345 personas en
Estados Unidos, a personas entre los 18 y 34 afos, donde el 67% ha cambiado
de marca en el dltimo afio, las razones se expresan en diferentes areas de
gestion empresarial muy especificamente en este estudio realizado mencionan
que las areas de operaciones y gestion de la cadena de suministro son los mas
criticos: calidad del producto y disponibilidad.

Informacién (2016), muchas empresas internacionales han liderado mercados
durante muchos afios, pero por no implementar nuevas estrategias de mercado
con la finalidad lograr una mejora en todo el ciclo o proceso de sus servicios y no
saber adaptarse en este mundo de nuevas tecnologias, han fracasado, tales

como Nokia, Daewoo, Pan Am, Sega, Kodak y Blockbuster, etc.

Corponet (2018), el comenzar a operar sin plantearse su mision, vision, valores
y estrategia, el no tener una segmentacion de mercado, no tener fondos
necesarios, la falta de aptitudes de liderazgo y pensamiento estratégico, no le
permitird lograr una cultura empresarial, la cual son limitantes para el crecimiento

de las empresas.

El Pais (2018), esta revista comunica que el grupo Britanico de construccion y
servicios Carillion, por falta de un buen planeamiento estrategico en la calidad de
sus servicios y falta de linea de crédito, ha tenido que entrar en liquidacién

forzosa con efectos inmediatos.

La Republica (2016), en nuestro Perd, tambien han existido empresas que han
fracasado por no renovar el planteamiento estrategico en sus servicios de calidad,
tales como Telmex, Domino’s Pizza, Helados Lamborghinin, etc., por lo que es de

vital importancia tener definidos los procedimientos de atencion.
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Segun el diario Pera 21 (2018), menciona quer en el afio 2017, el Peru
contaba con méas de 1.7 millones de mypes y que por falta de tener una
orientacion al uso de la tecnologia y medios sociales mas del 50% corre el riesgo
de desaparecer del mercado en los primeros tres afios de creacion. Lo que
podemos entender que las herramientas tecnologicas cumplen un papel de
mucha importancia en el crcimiento y permanencia de toda empresa, sea esta
pequefia mediana o grande es fundanmental que domine e utilice de manera
efciente estos recursos en esta generacion si pretende continuar en el mercado y
ser competitiva.

El Comercio, (2018), segun el INEI, el cierre de empresas en el pais tuvieron
una aceleracion en el primer trimestre, un aproximado del 40,8% mas que el afio
anterior se produjo un cierre de pequefias empresas. Por ejemplo, entre los
meses de Enero y Marzo, 37.449 compaiias tuvieron que cerrar sus operaciones
y mas de 11.000 firmas que dejaron de existir en el sector servicios; esto refleja
gue en nuestro pais, las empresas que no innovan tienden a desaparecer de los

mercados.

De acuerdo a nuestra investigacion a realizar, la empresa C & L CONIGE
S.A.C, se dedica a realizar actividades empresariales, en especial en el Servicio
de mantenimiento de oficinas para el sector publico y privado, construcciones,
asesoria y consultroira. Sus fortalezas que resaltan es que cuenta con personal
calificado y profesional en el rubro de la construcciébn con mas de 4 afios de
experiencia, tiene una certificacion del 75% de homologacién con SGS, no cuenta
con deudas a terceros, sus liquidez es estable, la empresa no cuenta con
procesos administrativos y/o judiciales en su contra, La calificacion por parte de
las entidades financieras que se encuentra registrado en la Superintendencia de
Banca y Seguros (SBS) considera a la empresa como normal.

Dentro de sus debilidades actualmente es que no cuenta con Lineas de crédito
vigentes, su personal consta con seguros SCTR de pension y salud, mas no con
seguro medico de Essalud ni AFP o NP, por lo que su personal no es muy
estable. La empresa no presenta registros de satisfaccibn de clientes, sus

procesos no son estandarizados y menos aun cuentan con los controles de
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calidad respectivos al realizar la recepcion de los materiales utilizados y registro
que acredite, por otra parte en referencia a la cultura medioambiental no cuenta
con un Plan especifico y ningun programa de Seguridad, Salud Ocupacional, no
cuenta con un plan extrategico formal donde se pueda definir su vision, mision y
sus objetivos a corto y largo plazo. La empresa no presenta la charla de Induccién
general y especifica de las actividades a desarrollar. Tiene muchas deficiencias
documentarias, administrativas y en gestion empresarial que ha hecho mermar la
eficacia en sus servicio. No cuenta con registros o cargos de entrega de EPP al
personal este afio 2018.

No cuenta con certificados de Aptitud de los Examenes Médico Ocupacionales,
no cuenta con los Registros que evidencien la implementacion de los controles
operacionales mas importantes definidos en la matriz IPERC. En su organigrama
de la empresa no cuenta con el area de marketing que es muy indispensable para
el desarrollo de su marca en el mercado tan competitivo. Su cadena de valor no
esta actualizada y no cuenta con un sistema de informacion ni pagiana web, pues
necesita una reestructuracibn en su organizacion y mejoras optimas en sus
procesos, como un planteamiento extrategico para mejorar sus Servicos y asi

lograr una mayor rentabilidad para futuros afio venideros.

1.2 TRABAJOS PREVIOS:

Alvarado A. (2015), en el estudio “Disefio de una Propuesta de Plan
Estratégico para la Compafia Matelpa”, presentada en la Universidad de Costa
Rica. Esta investigacion se orient6 al desarrollo de un plan estratégico mediante el
uso de la herramienta gerencial llamada Cuadro de Mando Integral (CMI),
ayudando a la empresa Matelpa a parametrizar y formalizar las estrategias
empresariales, estableciendo metas cuantitativas con los objetivos estratégicos,
realizando el seguimiento y monitoreo de las principales variables, logrando
mejorar los servicios de soluciones integrales con los consumidores,
permitiéndole enfrentar de una mejor manera los retos futuros que se puedan
presentar con la competencia, con los cambios politicos y el mercado.

El aporte a esta investigacion es la utilizaciéon de la herramienta de gestion
empresarial que mide la funcionalidad y evolucidbn empresarial, teniendo en

cuenta los objetivos estratégicos, los resultados y como esta informacion es
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utilizada por los altos directivos a fin de posicionarse en el mercado acorde con la

vision institucional en el mediano y largo plazo respectivamente.

Pefiaranda (2015), en su tesis titulada “Disefio de un Plan Estratégico para la
Empresa QS Consultores”, presentada en la Universidad Industrial de Santander -
Colombia. La investigacion se basé en la observancia de la estructura, normas,
politicas y procesos empresariales, para ello se realizd un plan estratégico basado
en el analisis situacional externo del entorno mediante auditorias, han empleado
la Matriz de Evaluacion de Factores Externos, Las 5 Fuerzas de Michael Porter,
Matriz de Perfil Competitivo, Benchmarking como proceso sistematico y continuo.

En la auditoria interna han empleado la Matriz de Evaluacion de Factores
Internos, Matriz del andlisis DOFA, Modelado de Negocios Canvas, que le han
permitido conocer en su totalidad a la empresa para luego plasmar un plan
estratégico orientado a satisfacer las necesidades de sus clientes de las ciudades
del norte de Colombia.

Aporte del trabajo a la investigacion: La metodologia que se utiliza es de tipo
diagnéstico — propositivo, basado en la observacion directa de los procesos a
mejorar en la empresa, este tipo exploratorio de datos serdn de mucha
importancia para este estudio y mucho mas las secuencias de los procesos y

fases para desarrollar el proyecto y luego el plan estratégico.

Sierra (2014), en su tesis titulada “Plan de mejoramiento para la gestion
integral de proyectos en la Compafia Colombiana de Consultores S.A.,
presentada en la Universidad EAFIT, de la Escuela de Posgrado, tesis
presentada de la Maestria en Gerencia de Proyectos, Medellin - Colombia. Este
estudio de gestion de proyectos se ha realizado con buenos resultados,
permitiendo deducir que la compafia necesitaba implementar modelos de
mejoramiento como el OMP3 propuesto por el Instituto de Manejo Proyectos
(PMI). En el estudio se buscé mejorar la capacidad de gestion y mayor eficiencia

en el desarrollo de sus proyectos.

El aporte para mi investigacion es la profundidad de andlisis y conocimiento de

las herramientas y técnicas de gestion de proyectos, para mejorar y optimizar los
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procesos de la calidad de los servicios, implantado bajo la version 2008 de la
norma NTC-1SO 900.

Abarca, Arteaga, Estrada, & Luizar (2013), en la tesis titulada “Planeamiento
Estratégico de la empresa Constructora FOCY”, de la PUCP de la Escuela de
Posgrado, para optar el titulo del grado de Magister en Administracion, de la
ciudad del Cusco — Pera.

La investigacion pretendio disefiar un plan estratégico y consolidar la empresa
constructora FOCY como la mejor en la macro region sur del Peri mediante el
incremento de la participacién del mercado en la industria de la construccién. En
este estudio se disefid un plan de diversificacion de servicios para incrementar el
namero de clientes claves y mejorar la relacion con los socios claves con la
finalidad de fomentar un crecimiento econdémico sostenible.

Aporte del trabajo a la investigacion: Debido a su rubro de servicio se asemeja
al tipo de vision para con la presente tesis, por lo que consideramos de gran valor
la informacién estratégica, sin embargo, no presenta detalles especificos sobre

potenciar el capital humano la cual es la base principal para lograr los objetivos.

Amaya (2016), en su tesis titulada “Plan Estratégico para la Empresa de
Construccion “Amal Construccion S.A.C.”, Cajamarca 2016 — 2021, presentada en
la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo. El objetivo principal de este
estudio es brindar a la empresa alcances y estrategias que le permitan ser
competitiva en el sector construccién de la ciudad de Cajamarca y para lograrlo
estan planteando la creacién de una vision y misiébn que enrumben el camino al
éxito de la empresa, ha realizado una investigacién de los factores externos,
identificando asi las oportunidades y amenazas con las que cuenta, en especial
con los capitales internacionales, ademas han realizado una evaluacion interna de
la empresa para poder identificar sus fortalezas y debilidades para poder

utilizarlas a favor.
El aporte del trabajo a la investigacion es que utiliza el mismo enfoque que la

investigacién actual, por ser descriptiva en un campo a nivel nacional, sus

objetivos a largo plazo establecidos en funcion de las oportunidades que les
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brinda el sector para poder sobresalir de la competencia, a pesar que no tienen
los documentos que direccionen Yy reglamenten las funciones y las
responsabilidades dentro de la empresa y sus areas, me brinda la oportunidad de
realizarlo. Se pretende sugerir como estrategia para mi tesis una certificacion de
SGS con calificacion del 80%, adicional a la que en esta tesis plantean
implementar las normas 1SO 18001

David, Gomero, & Guzman (2017), en su tesis titulada “Plan Estratégico para
la Empresa Guzman Villar Ingenieros S.A.C., presentada en la Universidad del
Pacifico, de la Escuela de Posgrado. La presente tesis ha realizado un plan
estratégico basado en el analisis situacional interno y externo del entorno de la
constructora Guzman Villar, fortaleciendo la filosofia corporativa en su vision,
mision y valores, direccionando estratégicamente los objetivos, incrementando
estrategias y planes de accién, realizando el balance Score Card, fortaleciendo
las estrategia de marketing, de recursos humanos, de procesos, financiera y
responsabilidad social para el core del negocio, el plan operativo y presupuesto
para un periodo del 2018-2020 que permita mejorar la competitividad y
sostenibilidad de la empresa.

Aporte del trabajo a la investigacion: Esta tesis utiliza una metodologia
secuencial descriptiva al desarrollo del plan estratégico en el plano nacional,
realizando el andlisis estratégico, revisando la orientacion estratégica, formulando
la gran estrategia a partir del analisis efectuado y elaborar planes funcionales, que
también se pretende realizar en esta investigacion, la cual serd de mucha utilidad

su informacion.

Bengoa, Gonzales, Ortiz, & Phang (2013), en su tesis titulada “Planeamiento
Estratégico para la Empresa WESCON S.A.”, tesis para obtener el Grado de
Magister en Administracion Estratégica de Empresas, otorgado por la Pontificia
Universidad Catolica Del Peru. El objetivo del estudio es proponer una estructura
de procesos en un plan estratégico con la finalidad de generar oportunidades de
mercado y lograr asi la posicion de la marca en la mente del consumidor. Esto
permiti6 plantear mejor sus procedimientos de documentacion mediante

herramientas informaticas de Ultima generacién, han planteado objetivos a corto y

22



largo plazo, fortalecidos por matrices internas y externas para mejorar la forma de
trabajar en la Organizacién que lleven a reducir costos y gastos, mejorando la
calidad y la seguridad en los procesos, productos, y servicios.

Aporte del trabajo a la investigacion: Esta tesis utiliza una metodologia
secuencial descriptiva y aplicativa al desarrollo del plan estratégico en el plano
nacional e internacional, ha sido elaborado bajo un exhaustivo analisis de factores
de alto nivel competitivo, cada matriz ha generado resultados de acuerdo al
analisis de investigacion de las areas a mejorar, que motivara plantear mejor la

estrategia para nuestra investigacion.

Pérez, Argque, Palomino, & Romainville (2016), en su tesis titulada
“Planeamiento Estratégico para la Empresa Freak Constructores y Consultores S.
R. L.”, presentada en la PUCP. La presente tesis utilizé el Modelo Secuencial de
Planeacién Estratégica de D’Alessio del afio 2013, donde muestra una vision
integral para poder controlar el proceso estratégico y poder fijar un rumbo definido
y orientar sus operaciones para que se mantenga como una empresa lider y
rentable; para ello han utilizado matrices de analisis internas que con la finalidad
de utilizar sus fortalezas para el logro de objetivos empresariales y disminuir las
debilidades. Todos estos andlisis de situaciones e informacion, ha permitido
consolidar los objetivos de corto y largo plazo para mejorar la participacion en el
mercado nacional y mejorar la rentabilidad.

El aporte de este trabajo a la investigacion es su metodologia secuencial, que
mediante etapas de Planeamiento, implementacién, evaluacion y control y
conclusiones, direccionan y guian el accionar de la empresa mediante estrategias,
gue se han establecido a detalle con el analisis externo e interno mediante

matrices.

Castillo, Vela, Llonto, & Oliva (2017), en su tesis titulada “Modelo de Gestion
Estratégica con Enfoque de Innovacion para la Mejora de la Competitividad
Empresarial de la empresa Kaluz, en el periodo 2016 — 2020”, de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo. El estudio esta orientado al paradigma interpretativo
denominado cualitativo, de caso transversal; al aplicar las matrices en el modelo

de negocio de la empresa para el analisis estratégico, se plante6 establecer diez
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estrategias retenidas para ingresar a nuevos mercados del negocio y una de
contingencia para aprovechar las oportunidades y fortalezas y revertir las
debilidades y minimizar las amenazas.

El plan estratégico en el modelo de negocio realizara las acciones correctivas
necesarias mejorando la vision y los objetivos para el 2020, los cuales se
focalizaron del punto de vista financiero, cliente, procesos, aprendizaje y
crecimiento; siendo el factor clave para el logro de eficiente del recurso humano y
sus habilidades.

A pesar de que el modelo de negocio es diferente a mi investigacion, el aporte
de esta investigacion a mi proyecto de tesis son los Matriz de Objetivos de Largo
Plazo, Matriz de Mando Integral y Combinacion de la Estrategia de Océano Azul
con el Lienzo del Modelo de Negocio, que me permitira evaluar la propuesta de
valor y generara la creacion de modelos de negocio competitivos. El andlisis
financiero tiene detalles interesantes, en especial la comparacién del estado
financiero actual y la proyeccién del Flujo de caja incremental, donde determinan

gue es favorable el ejecutar el proyecto.

Chambergo (2017), en su tesis titulada “Plan estratégico para la gestion
administrativa de la Empresa Constructora ALTUM S.A.C. - Chiclayo 20167,
presentada en la Universidad César Vallejo. El objetivo fue elaborar estrategias y
disefio de matrices de auditoria externa e interna con la finalidad de analizar la
situacion actual de la empresa, trazandose objetivos a largo plazo que permiten a
la empresa alcance la vision deseada. También se realiz6 el andlisis interno con
el AMOFHIT y el analisis externo con el analisis de intereses organizacionales, las
5 fuerzas de Porter y la ultima fase el balance scorecard para la medicion y el
control de nuestros objetivos e indicadores.

El aporte de esta investigacion descriptiva a mi trabajo es la metodologia
utilizada, los detalles de los andlisis de las matrices en la empresa y el Plan
Estratégico Integral y el Analisis Costo Beneficio que realizaron, la cual sera de
apoyo para realizar con detalle los analisis en la empresa de estudio de acuerdo a

sus falencias encontradas.
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Gutiérrez (2016), en su tesis titulada “Plan de Negocio para la Creacién de una
Empresa del Rubro Eléctrico - Civil y su Participacién en Licitaciones Publicas
Chiclayo — Lambayeque”, presentada por la Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo. En el estudio se desarrollo el andlisis del mercado local determinado
que es positivo la participacién de licitaciones publicas y privadas, por la demanda
en la construccion, instalaciones eléctricas y mantenimientos correctivos y
preventivos. Mediante el andlisis de matrices se establecio los objetivos
estratégicos y mediante el analisis financiero de la VAN y la TIR, se determino
gue el negocio es altamente rentable.

El aporte de esta investigacion descriptiva a mi trabajo es tener un plan
estratégico inicial de una empresa, frente a las licitaciones publicas y privadas y

saber con exactitud que dificultades tendré en mi investigacion.

Saldafia (2015), en su tesis titulada “Propuesta de un Plan De Marketing para
el Posicionamiento de la Empresa Constructora Consttansa S.A.C. — Chiclayo
2014, de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo. La tesis presento
como objetivo la elaboracion de un Plan de marketing para posicionar la empresa
en el mercado chiclayano.

Aporte del trabajo a la investigacion, es que tiene buenos argumentos de
estudio de mercado que permita conocer el cliente final con la finalidad de
responder eficientemente con las demandas de los clientes potenciales conocidos
a través de la investigacion de mercados la cual es muy beneficioso para nuestra

investigacion, pero solo se limita a un plan de estudio de mercado local.

1.3. TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA

1.3.1. Planeamiento Estratégico.

1.3.1.1. Planeacion.

Fred R. (2012), explica que la planeacion es “el medio mediante el
cual se relaciona el presente y el futuro con la finalidad de incrementar las

posibilidades de lograr los objetivos establecidos” (p.128).
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Fred, quiso darnos a entender que el objetivo de realizar la
planeacion en una organizacion es principalmente por que se busca en ella
la competitividad en el mercado de cada una de las industrias mediante la
elaboracion de productos de calidad que puedan superar las expectativas

del mercado.

1.3.1.2. Tipos de Planes.
a. Planes Estratégicos

Fred R. (2012), explica que estos planes “son elaborados en los
primeros niveles empresariales, donde se define la esencia de cada
organizacion; estos planes describen las relaciones de las personas
dentro de una organizacibn y de las que actian dentro de otras
empresas” (p.129)

Es importante mencionar que este tipo de planes son
elaborados en los altos niveles de la organizacion, por motivo que en
ella se plasman la verdadera opcién de lograr ser empresa, como la

vision, mision y valores respectivamente.

b. Planes Operativos

Fred R. (2012), menciona que estos planes “detallan de manera
especifica lo que los planes estratégicos solicitan en las actividades
cotidianas” (p.129).

Este tipo de planes hacen referencia al personal que integra la
organizacion, y generalmente son planes explicativos de las acciones

operativas de cada funcion o responsabilidad.

1.3.1.3. Estrategia.

Fred R. (2012) , define a las estrategias como “los formas por las
gue se obtienen los objetivos a largo plazo. (...) incluyen la enajenacion,
adquisicion, la expansion geografica, diversificacion, el desarrollo de
productos, ingreso en el mercado, la ajustes de costos, , la liquidacion y las

empresas conjuntas” (p.11).
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1.3.1.4. Planeamiento Estratégico.

Segun, Eyzaguirre R. (2006), define al planeamiento estratégico
como “un proceso dinamico y una herramienta, proceso por el cual se
desarrolla como una gestion institucional y mantiene estratégico ajuste
entre las capacidades de la organizacion y las metas y sus gestiones de

oportunidades” (p.6).

Fundamentalmente se refiere al disefio y elaboracion de la misién
clara institucional, establecer los objetivos y alinearlas bajo estrategias
adecuadas. Esta herramienta de gestion, la Planificacion Estratégica; esta
dada por un proceso participativo y debe ser entendida como tal, por lo que
se debe seguir el proceso y determinado, asi como su propia metodologia.

Existen diversas fases en la planificacién, como: Establecer la visién
y la misién de la organizacion, proponer metas y objetivos, en el entorno en
gue se desarrolla la organizacion hay que desarrollar supuestos, para
seguir hay que tomar decisiones respectivas, las acciones elegidas
emprenderlas y por ultimo, volver a planificar mediante una evaluacion a la

retroalimentacion del desempenio.

Finalmente, el Planeamiento Estratégico, busca manifestarse de una
forma muy sistemética y clara las opciones escogidas por la empresa para
asegurar su creciente desarrollo a mediano y largo; tales opciones deberan
traducirse después de unos programas de accion y decision.

Otra definicion o concepto de Planeamiento en lo Estratégico
proviene de Fred, (2012), quien explica que “(...) también es conocida
como Estratégica Direccion y lo define como un verdadero arte y la ciencia
de formular sabiamente, implantar y evaluar las decisiones a través de las
funciones que permitan a una entidad lograr sus objetivos” (p.5).

En esta definicion, Fred, nos hace referencia que la direccion
estratégica se enfoca en realizar un trabajo en equipo, donde cada uno de
los departamentos involucrados, sea finanzas, marketing u otro
departamento dirija sus esfuerzos y recursos al logro del éxito de la

organizacion.
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Es muy importante tener en cuenta que cuando hablamos del
Planeamiento Estratégico, estamos refiriéndonos a un proceso integrador
constante que esta relacionado directamente a los factores de cada
economia y que implementado en una organizacién sus elementos que la
conforman como lo son la formulacion sabiamente, implantacion precisa y
la evaluacion estratégica, deben conformar el proceso continuo, llevados a
cabo durante el desarrollo de todas las actividades de la organizacion,

adaptandose a los cambios suscitados en los mercados donde se opera.

1.3.1.5. Proceso del Planeamiento Estratégico.

El proceso de planeamiento estratégico tiene una sola direccion,
pero existen diferentes formas de como ejecutarlo y permita lograr los
objetivos empresariales de manera eficiente; a continuacion, presentamos
dos autores que tienen una perspectiva diferente de cémo llevar a cabo

esta herramienta de la administracion:

Segun, Fred R. (2012), “Se presentan tres etapas en el planeamiento:
Primero la formulacion en lo estratégico, segundo es la implantacién en lo

estratégico y por ultimo la evaluacién en lo estratégico” (p.5-7).

A continuacion, se describen estas faces del planeamiento estratégico:

a. Formulacién de la Estrategia

El incluir la creacién de la mision y vision en la formulacion de la
estrategia es muy esencial, asi como también la identificacién de las
oportunidades y amenazas externas de una entidad, el identificar
debilidades internas y sus fortalezas, el establecimiento de objetivos
a corto y largo plazo, la creacion de estrategias alternativas y la
eleccion de estrategias especificas a establecer.

Al tomar decisiones en los negocios de la empresa, es tomar
parte de la formulacion de la estrategia, también incluyen los
negocios que se deben dejar, los recursos a distribuir, si se deben

ampliar o diversificar las operaciones, si es conveniente entrar a los
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mercados internacionales, si es saludable unirse con otra empresa o
formar una empresa comun, y la manera de evitar una toma de
decision hostil.

Ninguna entidad tiene recursos indefinidos, los planes deben
decidir cuales son las estrategias alternas que abastecerdn mayores
perspectivas.

La toma de decision sobre la formulacion de la estrategia
compromete a una entidad con mercados, recursos, con productos y
tecnologias especificos durante un tiempo largo. Las estrategias
establecen las ventajas competitivas a largo corto y largo plazo. Para
para mal o para bien, las acciones estratégicas producen

consecuencias cruciales en efectos duraderos en una entidad.

El alto mando gerencial posee un mejor conocimiento para
comprender y establecer en su totalidad los varios aspectos de las
decisiones de formulacion, ademéas de poseer la autoridad para

comprometer los recursos necesarios para la implantacion.

b. Implantacion de la Estrategia

Requiere que una entidad establezca objetivos semestrales y
anuales, establezca politicas, anime al personal y sepa distribuir los
recursos, de tal forma que se realicen las estrategias planteadas; la
implantacion de la estrategia formula el desarrollo de una creencia
cultural que ayude a las estrategias, la creacion de un esquema de
organizacion eficiente, la guia de mercadotecnia en sus actividades,
los presupuestos bien preparados, la utilizacion y creacion de
sistemas de informacién y la vinculacién de los empleados con el
rendimiento en la institucion.

Se conoce continuamente como la etapa de accion de la
Planeacion estratégica. Significa accionar a los trabajadores y
gerentes para hacerles conocer y accionar sobre las estrategias

formuladas. También considerada como la etapa mas complicada
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del proceso del planeamiento estratégico y se requiere compromiso,
fuerza disciplinaria y del personal un gran sacrificio.

Para lograr éxito en la implantacion de la estrategia, se sustenta
en la habilidad de los gerentes para incentivar a los trabajadores, lo
cual es méas sabio arte que una estipulada ciencia. Las estrategias
planteadas que permanecen sin implantar no tienen beneficio. Las
destrezas interpersonales son merecidas para lograr la cima en la
implantacion de la estrategia.

Las acciones de implantacion de la estrategia involucran a todos los
obreros y gerentes de una entidad. Cada departamento y division
deben contestar a preguntas como: “;qué debo realizar para
implantar lo que me corresponde de la estrategia en la empresa?”, y
“¢qué tan bueno podemos ejecutar el trabajo?” La vision de la
implantacion es apoyar a los gerentes y obreros de una entidad para
que laboren con confianza y eficiencia hacia la mira de objetivos

establecidos.

c. Evaluacién de la Estrategia

Es la culminacion del planeamiento estratégico, donde los altos
mandos gerenciales necesitan conocer que ciertas estrategias no se
adecuan para la entidad y que si porque es el principal medio para
obtener esta informacion.

Las modificaciones futuras son parte de la estrategia, porque los
factores internos y externos son cambiantes constantemente. Existen
tres acciones principales en la estrategia de evaluacion:

e Revisar los factores y circunstancias externas e internas en
gue se basan las actuales estrategias.
e El rendimiento y su medicién.

e Tomar medidas preventivas y correctivas.

Es muy necesaria que se evalle la estrategia, porque el éxito de

hoy no siempre es el mismo que el éxito del mafiana. El éxito
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presenta siempre obstaculos nuevos y diferentes, y las empresas
complacientes en muchas ocasiones desaparecen.

Las estrategias como actividades de los procesos de formulacion,
implantacion y evaluacion de la estrategia, caminan en tres etapas
jerérquicas en una entidad grande: directivos, de divisién o unidad
de negocios estratégica, y funcional.

La estratégica direccion le permite a una entidad a funcionar como
un equipo competitivo por medio del fomento de la comunicacion y la
interaccion entre los altos mandos gerenciales y los trabajadores a
través de los niveles empresariales de una entidad.

En mayor proporcion se manifiesta que las empresas medianas y
pequefias y algunas grandes no tienen divisiones ni unidades de
negocios estratégicas, sino solo los niveles directivos y funcionales;
por lo que, los altos mandos gerenciales y los trabajadores en estos
dos niveles, deben ser participes en forma activa en las acciones de
direccién estratégica.

En la figura a continuacibn se presenta el proceso de
Planeamiento estratégico que toda organizacion deberia seguir afin
de ser eficiente en los alcances de sus objetivos y mantenerse el

mercado con eficiencia y competitividad.

Figura 1:Etapas del Planteamiento Estratégico, segin Fred R. David

MODELO INTEGRAL DE PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

Realizar una
auwvditoria exierna
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mizién — o i contabilidad,
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Realizar una
auditoria interna
(Foerzas
Debilidodes)
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l Formulacion de la l Implantacion de la I Evaluacion ]
estrategia estrategia de la estrategia

Fuente: Etapas del Planteamiento Estratégico, seglin Fred R. David
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1.3.1.6. Objetivo del Planeamiento Estratégico.

Fred R. (2012), explica que “para sobre salir las empresas engrandecen
sus capacidades de identificar y adaptarse a los grandes cambios en forma
sabia e inteligente. (...) La direccidn estratégica tiene un proceso de que su
objetivo como empresas, permitan que se adapten con eficacia al cambio al
corto y largo plazo” (p.8).

Waterman comenta que, “Actualmente los negocios que para permanecer
hoy en la actualidad mas que en cualquier época, es el cambio. Las entidades
exitosas se conducen al cambio en forma eficiente y eficaz, adaptandose
constantemente en su trabajo gerencial, planeamiento, sistemas integrados,
productos y servicios y culturas para sobre salir de los fracasos y sobre pasar

las fuerzas que destruyen la competencia”.

l. Importancia del Planeamiento Estratégico.

Segun Fred R. (2012), el planeamiento estratégico trae consigo muchos
beneficios, como “lograr que una entidad sea mas proactiva que reactiva al
establecer su futuro propio, ya que la empresa tiene que comenzar e
influenciar en las actividades, controlando su destino propio. Hay muchas
empresas que han reconocido los beneficios de una buena direccién con

planes estratégicos, por ello ya estan poniendo en marcha dichas estrategias”
(p.15).

Esta herramienta de gestion administrativa es de mucha importancia

por los siguientes puntos expuestos a continuacion:

a. La comunicacion, es para que una entidad pueda tener la
direccidn exitosa estratégicamente. A través de la participacion en
el proceso, los gerentes y trabajadores se establecen a apoyar a la
entidad. La participacion y el dialogo son formulas y pasos
importantes. Se espera que cada segmento de la empresa
comunique a todos los trabajadores sobre los objetivos, la
direccion, los logros y sus procesos, asi como a nuestros clientes,

competidores y planes de productos.
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b.

f.

Planteamiento de estrategias; el haber ayudado con grandes
beneficios a las empresas, en las formas de planear mejores
estrategias por un medio mas légico y sistematico y mas racional a

la eleccion de la estrategia a integrar.

Comprension y compromiso, es lograr la comprension y el
compromiso de todos altos mandos gerenciales y los trabajadores
para mejorar los servicios en la empresa. El conocimiento y la
comprension de un compromiso institucional, es el beneficio mas
importante de la direccion estratégica, seguida por el compromiso.
Cuando los trabajadores y los gerentes comprenden mejor la
mision de la institucién, de lo que hace y de lo que quiere lograr, los

éxitos se manifiestan en la empresa.

Planeacion descentralizada, los gerentes lo efectian, es una
actividad de ayuda, educacion, aprendizaje, procesos que se
deben conocer al pie de la letra para retro alimentarla y generar

mejores procesos en el accionar del capital humano y sistemas.

Poder delegado, el ofrecer poder a los clientes, trabajadores y
gerentes es de mucha vital importancia los logros de los objetivos
empresariales. El ofrecimiento y otorgamiento de poder es el acto
de estimular los sentidos de eficacia y de eficiencia de los
empleados, eso permite animarlos y recompensarlos por ser

participes en la toma de decisiones y ser imaginarios e iniciativos.

Las estrategias adecuadas como toma de decisiones, los
propietarios o director general de una empresa toman muchas
decisiones gerenciales, que permiten obtener cambios favorables
principales como la participacién en las actividades de formular,

implantar e implementar estrategias.

Beneficios no Financieros, los beneficios de una buena
planeacion estratégica ayuda evitar los fracasos de la empresa.
Permite una mayor claridad de discernimiento de las amenazas

internas y externas, permite entendimiento de las estrategias de
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las competencias, un aumento de la productividad de los
trabajadores, menor resistencia al proceso del cambio y mayor
recompensa y desempefio. ElI Planeamiento Estratégico
engrandecen las habilidades y ofrece prevencion de los
problemas futuros, porque al interactuar los gerentes podran

obtener logros en los niveles de servicio, y funcional.

Los Beneficios financieros, muchas empresas son mas exitosas
y rentables al aplicar la planeacion estratégica y tienen mas linea
de vida empresarial que aquellas que no los utilizan. Muchas de
ellas muestran un alcance significativo en su productividad, ventas
y en sus capacidades del talento humano. Las empresas que usan
los conceptos de planeamiento estratégico alcanzan una mejoria
significativa, estan mejor prevenidas para ocurrencias fluctuosas
futuras de amenazas externas e internas, que en comparacion con

otras entidades que no ejecutan los procesos de planeacion.

Otros beneficios Importantes, existen otros beneficios
importantes que la implementacion de un planeamiento estratégico

en una organizacion podria propiciar, tenemos:

Permite un seguimiento de las acciones, un andlisis objetivo entre

objetivos y resultados.

Da a conocer la realidad actual de inicio y describe los altos y bajos
y las transformaciones en el entorno, que hace las decisiones
efectuadas y los alcances de los resultados, sean mas entendibles
para la direccién gerencial.

Permite conocer cémo utilizar menos recursos y tiempo en corregir

decisiones no provechosas o idénticas a ellas.

Te permite mantener una comunicacion y relacion entre los
objetivos y favoreciendo un medio en base a ciertos objetivos

cuando aparezcan los conflictos.
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1.3.2. Calidad de servicio:
Definicion:
Para los autores del modelo SERVQUAL, Zeithaml & Parasuraman

(1985), “la calidad en el servicio son los requisitos del cliente medidos en

niveles de gusto y de su consistente”. (p.7).

La calidad que forma una empresa con el paso de los afios debe
ser muy significativa e ir de la mano con todos los procesos
relacionados con venta al cliente. Significa alcanzar sus niveles de

gustos del cliente.
Segun Reyes, Mayo y Loredo (2009), explican que “El servicio para el
cliente es un estado del consumidor que expresa sus deseos sobre el

servicio que va obtener”. (p.7)

Estos autores, definen a la calidad de servicio como la
percepcion que el cliente o consumidor tiene y como este le da una
valoracion de la superioridad o excelencia del servicio recibido.
Finalmente decimos que la percepcion de la calidad deriva de la
comparacion de las expectativas del cliente con el resultado actual

gue propicio el servicio recibido.

La calidad del servicio y sus Dimensiones
Zeithaml (1985), en su estudio de la calidad al servicio presenta cinco
elementos dimensionales que permiten valorar esta calidad, los cuales se

describen a continuacion:

Seguridad: Confianza, fe que inspira estar seguro.
Confianza: Servicio preciso, seguro, y confiable.
Responsabilidad: Prontitud, rapidez y disponible a servir.
Tangibles: Materiales fisicos de buena calidad.

Empatia: Cuidadosos en servir a los usuarios.
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Factores de la calidad del Servicio
Los precursores Barry, Zeithlam y Parasuraman (1993), explican que

la calidad para los servicios es:

La amabilidad y la cortesia:
Atento, amable, respetuoso y cortes.
La credibilidad:
Al ayudar a los usuarios debe ser sincero y honesto.
El personal y su capacidad:
El conocimiento, las destrezas y habilidades del personal es parte

importante en el servicio a los usuarios.

La accesibilidad:
Tener facilidades de accesos a los servicios y productos presenta una

buena calidad a los usuarios.

La comunicacion:
El ofrecer una mejor condicion, una buena comunicacion con los usuarios
en el trabajo refleja buena calidad, en especial en la facturacion, debido a

que es una inversion del cliente.

El Servicio
Torres (2013), “El servicio es el resultado del personal como humanos o

expertos, en busca lograr las expectativas de los usuarios”. (p.16)

Por otro lado, los autores Betancourt y Tamayo (2010) explican que “el
latin SERVITIUM significa servicio y su definicidon es efecto y accion en
servir. La prestacion de la empresa tiene que satisfacer al usuario en lo

social y emocional, logrando maximizar sus anhelos” (p.6).

Kotler (1997) “Es beneficio o actividad que se da a otra; son servicios que

no se ven fisicamente por lo que deben darse a lo maximo.” (p. 656).

Caracteristicas especiales que escribiremos como la intangibilidad de los

servicios y pueden ser los siguientes:
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La Heterogenia del mismo; servicios que son similares o nunca seran
iguales, que se da el servicio por diferentes momentos y personas al

ofrecer el servicio.
Lo Inseparable; la produccién y el consumo se producen al mismo tiempo.

La perfectibilidad; servicio que no permite ser almacenado, por ser

inseparable.

Las escases de propiedad; significado de compra algo y no tienes el

derecho de recibirlo, ose no eres dueho.

Caracteristicas de los Servicios
Duque (2005), menciona que “Los productos y servicios tangibles
tienen sus caracteristicas diferentes que son mas dificiles de satisfacer al
usuario” (p.2).
El proveedor para llenar de satisfaccion al usuario debe realizar
actividades fisicas de gran nivel y gran estandar, por lo que los servicios

poseen las siguientes caracteristicas.

Lo Inseparable; Implica que el consumo y la produccion del servicio se
dan al mismo tiempo. Los usuarios siempre estan en los servicios y el
personal de servicio, esto podria afectar la evaluacion y calidad del

servicio que buscan.

Uno de los indicadores en un servicio de calidad es la satisfaccién
al usuario y se da al convivir con el personal humano en sus

procedimientos del servicio y la buena experiencia con sus allegados.

Al interactuar el cliente con el capital humano, es relativa a cada
usuario en particular, y es el mismo quien lo manifiesta, pero el proveedor
tiene la oportunidad de influir en lograr satisfacer al cliente logrando
cumplir con sus demandas de ser necesario, manipulando las

expectativas del usuario.
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Por esa razén se puede decir que la calidad de un servicio
subjetivo y esta relacionada a lo que percibe el usuario, es decir, el juicio
gue realiza sobre la excelencia o superioridad del servicio prestado. Lo
gue el cliente manifieste en sus emociones al recibir un servicio o

producto, sera el resultado del procedimiento del capital humano

Heterogéneo; son heterogéneos los servicios de gran trabajo, en el
sentido de su prestacion pueden ser muy variables de cliente a cliente. Si
el capital humano da un buen resultado en el servicio con el usuario la

percepcion favorable para que él lo contrata.

Intangible; un servicio es un beneficio que adquiere el cliente, son
resultados, por lo que el servicio no siempre se verifica antes de comprar
para saber si es de buena calidad, se debe experimentar la experiencia

con el potencial humano a cargo.

Cliente

Association A.M.A, La entidad American Marketing Association
(A.M.A.), el real y potencial comprador de los servicios o productos, es el

cliente o usuario.

The Chartered Institute of Marketing (CIM), (2009), describe

al usuario como " empresa o persona que optiene servicicios y bienes

(posible consumidor final)" (p.123).

La empresa Cultural S.A. del Diccionario de Marketing, (1999),
describe que “usuario es un concepto que define al cliente que realiza una

transaccion. Puede disfrutar de lo comprado o para otros” (p.54.)

Barquero (2007),en el articulo Marketing de Clientes donde responde a la
pregunta ;Quién se ha jalado a mi usuario?, explica que " la empresa
puede satisfacer a los usuarios sus necesidades de algo que requieren y
pueden lograrlo si se proponen conocerlos en profundidad" (Pg. 01)
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Entonces un usuario o cliente es una empresa que desea para si
mismo encontrar satisfacer sus necesidades en su entorno y facilite su
vida cotidiana y que al recibir los servicios o productos sea mas llevadera

sSu convivencia diaria.

Karl Albrecht (2001), describe su libro “El servicio de excelencia” nos

manifiesta 7 principios para describir al cliente:

Los clientes no deben ser extrafios, son una parte esencial del negocio.
Es un objetivo, es un cliente.

Un ser humano es un cliente que manifiesta sus sentimientos al adquirir
algo

En cualquier negocio un usuario es la persona mas importante

Nosotros dependemos de los clientes, ellos no de nosotros.

Estamos haciendo un favor atendiéndolo a nuestros clientes, ellos no.

La fuerza de todo negocio es nuestro usuario o cliente y merece una

excelente atencion. (p.143).

Entre otras definiciones del cliente, presentamos a la American
Marketing Association (A.M.A.), quien nos dice que “el comprador real

potencial o de los servicios o productos, es nuestro usuario o cliente”.

Finalmente, Blanco, (2008), expresa que el cliente viene a ser la
persona receptora del servicio; es decir, sentirse bien atendido por el

capital humano con habilidades blandas excepcionales. (p.56).

Es importante especificar que, al realizar la transaccion comercial, se
puede expresar de diferentes formas, ser un objetivo para dicha empresa,
luego a ser un potencial cliente, luego un eventual potencial comprador y

ser un usuario habitual.
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Servicio al Cliente

La universidad Mejia Baca (UMB) 2009, define el servicio al cliente
‘como toda actividad realizada en una empresa que manifiesta lograr

cumplir las expectativas y necesidades del cliente” (p.6).

Esta definicion, considera que es de vital importancia generar un
servicio mejor, nuevo y diferente, que tenga un impacto positivo en los

usuarios y se logre en una competitividad ventajosa para la empresa.

Entonces, brindar un servicio al cliente, debe ser adaptado a sus
necesidades, considerando de manera cuidadosa las variables que
participan en el desarrollo del mismo afin de cumplir el propésito que

como empresa de servicios se pretende alcanzar.

Stanton, Etzel & Walker. (2000), unos de los gurus de la administracion
y satisfaccion al cliente, definen a los servicios " satisfaccion de
necesidades y deseos como actividades intangibles de parte de la

empresa a los usuarios ". (p.6)

La descripcion de las Normas ISO 9000: 2000 expresa “que el
resultado de un servicio debe de llevarse al menos una actividad en la
interfaz entre la empresa y el usuario, lo cual es intangible. Al dar un

servicio se puede manifestar, por ejemplo:

a) Una ambientacion creada para hoteles y restaurantes”.
b) el cliente puede realizar actividades sobre un producto intangible
manifestado por retencion y declaracion de ingresos para la devolucién de

rentas e impuestos).

c) El dar un producto intangible (por ejemplo, Conferencia y la transmision de

informacion).
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d) Ofrecer un producto tangible dado por el usuario (por ejemplo,

mantenimiento de un automavil).

Finalmente podemos definir que es un conjunto de acciones y
actividades que se manifiestan al servir a los usuarios y clientes que se
relacionan entre si y de acciones y actitudes que se expresan para
superar las necesidades de los clientes o usuarios; viene del verbo servir
gue esta disponible para el otro, es una fuerza de actitudes y acciones
gue buscan engrandecer las necesidades de un usuario. En este sentido
crecen las actividades con la idea de establecer un resultado positivo y de
proveer un buen servicio fisico o tangible. Al ofrecer una experiencia,
habilidad de algun nivel de ingenio de las empresas en un servicio,
expresan y manifiestan sin obstaculos su economia de llevar inventarios

molestosos o preocuparse por grandes materiales.

Ciclo del servicio

Segun, Gronroos (2011), en el articulo Porcess of Service Delicery,
define que al ciclo del servicio como “la suma de las ocasiones de la
realidad, que es cualquier circunstancia en la que el usuario se pone en
manifiesto con la empresa y obtiene una experiencia sobre la calidad
como le sirvieron” (p.13).

La descripcién del ciclo de ofrecer un servicio ayuda a los trabajadores
de las empresas a ofrecer mejoras a los usuarios logrando organizar las
perspectivas mentales de lo que pasa.

Es parte del servicio a los usuarios al ofrecer sus habilidades y
destrezas. Por ello, al ejecutar satisfactoriamente la tarea asignada es
ofrecer calidad, para que el resultado del talento humano frente al
consumidor y/o cliente ha experimentado, se un encuentro satisfactorio y
agradable y se pueda fidelizar de esa manera el manifiesto del servicio su
ciclo.

Ayuda al personal los momentos de verdad y el conocimiento del ciclo

del servicio y de conocer la percepcion del cliente y a amar a los clientes
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como los clientes se aman a ellos. Este modelo establecido por Gronroos

es el siguiente:

Figura 2: Ciclo del servicio

... Momentos
de verdad

Fuente: Ciclo de Servicio: Porcess of Service Delicery

Comportamiento de compra

Stanton, Etzel & Walker (2000), explican que “toda persona que busca
un servicio ya sea comercial, alimenticio, médico o financiero, desea
encontrar una solucion a su problema o necesidad para ello se toma en
cuenta lo referente a las opciones para establecer decisiones y la

manifestacion del consumidor frente a los servicios obtenidos” (p.65).

A continuacién, se presenta el proceso que el cliente sigue con la
necesidad de dar solucién a una necesidad, en otras palabras, la accion

de compra de un servicio o producto.

a) Busqueda de informacion: Ello tendra el empleo de fuentes
personales ya sea de amistades o individuos que sepan y obtengan
servicios y de impersonales fuentes, como estrategia de comunicacion
escrita o auditiva, para que la informacion que necesite conocer sobre los
servicios que llenen las expectativas de su busqueda.

Como el servicio es de naturaleza intangible, no son estandares y al
realizar una compra en el servicio, se manifiesta un riesgo captado que la
de un bien o servicio, y se puede decir que son escasos los hechos de los
clientes en regresar con dicho servicio y espera el retorno de su inversion,

diferencia que puede suceder con la adquisicion de un bien.
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b) Compra y consumo del servicio: esto conlleva la escenificacion
del servicio presentado, libretos y papeles del servicio y el complemento
de los clientes.

Los administradores y los investigadores de negocios de servicios
contrastan la prestacion del servicio como una dramatica actuada, en que
ambas crean y mantienen un sentimiento atractivo ante su gente, y
reconocen ambas, que la mejor forma de obtenerlo es en manejar al
talento humano y los medios fisicos como bienes que posees que estan al

servicio de los clientes.

c) La evaluaciéon de alternativas: esto implica conocer los servicios
gue le puedan ser otorgados, atencion esmerada y la panoramica de
beneficios Obtenidos, asi se tendra una evaluacion de las alternativas
para satisfacer las necesidades. Ahora bien, debe considerarse que
exista otra institucion que brinde servicios similares para tener alternativas
gue decida a escoger. La persona vera que alternativa le conviene y le

otorgue un servicio a su necesidad.

d). La evaluacién y posventa: hace referencia a ser leal a la marca,
manifestaciones de innovaciones y a la insatisfaccion.

La insatisfaccion del cliente se presenta desde luego cuando no hay un
buen servicio otorgado, el cliente buscara a quien culpar por no satisfacer
su necesidad al 100% y en definitiva quienes estan en relacion directa al
cliente seran los primeros en hacerse acreedores de la opinion del cliente
y ese sera el concepto que se tenga no solo del que lo atendié sino de la
institucion.

Haciendo alusion a la difusion de las innovaciones los servicios son
pocos faciles de expresar, muy complejos, pocos divisibles, y quizas
pocos complementarios con los muchos productos; porgue es mas
dificultoso de adquirir que el servicio recibido haya sido bueno o que haya
sido malo, de todas formas, la difusion sera mas lenta que otras

divulgaciones que se haga.
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1.4  Formulacion del problema:

¢,Como es que el Planeamiento Estratégico mejorara la calidad de los
servicios de la empresa C & L CONIGE S.A.C., Chiclayo?

1.5. Justificacién del estudio:

El sector de construccion en Chiclayo a conducido la actividad econémica en
la region y también en nuestro pais, es considerada por los expertos como una
unidad de medicion del bienestar econdémico nacional debido su efecto
multiplicador; por lo que esta investigacion pretende mejorar el servicio de calidad
en la Institucidon empresarial, logrando satisfacer las expectativas de los usuarios
en sus requerimientos de mantenimiento, construccion, asesoria y consultorias,
valiéndose de metodologia gerenciales para analizar y mejorar las actividades
internas y externas de la organizacién, para disminuir los reclamos y quejas. En
tal sentido el planeamiento estratégico de la calidad de servicio ayudara que la
atencion sea eficiente y proactiva para fidelizar a nuestro cliente y capturar

nuevos y ser reconocida la empresa a nivel regional.

1.5.1 Justificacion tedrica.

Al justificar la actual investigacion se puede realizar las investigaciones del
entorno y las situaciones internas de la empresa o analisis minucioso e intuitivo
contribuyen con el conocimiento relacionado a la gerencia estratégica comercial y
marketing de servicios, el cual analiza las demandas de los usuarios. Dicho
estudio de esta experimentacién permitird dar a conocer una situacion de mejora
en una empresa dirigida al sector de mantenimiento y construccion,

incrementando el conocimiento para los expertos en otro nivel de servicio.

1.5.2 Justificacion practica.
Esta practica justificada se lleva a cabo porque existe la medida de mejorar el

nivel de calidad de los servicios en la empresa, aumentando el desempeiio del
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personal, las formas de atencibn en los servicios de mantenimiento y
construccion.

Mediante las propuestas de las estrategias gerenciales que se aplicaran en la
empresa para lograr la eficiencia de calidad del servicio con los clientes y

permitiendo sobre pasar las expectativas de ellos.

1.5.3 Justificacion metodologica.

La actual investigacion se realiza utilizando una aplicacion metodoldgica
SERVQUAL, que hace posible conocer la informacion de la variable de estudio
aplicando los instrumentos (encuesta) del servicio de calidad, asi como los
procesamientos de datos recopilados y organizados a través de un cuestionario,
que permitio el procesamiento estadistico.

Se tomaron los instrumentos para ser validados por juicio de expertos, con la
intencion de recibir la autorizacion para generar la recoleccion de datos y sean
validados por ellos.

El instrumento fue plasmado en 25 proveedores como clientes de la empresa
para determinar la consistencia externa, logrando obtener que 20 de ellos estan
en desacuerdo con la calidad del buen servicio recibido y también se plasmo el
instrumento en 10 trabajadores, logrando obtener que 9 de ellos no estaban
satisfechos en su labor; determinado que el instrumento fuera validado por los
expertos para su ejecucion en esta investigacion y para otros estudios.

Metodolégicamente el estudio se justifica, porque la falta de una buena calidad
de servicio en la empresa propone estrategias para el buen trato al cliente y el

conocimiento de la gestion del servicio hacia la calidad.
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1.6. Hipoétesis:
El proponer un Planeamiento Estratégico mejoraré la calidad de los servicios
de la empresa C & L CONIGE S.A.C., Chiclayo.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General

Proponer un Planteamiento Estratégico para mejorar la calidad de los servicios
de la empresa C & L CONIGE S.A.C., Chiclayo.

1.7.2. Objetivos Especificos

1.2. Diagnosticar el servicio de calidad en la empresa C & L CONIGE
S.A.C., Chiclayo

2.2. ldentificar estrategias que favorezcan la calidad del servicio de la
empresa C & L CONIGE S.A.C. Chiclayo.

3.2. Disefiar un Planteamiento estratégico para mejorar el servicio de
calidad en la empresa C & L CONIGE S.A.C. Chiclayo.

4.2. Validar el Planteamiento estratégico de mejora de la calidad del

servicio a través del juicio de los expertos.
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II. METODO

2.1 Tipo de Investigacién y Disefio de Investigacion

2.1.1 Tipo de Investigacion

Descriptiva

Hernandez R. (2014), la forma de estudio que se establecera en
nuestra experimentacion de la investigacion es de contexto descriptivo,
‘donde podemos escribir y describir eventos, situaciones, contextos, y
fendmenos; esta forma de experiencia busca ver y describir en relacion con

el comportamiento de una experimentada situacion” (p.92).

Propositiva

Charaja F. (2015), explica que “El trabajo de Investigacién
Diagndstica o Propositiva es un proceso dialéctico que utiliza un
grupo de procedimientos y técnicas con el proposito de resolver y
diagnosticar los percances fundamentales, hallar respuestas a
interrogantes cientificamente preparadas, el estudiar la comparacién entre
factores y experimentar los conocimientos cientificos, con el objetivo de

fabricar una propuesta de solucion” (p.35)

2.1.2 Disefio de Investigaciéon

Hernandez R. (2014), se realizar4d en un disefio no experimental
debido a que es una “investigaciobn que se ejecuta sin manipular las
variables de la tesis. Es decir, los estudios que realizaremos seran en
variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto
sobre otras variables; transversal porque recolectan y acumulan datos en
un tiempo determinado, en un Unico tiempo y descriptiva porque describe el
fendémeno” (p.152, 153).

M »V » P
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Doénde:
M = Muestra en estudio
V = Representa la descripcion de las variables

P = Representa la propuesta de solucion

2.2. Variables y Operacionalizacion de Variables.

2.2.1 Variables

Tabla 1: Variables

Variables Definicion Conceptual
Variable Fred R., (2012), quien explica que “(...) también es
Independiente: conocida como Direccion Estratégica, y la define como una

ciencia y arte de formular, he implantar y logra evaluar las

Planeamiento decisiones a través de las experiencias que se obtenga a
Estratégico una entidad lograr sus propoésitos” (p.5).

Variable Zeithaml & Parasuraman (1985), “la calidad del servicio es
Dependiente una forma de medir las habilidades y destrezas del talento

humano y de que tan bien es el nivel de servicio y
Calidad del concuerden con las demandas del cliente. Entregar y
Servicio ofrecer calidad en el servicio significa obtener las
expectativas sublimes del cliente y su satisfaccion sobre sus

necesidades consistentes”. (p.7)

Fuente: Realizacion propia de las variables

2.2.2 Operacionalizacion de Variables:
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Tabla 2: Operacionalizacién de Variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES TECNICAS INSTRUMENTOS OEIIEEEK\ICIZCI:(I)(I)\I’XL
Misién
Variable Formulacion de la Diagnostico
Independiente Estrategia Matriz FODA Encuesta Ficha
Organizacion Encuesta
Planeamiento Implementacion de Planes Entrevista
Estratégico la Estrategia Programas
Presupuesto
Rendimiento
Evaluacion de la Programas de Innovacion
Estrategia Sistemas de Informacion
Experiencia
Variable Confianza Capacidad de Ejecucion del servicio Necesidades del Cliente
dependiente Encuesta Guia de encuesta

Calidad del

Servicio

Responsabilidad

Puntualidad de Entrega

Disponibilidad del servicio

Nivel de Conocimiento de las

Seguridad actividades
Nivel de servicio
Empatia Eficacia del servicio
Instalaciones Fisicas
Tangibles Equipo

Personal Especializado

Expectativas del Cliente

Satisfaccion del Cliente

Fuente: Operacionalizacion de las variables.
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2.3. LaPoblacion y la muestra

Al describir la poblacion y obtener una muestra son las mismas, las cuales
estan constituida por los usuarios, proveedores o clientes potenciales de la
empresa C & CONIGE S.A.C. de la ciudad de Chiclayo, los cuales hacen un total
de 42 y los 17 trabajadores de la empresa, por lo que en esta ocasion no es

necesario aplicar la formula para determinar la muestra.

2.4. Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
Confiabilidad.

2.4.1. Las técnicas de recoleccion de datos

La principal técnica que se utilizara en esta investigacion sera una relacion
de preguntas llamada encuesta, que se obtuvieron del modelo SERVQUAL,
Zeithaml & Parasuraman, que serd aplicada a cada uno de los proveedores,

usuarios y personal potenciales de la empresa en estudio.

2.4.2. El instrumento, Encuesta:

Se utiliza una lista de preguntas llamada encuesta como un procedimiento
descriptivo de investigacion, por medio del cual se busca encontrar y recopilar
informacion de vital importancia para saber exactamente que adolece la
empresa y que carencias del buen servicio es para investigar y potenciar. Lo
primero que se realizaria con esta informacion es disefiar sin modificar el
entorno o el fenomeno; debe estar dirigida a los proveedores o clientes de la
empresa en estudio y a los empleados de esta, con la finalidad de obtener

informacion de gran nivel.

2.4.3 Instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccion de datos o informacion se realiza mediante el instrumento
validado y esta dirigido a un objetivo en particular y para obtener la
informacion se utilizan las variables especificadas de la investigacion. Esta
forma de obtencion de datos es dirigida e intencional, dado la informacion se
da entre dos personas como minimo, que pretenden conocer intereses y

experimentar en ambas partes.
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2.5. Métodos de analisis de datos

La informacion recabada, serd analizada teniendo en cuenta el tipo de
investigacion, es decir, se buscard la descripcion y relacion de las variables
investigadas con la intencion de probar la hipotesis planteada en esta
investigacion.

Utilizaremos la hoja de calculo Excel para determinar los cuadros de
estadisticos o frecuencias, estos resultados, permitirdn presentar la informacion
resultante en forma de graficos circulares, para una mejor comprension y analisis

de la investigacion.

2.4 Los Aspectos éticos

La informacion e investigacion que se puede ver en esta experiencia de la
investigacion, considerada como valida, confiable y segura, también podra ser
recabada mediante las técnicas del método cientifico recomendada y asesorada
por expertos en este tipo de metodologia investigativa.
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.  RESULTADOS

3.1. Estadistica Descriptiva

3.2. Calidad de servicio: Proveedores.

Tabla 3: Nivel de interés

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 1 2%
DE ACUERDO 18 43%
INDIFERENTE 10 24%
EN DESACUERDO 12 29%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 2%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia nivel de interés.

Figura 3: Solucion de los problemas

éLa empresa C & L CONIGE S.A.C muestra
interés sincero por resolver sus problemas
cuando ustedes lo solicitan?

B TOTALMENTE DE ACUERDO
B DE ACUERDO
INDIFERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 3

Andlisis y descripcion de resultados: De acuerdo con la recoleccion de datos
mediante encuestas a los proveedores que reciben los servicios de la entidad C &
L CONIGE S.A.C, se puede apreciar segun la figura 03, que los clientes se

muestran de acuerdo en un 43%, indicando que su proveedor si presta interés
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sincero en resolver sus problemas cuando lo solicitan. Sin embargo, hay un 29%
gue se encuentran es desacuerdo con dicho servicio y 24% son indiferentes.

Tabla 4: Nivel de servicio

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 4 10%
DE ACUERDO 17 40%
INDIFERENTE > 12%
EN DESACUERDO 13 31%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 3 7%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia nivel de servicio

Figura 4: Primer servicio

éLa empresa C & L CONIGE S.A.C desempeiia
el servicio de manera correcta a la primera
vez?

W TOTALMENTE DE ACUERDO
B DE ACUERDO
= INDIFERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 4
Andlisis y descripcion de resultados: Segun la figura 04, del 100% de
encuestados, el 40% esta de acuerdo que el servicio fue correcto la primera vez y

el 31% esta en Desacuerdo y 12% indiferente.
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Tabla 5: Nivel de promesa

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 3 7%
DE ACUERDO 15 36%
INDIFERENTE 4 9%
EN DESACUERDO 10 24%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 10 24%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia Nivel de promesa

Figura 5: Trabajo inicial oportuno

éLa empresa C & L CONIGE S.A.C. proporciona
sus servicios en la oportunidad en que promete

hacerlo?

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 5

B TOTALMENTE DE ACUERDO

B DE ACUERDO
INDIFERENTE

EN DESACUERDO

B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Segun la figura 05, C & L CONIGE S.A.C. si proporciona generalmente sus

servicios de forma oportuna segun lo establecido en sus contratos, esto es

muestra de los porcentajes: 36% de clientes dicen que estan de acuerdo, sin

embargo, habria que reforzar mediante el plan estratégico un 24% que

corresponde a los clientes que estan en desacuerdo y 24% en totalmente en

desacuerdo.
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Tabla 6: Nivel de informacidn

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 12 29%
DE ACUERDO 20 49%
INDIFERENTE 3 7%
EN DESACUERDO 4 10%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 2 5%
TOTAL 41 100%

Fuente Realizacion propia nivel de informacion

Figura 6: Informacion del trabajo

éLa empresa C & L CONIGE S.A.C. mantiene

informados a ustedes sobre el momento en
gue se van a desempeiar los servicios?

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 6

B TOTALMENTE DE ACUERDO

m DE ACUERDO
W INDIFERENTE

EN DESACUERDO

B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Segun la figura 06, C & L CONIGE S.A.C. cumple con hacer usos de las TIC'S,

para informar progresivamente a sus clientes cuando se realizara o efectuara un

servicio. Esto se evidencia con los porcentajes de 29% totalmente de acuerdo, y

el 49% de acuerdo por parte de los clientes.
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Tabla 7: Nivel de prontitud

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 4 10%
DE ACUERDO 15 36%
INDIFERENTE 6 14%
EN DESACUERDO 11 26%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 14%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de prontitud

Figura 7:Servicio rapido.

éLos empleados de la empresa C & L CONIGE
S.A.C. brindan el servicio con prontitud?

B TOTALMENTE DE ACUERDO
B DE ACUERDO
m INDIFERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 7
Segun la figura 07, C & L CONIGE S.A.C. tiene que mejorar las destrezas de sus
trabajadores, debido a que la atencién es un poco lenta, el 26% de los clientes

esta en desacuerdo, sin embargo, existe un 36% e acuerdo.
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Tabla 8: Nivel de disponibilidad

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAIJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 5 12%
DE ACUERDO 16 38%
INDIFERENTE 8 19%
EN DESACUERDO 9 21%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 4 10%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de disponibilidad

Figura 8: Ayuda oportuna

éLos empleados de la empresa C & L CONIGE
S.A.C. siempre se muestran dispuestos a ayudar
en sus requerimientos?

10% 12%

B TOTALMENTE DE ACUERDO
B DE ACUERDO
= INDIFERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Elaboracion propia en base a tabla N° 8

Segun la figura 08, C & L CONIGE S.A.C. de los 42 encuestados, menciona un
38% que estan de acuerdo con la predisposicion de los empleados de la empresa
por ayudar, sin embargo, existe un 21% que esta en desacuerdo, mediante el plan

estratégico promoveremos los valores de servicio y cooperatividad.
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Tabla 9: Nivel de confianza

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAIJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 3 7%
DE ACUERDO 16 38%
INDIFERENTE 10 24%
EN DESACUERDO 10 24%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 3 7%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de confianza

Figura 9: Inspira confianza

¢El comportamiento de los empleados de la
empresa C & L CONIGE S.A.C. les inspira
confianza?

B TOTALMENTE DE ACUERDO
m DE ACUERDO
W INDIFERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 9

Segun la figura 09, C & L CONIGE S.A.C. un 38% de los clientes mencionan que
estan de acuerdo con respecto al trato célido y afable por parte de los empleados,
sin embargo existe un 24% que se encuentra en desacuerdo, se tendria que
planificar una serie de acciones en conjunto dirigida hacia los empleados y

ejecutado por un motivador y/o coach.

58



Tabla 10: Nivel de seguridad

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAIJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 3 7%
DE ACUERDO 9 21%
INDIFERENTE 6 14%
EN DESACUERDO 14 33%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 10 24%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de seguridad

Figura 10: Seguridad en Transacciones

¢Al realizar transacciones con la empresa C &
L CONIGE S.A.C. usted se siente seguro?

W TOTALMENTE DE ACUERDO
B DE ACUERDO
m INDIFERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 10

Segun la figura 10, C & L CONIGE S.A.C. un 33% de los clientes mencionaron
su desacuerdo con las politicas relacionada a las transacciones por los servicios,
se tendria que implementar el plan estratégico mediante sistemas de control de

transacciones monetarias para mayor seguridad y monitoreo.
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Tabla 11: Nivel de cortesia

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 2 5%
DE ACUERDO 17 40%
INDIFERENTE 9 21%
EN DESACUERDO 8 19%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 14%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de cortesia

Figura 11: Trato de cortesia.

éLos empleados de la empresa C & L CONIGE
S.A.C. les tratan a ustedes siempre con cortesia?

B TOTALMENTE DE ACUERDO
m DE ACUERDO
 INDIFERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 11

Segun la figura 11, C & L CONIGE S.A.C. trata siempre con cortesia a sus
clientes, esto se ve reflejado en un 41% de clientes que se encuentran de
acuerdo, sin embargo, hay un 21% personas indiferentes a la pregunta, tenemos
que inculcar y demostrar la importancia de este sondeo mediante el plan

estratégico.
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Tabla 12: Nivel de respuesta

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 4 10%
DE ACUERDO 19 45%
INDIFERENTE 8 19%
EN DESACUERDO 8 19%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 3 7%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de respuesta

Figura 12: Personal Profesionales

éLos empleados de la empresa C & L CONIGE
S.A.C. son profesionales y cuentan con el
conocimiento para responder las consultas de
ustedes en la labor?

7% 10% m TOTALMENTE DE ACUERDO
m DE ACUERDO
W INDIFERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 12

Segun la figura 12, C & L CONIGE S.A.C. esta conformado con un equipo
especialista para resolver los diversos problemas que suscitan en el ambiente
laboral, esto esta respaldado por nuestros clientes con un 45% de acuerdo y 19%

en desacuerdo.
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Tabla 13: Nivel de eficiencia

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 3 7%
DE ACUERDO 18 43%
INDIFERENTE 7 17%
EN DESACUERDO 9 21%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 5 12%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de eficiencia

Figura 13: Atencidn personalizada

éLa empresa C & L CONIGE S.A.C. brinda
atencion eficiente personalizada?

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 13

B TOTALMENTE DE ACUERDO
m DE ACUERDO
m INDIFERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Segun la figura 13, C & L CONIGE S.A.C. la mayoria de nuestros clientes esta de

acuerdo con la atencion personalizada por parte de nuestros colaboradores,

reflejado por un 43% respectivamente, sin embargo, existe un 21% en

desacuerdo, mediante el planeamiento estratégico se fortalecera la eficiente y

atencion.
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Tabla 14: Nivel de interés

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 4 10%
DE ACUERDO 17 40%
INDIFERENTE 11 26%
EN DESACUERDO 6 14%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 4 10%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de interés

Figura 14: Cuidar intereses

éLa empresa C & L CONIGE S.A.C. se preocupa de
cuidar los intereses de su empresa?

10% | 10%

m TOTALMENTE DE ACUERDO
W DE ACUERDO
W INDIFERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 14

Segun la figura 14, C & L CONIGE S.A.C. si se preocupa por cuidar los intereses
de los clientes, esto esta reflejado en un 40% de acuerdo a la pregunta. Solo se
debe dar a conocer nuestros servicios de la mejor manera para aquellos clientes

indiferentes 26%.
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Tabla 15: Nivel de entendimiento

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 6 14%
DE ACUERDO 16 38%
INDIFERENTE > 12%
EN DESACUERDO 9 22%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 14%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de entendimiento

Figura 15: Entendimiento de necesidades

éLos empleados de la empresa C & L CONIGE
S.A.C. entienden las necesidades especificas de
su empresa?

14% 14%

B TOTALMENTE DE ACUERDO
m DE ACUERDO
W INDIFERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 15

Segun la figura 15, C & L CONIGE S.A.C. si atienden las necesidades especificas

de sus clientes, esto esta reflejado con 38% de acuerdo por parte de nuestros

compradores.
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Tabla 16: Nivel de equipos modernos

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAIJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 3 7%
DE ACUERDO 18 43%
INDIFERENTE 4 9%
EN DESACUERDO 12 29%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 5 12%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de equipos modernos

Figura 16: Maquinarias modernas

éLos equipos y maquinarias de la empresa C & L
CONIGE S.A.C. son modernas y brindan seguridad
en sus instalaciones de su empresa?

m TOTALMENTE DE ACUERDO
m DE ACUERDO
W INDIFERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 16

Segun la figura 16, C & L CONIGE S.A.C. un 43% menciona que se encuentra en
acuerdo con los equipos utilizados en los diversos procesos del servicio, sin
embargo, hay un 29% que esta en desacuerdo, mediante el plan estratégico

mejoraremos le manejo y soporte de nuestra maquinaria.
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Tabla 17: Nivel de solucién de reclamos

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAIJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 4 10%
DE ACUERDO 17 40%
INDIFERENTE 3 7%
EN DESACUERDO 15 36%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 3 7%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de solucion de reclamos

Figura 17: Atencion de reclamos

éLa empresa C & L CONIGE S.A.C. les brinda
soluciones satisfactorias a sus reclamos?

B TOTALMENTE DE ACUERDO
B DE ACUERDO
m INDIFERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 17
Segun la figura 17, C & L CONIGE S.A.C. un 40% de nuestros clientes esta de
acuerdo con nuestra politica de solucion a los reclamos, sin embargo, existe en

contra posicion un 36% que se encuentra en desacuerdo.
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Tabla 18: Nivel de horarios adecuados

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAIJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 4 10%
DE ACUERDO 17 40%
INDIFERENTE 3 7%
EN DESACUERDO 15 36%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 3 7%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de horarios adecuados

Figura 18: Horarios accesibles

éLa empresa C & L CONIGE S.A.C. atiende los
horarios de trabajo que son convenientes para

su empresa?

7% 10%

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 18

B TOTALMENTE DE ACUERDO

B DE ACUERDO
m INDIFERENTE

EN DESACUERDO

B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Segun la figura 18, C & L CONIGE S.A.C. A pesar de que existe un 40% de que

los clientes estan de acuerdo, existe un 36% de nuestros clientes en desacuerdo

por los horarios dados, debemos de mejorar en este aspecto para evitar puntos

en contra.
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Tabla 19: Nivel de buena calidad de materiales

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAIJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 2 5%
DE ACUERDO 16 38%
INDIFERENTE > 12%
EN DESACUERDO 11 26%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 8 19%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de buena calidad de materiales

Figura 19: Materiales de calidad

é¢Los materiales utilizados en los servicios
ejecutados son de buena calidad y tienen la vida
util esperada?

m TOTALMENTE DE ACUERDO
m DE ACUERDO
W INDIFERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 19

Segun la figura 19, C & L CONIGE S.A.C. nuestros clientes estan de acuerdo
en un 38% que, si usamos buenos materiales para ejecutar los servicios, por otra
parte, existe un 26% que menciona su desacuerdo con respecto a esta pregunta,
debemos de mejorar el plan estratégico enfocandose también en la operacion del

equipo en condiciones de trabajo.
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Tabla 20: Nivel de presupuestos accesibles

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 8 19%
DE ACUERDO 13 31%
INDIFERENTE 2 5%
EN DESACUERDO 13 31%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 14%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de presupuestos accesibles

Figura 20: Presupuestos accesibles

éLa empresa C & L CONIGE S.A.C. brinda
presupuestos accesibles en las licitaciones?

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 20

B TOTALMENTE DE ACUERDO
B DE ACUERDO
= INDIFERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Segun la figura 20, C & L CONIGE S.A.C. hay un 31% en desacuerdo, con

respecto a los presupuestos, o costos de la empresa, debemos de elegir mejor la

politica de costos para nuestros productos considerando poder adquisitivo del

mercado.
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Tabla 21: Nivel de certificaciones

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 8 19%
DE ACUERDO 13 31%
INDIFERENTE 2 5%
EN DESACUERDO 13 31%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 14%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de certificaciones

Figura 21: Certificaciones internacionales

éLa empresa C & L CONIGE S.A.C. brinda sus
servicios de acuerdo a las certificaciones

internacionales?

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 21

B TOTALMENTE DE ACUERDO
m DE ACUERDO
W INDIFERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Segun la figura 21, C & L CONIGE S.A.C. existe un 31% en desacuerdo por

parte de nuestros clientes, a su vez también hay un 31% de clientes que estan de

acuerdo. vamos a trabajar en el porcentaje de clientes en desacuerdo, debido a

que necesitamos fidelizarlos para incrementar ventas, el plan estratégico se

encargara de manejar las certificaciones internacionales.
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Tabla 22: Nivel de facilidades de pago

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 8 19%
DE ACUERDO 13 31%
INDIFERENTE 2 5%
EN DESACUERDO 13 31%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 14%
TOTAL 42 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de facilidades de pago

Figura 22: Facilidades de pago

éLa empresa C & L CONIGE S.A.C. brinda
facilidades de pago por sus servicios?

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 22

m TOTALMENTE DE ACUERDO

m DE ACUERDO

W INDIFERENTE

EN DESACUERDO

B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Segun la figura 22, hay un 31% en desacuerdo puesto que los pagos no son

muy rapidos y accesibles de hacer, se siguen varios procesos, esto va cambiar

mediante el plan estratégico pues se acortaran procesos y operaciones de sobra.
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3.3. Calidad de servicio: Trabajadores.

Se realizd una encuesta a los trabajadores de la empresa y estos fueron los

resultados:

Tabla 23: Nivel de capacitacion al personal

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
sl 6 35%
NO 11 65%
TOTAL 17 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de capacitacion al personal

Figura 23: Capacitacién de seguridad

¢Recibe capacitacion y practicas de
seguridad de su labor?

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 23
Segun la figura 23, hay un 35% de empleados que responden que estan

recibiendo capacitacion de seguridad en su puesto de trabajo y 65% que no lo

reciben.
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Tabla 24: Nivel de consideracion al personal

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
sl 3 18%

NO 14 82%
TOTAL

17 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de consideracion al personal

Figura 24: Consideracion al personal

éSientes que consideran tu trabajo?

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 24

Segun la figura 24, hay un 18% de empleados que responden que se siente

bien en su trabajo y 82% que no lo consideran.
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Tabla 25: Nivel de remuneracion al personal

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
sl 2 12%

NO 15 88%
TOTAL

17 100%

Fuente: Realizacidn propia en base a Nivel de remuneracion al personal

Figura 25: Remuneracion al personal

¢Tu remuneracion es justa al trabajo que
realizas?

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 25

Segun la figura 25, hay un 12% de empleados que responden que

remuneracion es justa y 88% que no lo es.
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Tabla 26: Nivel de trato apropiado al personal

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAIJE
sl 3 18%

NO 14 82%
TOTAL

17 100%
Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de trato apropiado al personal

Figura 26: Trato al Personal

é¢Recibes un trato apropiado y amable en la
empresa?

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 26

Segun la figura 26, hay un 18% de empleados que responden que reciben un

trato apropiado y amable y 82% que no lo reciben.
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Tabla 27: Nivel de ascenso laboral al personal

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
sl 3 18%

NO 14 82%
TOTAL

17 100%
Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de ascenso laboral al personal

Figura 27: Oportunidad laboral

¢Ha tenido oportunidades de ascensos en la
empresa?

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 27

Segun la figura 27, hay un 18% de empleados que responden que han tenido

oportunidades de ascensos laborales y 82% que no lo tenido.
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Tabla 28: Nivel de oportunidad estudios complementarios al personal

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
sl 2 12%

NO 15 88%
TOTAL

17 100%
Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de oportunidad estudios al personal

Figura 28: Fortaleciendo al personal

é¢Has recibido propuestas de estudios
superiores complementarios para mejorar
su capacidad de trabajo?

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 28

Segun la figura 28, hay un 12% de empleados que responden que han tenido

propuestas de estudios superiores complementarios para mejorar su capacidad

de trabajo y 88% que no lo han tenido.
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Tabla 29: Nivel de compromiso con la empresa

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
sl 8 47%
NO 9 53%
TOTAL 17 100%

Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de compromiso con la empresa

Figura 29: Conocimiento de la Empresa

éTe sientes comprometido con la vision,
mision y objetivos de la empresa?

Fuente: Realizacién propia en base a tabla N° 29

Segun la figura 29, hay un 47% de empleados que responden que se sienten

comprometido con la vision, mision y objetivos de la empresa y 53% que no.
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Tabla 30: Nivel de formalidad al personal

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
Sl 5 29%

NO 12 71%
TOTAL

17 100%
Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de formalidad al personal

Figura 30: Personal en Planillas

¢Como empleado de la empresa C& L
CONIGE S.A.C., se encuentra en planillas?

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 30

Segun la figura 30, hay un 29% de empleados que responden que se encuentra

en planillas de la empresa y 71% que no.
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Tabla 31: Nivel de seguridad de alto riesgo para el personal

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
sl 10 59%

NO 7 41%
TOTAL

17 100%
Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de seguridad de alto riesgo

Figura 31: Seguros Sctr

é¢Cuenta con el seguro SCTR y seguros de
alto riesgo para realizar los trabajos
asignados?

Fuente: Realizacién propia en base a tabla N° 31

Segun la figura 31, hay un 59% de empleados que responden que se encuentra

en planillas de la empresa y 41% que no.
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Tabla 32: Nivel de recepcion de materiales para el personal

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
Sl 5 29%

NO 12 71%
TOTAL

17 100%
Fuente: Realizacion propia en base a Nivel de recepcidén de materiales

Figura 32: Materiales de Trabajo

é¢Recibes los materiales necesarios para
realizar tu trabajo?

Fuente: Realizacién propia en base a tabla N° 32

Segun la figura 32, hay un 29% de empleados que responden que recibe los

materiales necesarios para realizar tu trabajo y 71% que no.
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Tabla 33: Nivel de abastecimiento de EPP al personal

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
sl 9 53%

NO 8 47%
TOTAL

17 100%
Fuente: Realizacidn propia en base a Nivel de abastecimiento de EPP.

Figura 33: Abastecimiento de equipos

éRecibes los equipos de proteccion personal
para realizar tu trabajo?

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 33

Segun la figura 33, hay un 53% de empleados que responden que recibe los

equipos de proteccién personal para realizar tu trabajo y 47% que no.
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3.4 Dimensiones estadisticas de resultados:

Dentro de la encuesta realizada a los proveedores o clientes, se emple6 las
dimensiones de la metodologia SERVQUAL de Zeithaml & Parasuraman, para
determinar una mejor calidad en el servicio.

Tabla 34: Nivel de dimension de confianza

PRIMERA DIMENSION: CONFIANZA PORCENTAIJE TOTAL
TOTALMENTE DE ACUERDO 1 4 3 12 12% 20
DE ACUERDO 18 17 15 20 42% 70
INDIFERENTE 10 5 4 3 13% 22
EN DESACUERDO 12 13 10 4 23% 39
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 3 10 3 10% 17

Fuente: Realizacion propia en base a dimension de confianza

Figura 34: Dimension de Confianza

DIMENSION: CONFIANZA

10% | 12%

B TOTALMENTE DE ACUERDO
m DE ACUERDO
INDIRERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 34

Con respecto a la dimension confianza, un 42% de los clientes encuestados
estan de acuerdo, eso nos dice que brindamos confianza en nuestros servicios,
seguiremos asi cultivando las buenas politicas de servicio y atencion
personalizada, sin embargo, hay un sector de clientes que manifiestan un 23%

gue estan en desacuerdo y un 10% en total desacuerdo.
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Tabla 35: Nivel de dimension de Empatia

SEGUNDA DIMENSION: EMPATIA

PORCENTAIJE TOTAL

TOTALMENTE DE ACUERDO 2 6 4 6 11% 18
DE ACUERDO 17 16 17 15 39% 65
INDIFERENTE 9 5 3 7 14% 24

EN DESACUERDO 8 9 15 8 24% 40
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 6 3 6 13% 21

Fuente: Realizacion propia en base a dimension de Empatia

Figura 35: Dimension de Empatia

DIMENSION: EMPATIA

13% 11%

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 35

W TOTALMENTE DE ACUERDO
m DE ACUERDO
= INDIRERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

En lo relacionado a la dimensién empatia, existe un alto porcentaje de

desacuerdo por parte de nuestros clientes: 24%, esto significa que tendremos que

poner en marcha el plan estratégico enfocado a fortalecer habilidades blandas.
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Tabla 36: Nivel de dimension de Responsabilidad.

TERCERA DIMENSION: RESPONSABILIDAD

PORCENTAIJE TOTAL

TOTALMENTE DE ACUERDO 4 5 3 10% 12
DE ACUERDO 15 16 16 37% 47
INDIFERENTE 6 8 10 19% 24

EN DESACUERDO 11 9 10 24% 30
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 4 3 10% 13

Fuente: Realizacion propia en base a dimension de Responsabilidad.

Figura 36: Dimension de Responsabilidad

DIMENSION RESPONSABILIDAD

10% | 10%

24%

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 36

B TOTALMENTE DE ACUERDO
W DE ACUERDO
INDIRERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

En lo que respecta a responsabilidad, la mayoria de las clientes esta de

desacuerdo.

acuerdo con un 37%. La responsabilidad se caracteriza por ser justo con el
tiempo: en la hora, momento y lugar indicados, sin embargo, hay un sector de

clientes que manifiestan un 24% que estan en desacuerdo y un 10% en total

85



Tabla 37: Nivel de dimension de Seguridad.

CUARTA DIMENSION: SEGURIDAD PORCENTAJE TOTAL
TOTALMENTE DE ACUERDO 3 4 3 4 8 9 12% 31
DE ACUERDO 9 19 18 17 13 17 37% 93
INDIFERENTE 6 8 7 11 2 3 15% 37
EN DESACUERDO 14 8 9 6 13 9 23% 59
TOTALMENTE EN DESACUERDO 10 3 5 4 6 4 13% 32

Fuente: Realizacion propia en base a dimension de Seguridad.

Figura 37: Dimension de seguridad

DIMENSION: SEGURIDAD

13% | 12%

B TOTALMENTE DE ACUERDO
m DE ACUERDO

2 INDIRERENTE

EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 37

En lo relacionado a la dimension seguridad, existe un alto porcentaje de 23%
de nuestros clientes en desacuerdo por diversos motivos, debemos enfatizar
nuestros esfuerzos mediante el plan estratégico para reforzar la seguridad en

tramites, transacciones y servicios, y considerar el 13% en total desacuerdo.
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Tabla 38: Nivel de dimension de Tangibles.

QUINTA DIMENSION: TANGIBLES PORCENTAJE  TOTAL
TOTALMENTE DE ACUERDO 3 2 5 8% 10
DE ACUERDO 18 16 14 38% 48
INDIFERENTE 4 5 3 10% 12
EN DESACUERDO 12 11 12 289% 35
TOTALMENTE EN DESACUERDO 5 8 8 17% 21

Fuente: Realizacion propia en base a dimension de Tangibles.

Figura 38: Dimension Tangibles

DIMENSION: TANGIBLES

B TOTALMENTE DE ACUERDO
W DE ACUERDO
= INDIRERENTE
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 38

Finalmente, en la dimension tangibles, los clientes se muestran en acuerdo con

lo que respecta a maquinarias modernas, de buena vida util, operativas. Esto esta

reflejado por un 38%.
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Tabla 39: Dimensiones de la metodologia SERVQUAL de Zeithaml & Parasuraman

ALTERNATIVAS

CONFIANZA

¢LaempresaC & L
CONIGE S.A.C muestra
interés sincero por
resolver sus problemas
cuando ustedes lo

¢LaempresaC & L
CONIGE S.A.C desempefia
el servicio de manera
correcta a la primera vez?

¢LaempresaC & L
CONIGE S.A.C.
proporciona sus Servicios
en la oportunidad en que
promete hacerlo?

¢LaempresaC & L
CONIGE S.A.C. mantiene
informados a ustedes sobre
el momento en que se van
a desempeniar los servicios?

solicitan?

TOTALMENTE DE ACUERDO 1 4 3 12
DE ACUERDO 18 17 15 20
INDIFERENTE 10 5 4 3

EN DESACUERDO 12 13 10 4
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 3 10 3
42 42 42 42

EMPATIA

¢Los empleados de la empresa C &
L CONIGE S.A.C. les tratan a
ustedes siempre con cortesia?

¢Los empleados de la empresa C &
L CONIGE S.A.C. entienden las
necesidades especificas de su
empresa?

¢Laempresa C & L CONIGE S.A.C.
les brinda soluciones satisfactorias a
sus reclamos?

¢Laempresa C & L CONIGE S.A.C.
atiende los horarios de trabajo que
son convenientes para su empresa?

2 6 4 6
17 16 17 15
9 5 3 7
8 9 15 8
6 6 3 6
42 42 42 42
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RESPONSABILIDAD

¢Los empleados de laempresa C & L CONIGE
S.A.C. brindan el servicio con prontitud?

¢Los empleados de la empresa C & L
CONIGE S.A.C. siempre se muestran
dispuestos a ayudar en sus requerimientos?

¢El comportamiento de los empleados de la
empresa C & L CONIGE S.A.C. les inspira
confianza?

4 5 3
15 16 16
6 8 10
11 9 10
6 4 3
42 42 42
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TANGIBLES

¢Los equipos y maquinarias de la empresa C &
L CONIGE S.A.C. son modernas y brindan
seguridad en sus instalaciones de su empresa?

¢Los materiales utilizados en los servicios
ejecutados son de buena calidad y tienen la vida
atil esperada?

¢Laempresa C & L CONIGE S.A.C. brinda sus
servicios de acuerdo a las certificaciones
internacionales?

3 2 5
18 16 14
4 5 3
12 11 12
5 8 8
42 42 42

Fuente: Realizacion propia en base a metodologia SERVQUAL de Zeithaml & Parasuraman

Los resultados de la encuesta especificando las dimensiones, se puede observar que los clientes muestras descontento en

los servicios, porque consideran que los empleados no son cuidadosos en el trato, en el desempefio y tienen falta de

amabilidad, dando a lugar la falta de rapidez en el servicio y no inspiran confianza. A pesar que los empleados de la empresa no

dan una buena impresién en el servicio, poseen equipos nuevos de proteccidon personal reflejando seguridad en la labor, falta

mejorar en implementarse en maquinarias nuevas y modernas. En conclusion se debe considerar mejorar las capacitaciones al

personal en habilidades blandas y especializandolos sus habilidades segun la labor que ellos realizan en la empresa.
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3.5 Resultados estadisticos generales

Como resultados de las encuestas a los empleados o trabajadores se puede

obtener lo siguiente.

Tabla 40: Resultado de la encuesta a los empleados.

PREGUNTAS Sl NO |COLABORADORES
¢ Recibe capacitacion y préacticas de seguridad de su labor? 6 11 17
¢ Sientes que consideran tu trabajo? 3 14 17
¢, Tu remuneracion es justa al trabajo que realizas? 2 15 17
¢, Recibes un trato apropiado y amable en la empresa? 3 14 17
¢, Ha tenido oportunidades de ascensos en la empresa? 3 14 17
¢, Has recibido propuestas de estudios superiores
: , . . 2 15
complementarios para mejorar su capacidad de trabajo? 17
¢ Te sientes comprometido con la vision, mision y objetivos
8 9
de la empresa? 17
¢, Como empleado de la empresa C & L CONIGE S.A.C., se
. 5 12
encuentra en planillas? 17
¢, Cuenta con el seguro SCTR y seguros de alto riesgo para
) . . 10 7
realizar los trabajos asignados? 17
¢ Recibes los materiales necesarios para realizar tu trabajo? 5 12 17
¢, Recibes los equipos de proteccién personal para realizar tu
; 9 8
trabajo? 17
TOTAL 56 131

Fuente: Realizacion propia en base a Resultado de la encuesta a empleados.

Figura 39: Resultado de satisfaccion de los empleados en la empresa.

Resultado de satisfaccion de los empleados
en la empresa

Fuente: Realizacion propia en base a la tabla N° 40.
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Como se puede apreciar en la figura 39, el 70% de los trabajadores no esta
satisfecho realizando la labor cotidiana en la empresa, debido a que no son
capacitados, no reciben mejoras salariales, no tienen oportunidades de carrera
laboral, no tiene los beneficios de planillas, no se sienten a gusto con el trato de
sus superiores, por lo que su visidbn y misidén es limitada para dar un mejor
servicio. Solo el 30% de los trabajadores se encuentra satisfecho y segun
jerarquia son los administradores e ingenieros.

Por lo que es debido que la empresa deberia considerar un plan estratégico
para lograr la satisfaccion de sus colaboradores, ya que ellos son la imagen del
servicio que ofrece la empresa y son los que aportan a la rentabilidad de la

misma.

En esta ocasion se presentara los resultados generales de las dimensiones ya

establecidas y analizadas, considerando las alternativas de satisfaccion de los

clientes o proveedores segun tabla siguiente:
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Tabla 40: Resultados de la encuesta a clientes

TOTALMENTE
TOTALMENTE DE EN TOTAL
Ne PREGUNTAS INDIFERENTE EN
DE ACUERDO ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO ENCUESTA
1 ¢élLaempresaC&LCONIGE S.A.C‘ rpuestra interés sincero por resolver sus 1 18 10 12 1 42
problemas cuando ustedes lo solicitan?
2 ¢laempresa C.& L CONIGE S.A.C desempefia el servicio de manera 4 17 5 13 3 42
correcta a la primera vez?
3 ¢la emp.resa C & L CONIGE S.A.C. proporciona sus servicios en la 3 15 4 10 10 42
oportunidad en que promete hacerlo?
4 ¢ilaempresa C & L CONIGE S.A.C. mantiene informados a ustedes sobre el
o .. 12 20 3 4 2 41
momento en que se van a desempenar los servicios?
5 élos gmpleados de la empresa C & L CONIGE S.A.C. brindan el servicio con 4 15 6 11 6 42
prontitud?
6 ¢Los empleados de la empresa C & L CONIGE S.A.C. siempre se muestran
. o 5 16 8 9 4 42
dispuestos a ayudar en sus requerimientos?
7 El 'com'portam'lento de los empleados de la empresa C & L CONIGE S.A.C. 3 16 10 10 3 42
les inspira confianza?
8 ejAI realizar transacciones con la empresa C & L CONIGE S.A.C. ustedes se 3 9 6 14 10 42
sienten seguro?
9 ¢'Los empleados de,Ia empresa C & L CONIGE S.A.C. les tratan a ustedes 5 17 9 3 6 42
siempre con cortesia?
10 ¢Los empleados de la empresa C & L CONIGE S.A.C. son profesionales y
cuentan con el conocimiento para responder las consultas de ustedes 4 19 8 8 3 42
en la labor?
11 ¢Laempresa C & L CONIGE S.A.C. brinda atencidn eficiente personalizada? 3 18 7 9 5 42
12 ¢laempresa C & L CONIGE S.A.C. se preocupa de cuidar los intereses de su 4 17 11 6 4 42
empresa’?
13 ¢Los empleados de la empresa C & L CONIGE S.A.C. entienden las
. e 6 16 5 9 6 42
necesidades especificas de su empresa?
14 ¢Llos equipos y maquinarias de la empresa C & L CONIGE S.A.C. son 3 18 4 12 5 42

modernas y brindan seguridad en sus instalaciones de su empresa?

93



15 ¢lLaempresa C & L CONIGE S.A.C. les brinda soluciones satisfactorias a sus 4 17 3 15 3 42
reclamos?

16 ¢Laempresa C & L CONIGE S.A.C. atiende los horarios de trabajo que son

. 6 15 7 8 6 42

convenientes para su empresa?

17 ¢L(?s mater|a.\les Iut.lllzados en los servicios ejecutados son de buena calidad ) 16 5 1 8 42
y tienen la vida util esperada?

18 ¢_Lfa1 empresa C & L CONIGE S.A.C. brinda presupuestos accesibles en las 3 13 ) 13 6 42
licitaciones?

19 ¢la gmprfesa C& L CON!GE S.A.C. brinda sus servicios de acuerdo a las 5 14 3 12 8 42
certificaciones internacionales?

20 ¢la gmpresa C & L CONIGE S.A.C. brinda facilidades de pago por sus 9 17 3 9 4 42
servicios?

TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA 91 323 119 203 103

Fuente: Realizacion propia en base a resultados de la encuesta a clientes
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Tabla 41: Nivel General de la Calidad del Servicio de la empresa.

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAIJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 91 10.85%
DE ACUERDO 323 38.50%
INDIFERENTE 119 14.18%
EN DESACUERDO 203 24.20%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 103 12.28%
TOTAL 839 100%

Fuente: Realizacion propia en base a resultados de la encuesta a clientes.

Figura 40: Resultado General de la Calidad del Servicio de la empresa.

Planeamiento Estratégico para mejorar la
calidad de servicio de la empresa C & L CONIGE
S.A.C. - Chiclayo 2018

10.85%
TOTALMENTE DE ACUERDO
DE ACUERDO
24.20% INDIFERENTE
38.50% EN DESACUERDO
14.18% ® TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Realizacion propia en base a tabla N° 41

Se puede observar en la grafica realizada para todo el instrumento, que existe
un 38.50% de nuestros clientes que estan de acuerdo con los servicios y sus
diversos aspectos involucrados como confianza, empatia, responsabilidad,
seguridad y tangibles. Sin embargo, también hay un porcentaje de 24.20% en
desacuerdo y 12.28% que estan en total desacuerdo con los servicio, sin
considerar al 14.18% de indiferentes que es considerado como un servicio no muy
bueno. Se debe considerar un plan estratégico para elevar el grado de

satisfaccion, permitiendo fidelizar a nuestros potenciales clientes.
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V.

DISCUSION

El Proponer un planeamiento debido y estratégico para mejorar el servicio en la
calidad al cliente en la entidad empresarial C & L CONIGE S.A.C., este debe estar
en funcién a tener: Mision, vision, valores corporativos, objetivo estratégicos y
analisis FODA, planes organizacionales, programas, presupuestos de las diversas
areas, rendimiento, programas de innovacidbn para nuestros equipos
correspondientes y TIC's aplicativas. Funciona en cada ambito de la organizacion
y se puede aplicar en cualquier momento. Para esto es necesario contar juicio
critico y sentido comun relacionado con las actividades de la empresa.

Luego de aplicar el instrumento se obtuvieron los siguientes datos en cuanto a:
Con respecto a la dimension confianza, un 42% de los clientes encuestados
estan de acuerdo, sin embargo, hay un sector de clientes que manifiestan un 23%
que estdn en desacuerdo y un 10% en total desacuerdo, sin contar los
indiferentes en un 13%, por lo que se necesita que brindemos mas confianza en
nuestros servicios y seguir cultivando las buenas politicas de servicio y una

buena atencion personalizada.

En lo relacionado a la dimensiébn empatia, existe un alto porcentaje de
desacuerdo por parte de nuestros clientes: 24%, esto significa que tendremos que

poner en marcha el plan estratégico enfocado a fortalecer habilidades blandas.

En lo que respecta a responsabilidad, la mayoria de las clientes esta de
acuerdo con un 37%, sin embargo, hay un sector de clientes que manifiestan un
24% que estan en desacuerdo y un 10% en total desacuerdo, dando la impresion

de deficiencia en la responsabilidad con los clientes.
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En lo relacionado a la dimension seguridad, existe un alto porcentaje de 23%
de nuestros clientes en desacuerdo por diversos motivos, debemos enfatizar
nuestros esfuerzos mediante el plan estratégico para reforzar la seguridad en
tramites, transacciones y servicios, y considerar el 13% en total desacuerdo. Sin

embargo el 37% que los clientes que si estan satisfechos con el servicio.

Finalmente, en la dimension tangibles, los clientes se muestran de acuerdo
con lo que respecta a maquinarias semi nuevas, de utilizacion de materiales con
buena vida util, operativas. Esto esta reflejado por un 38%.

Estos resultados son comparados con Pérez, Arqque, Palomino, &
Romainville (2016), en su investigacion “Planeamiento de estrategia para la
entidad empresarial Freak Constructores y Consultores S. R. L.”, concluye que la
aplicacion de matrices de andlisis interno el desarrollo de una proceso estratégico
y planificaciobn nos permitira conocer fortalezas y neutralizar las debilidades en
nuestra organizacion y aprovechar las oportunidades.

Se recomienda entonces aplicar un planeamiento en conjunto de una
evaluacion y control muy de cerca para guiar las diversas acciones que la
empresa tomara a lo largo de su vida, siendo flexibles al cambio interno y externo
(FODA).

Por otro lado, también se realiza la comparacién con Vela, LIlontop, Castillo &
Oliva (2017), de su investigacion denominada titulada “Modelo de Gestion
Estratégica con un planteamiento y enfoque de Innovacién para mejorar la
Competitividad Empresarial de la entidad Kaluz, en el periodo 2016 — 2020,
concluye que al aplicar el plan estratégico con el modelo del negocio permitira

realizar todas las acciones correctivas de los objetivos a largo plazo. Las areas en

97



las que se va a trabajar son parte financiera, atencion al cliente, procesos y
aprendizaje.

Segun la conclusion dada por el autor podemos decir que serd de mucha
utilidad el uso de una matriz para medir los objetivos a largo plazo y matriz de
mando integral las cuales hacen factible evaluar la propuesta de valor que
generara la creacion de modelos competitivos.

Por otro lado, los resultados mostrados en el presenta trabajo son corroborados
por los autores del modelo SERVQUAL, Zeithaml & Parasuraman (1985), “la
calidad del servicio es una forma de medir que tan bien ofrecen las habilidades
blandas con el talento humano, que tan bien sirven sus empleados o que servicios
coincidan con las exigencias del cliente. Ofrecer un buen servicio de calidad,
significa lograr las exigencias y expectativas del usuario sobre una base
consistente”.

La calidad que forma una empresa con el paso de los afios debe ser muy
significativa e ir de la mano con todos los modulos, gestiones y procesos
relacionados al ofrecimiento del servicio. Significa sobrepasar y alcanzar
las expectativas de nuestros usuarios a fin de fidelizarlos, retenerlos y
captar su atencion.

Segun Loredo, Reyes y Mayo, (2009), “El servicio de calidad se percibe por el
usuario, es percibida como un juicio del consumidor final y global, que resulta de
la comparacion de las exigencias sobre la atencidon que ha recibido y las

percepciones de acciones cotidianas de las habilidades del talento humano”.
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El servicio de calidad es intimamente relacionado con la percepcion que
los clientes o consumidores tienen, en base a esto se le da una valoracién

de superioridad o excelencia.
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V.

CONCLUSIONES

1. Una vez analizado e identificado el estandar de calidad del servicio en la

empresa C & L CONIGE S.A.C. se pudo concluir que es muy deficiente
en los servicios de dimensiones como la empatia, la responsabilidad y
confianza y con una regular aprobacion en seguridad y tangibles; por
consiguiente, la realizacion de un planteamiento estratégico es la mejor

opcion para dar una solucion a los problemas de servicio de calidad.

. Se pudo identificar también, que el personal que labora en la empresa

no se siente a gusto, conforme y motivado, por no ser considerado su
trabajo con beneficios primarios como un empleado formal, debido a la

falta de compromiso por parte de la entidad que les ha contratado.

. A través de un planteamiento estratégico para mejorar el servicio de

calidad en la entidad a estudiar C & L CONIGE S.A.C. de Chiclayo; se
identificaran una serie de herramientas estratégicas integrales como son
cuadro de mando integral, matriz FODA, Matriz por Objetivos y Sistemas

de Informacion para lograr elevar el servicio de calidad.

. Finalmente, la validacién por parte de los expertos ha sido positiva en

todo aspecto, esto significa que existe factibilidad en la propuesta de
plasmar un planteamiento estratégico para mejorar la calidad de servicio
en la empresa C & L CONIGE S.A.C., Chiclayo.
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VI.

RECOMENDACIONES

1. Se aconseja reorganizar la institucion, fortaleciendo las areas fijas,

capacitandolas, fortaleciendo sus funciones y crear una nueva area que

se encargue del posicionamiento de la marca.

. Se aconseja a la empresa a la gerencia, aplicar de forma paulatina el

plan estratégico en compafia de técnicas como la matriz de mando
integral, analisis FODA vy financiamiento proyectado para mejorar

procesos de la empresa C & L CONIGE S.A.C. - Chiclayo 2018.

. Recomienda a la gerencia considerar formalizar a los trabajadores con

sus beneficios de planillas.
Se aconseja a la gerencia capacitar al personal en habilidades blandas

y facilitar ayuda con el conocimiento secular.

. Mejora continua, desarrollar futuros trabajos relacionados con el

Planeamiento Estratégico para mejorar la calidad de servicio de la
empresa C & L CONIGE S.A.C. - Chiclayo 2018.
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VII.

PROPUESTA
TITULO:
“Planeamiento Estratégico para mejorar la calidad de servicio de la empresa
C & L CONIGE S.A.C., Chiclayo”.

1. Introduccién

Fuentes & Cardozo, (2011), todas las empresas compiten por ofrecer un
mejor servicio o producto, y buscan la mejor manera de lograr mejorar sus

indicadores de calidad y productividad que le ayude ser competitivo,

incrementar la labor global y lograr las metas prescritas. (...)

Para ello se debe considerar mejorar los factores internos y externos, a fin
de establecer las tacticas y estrategias que les guie al logro de sus anhelos

y objetivos a lo corto y largo plazo, como la estratégica planificada y sus

modelos de aplicacion.

En la presente investigacion descriptiva, se utilizard el Modelo
metodolégico de Planificacidon Estratégica de Fred David, donde se
establece lograr mejorar los servicios de calidad de la empresa C & L
CONIGE S.A.C, partiendo de un planteamiento estratégico utilizando
herramientas necesarias para lograr tal fin. Se considera mejorar la

confianza con los clientes, lograr mayor responsabilidad, seguridad,

empatia y tener el mejor personal y los mejores en equipos tecnoldgicos.
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2. Plan de Actividades

Tabla 412: Actividades del Modelo del planteamiento estratégico

Modelo del planteamiento estratégico

Actividades a realizar

Responsable

Responsables de los Costos

Formulacion de la Estrategia

Mision y Vision

Diagnostico

Matriz FODA

Gerencia de la empresa

Colaboradores externos e internos

Gerencia de la empresa

Sera asumido por el
desarrollador de la tesis

Organizacion

Colaboradores internos

Implementacion de la Estrategia Planes Gerencia de la empresa Sera asumido por la entidad
. empresarial.
Programas Colaboradores internos y externos
Presupuesto Gerencia de la empresa
Rendimiento Gerencia de la entidad

Evaluacion de la Estrategia

Programas de Innovacion

Sistemas de Informacion

Gerencia de la entidad

Gerencia de la entidad

Seréa asumido por la entidad
empresarial.

Fuente: Realizacion propia en base al MPE.
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3. Desarrollo de Actividades
Mision
Thompson, (2018) la revista Promonegocios.net dio el este concepto de
gue es mision: "La mision como propodsito general de la organizacion o
entidad empresarial, que enuncia a qué clientes ofrecera sus servicios, qué
necesidades lograra satisfacer, qué tipos de productos ofrece y en general,
cudles son los limites de sus acciones; por lo que, es aquello que todos los
gue componen la empresa u organizacién se sienten impelidos a realizar
en el presente y futuro para hacer realidad la vision del empresario o de los
ejecutivos, y por ello, la misién es el marco de referencia que guia las
acciones, condiciona las actividades presentes enlaza lo deseado con lo
posible y futuras, sentido de direccién, proporciona unidad y guia en la
toma de decisiones". (p.1).
Se propone la siguiente misibn mejorada para la empresa C & L CONIGE
S.AC:
“Ser una empresa altamente rentable, eficiente, que supere las
expectativas de los clientes y lograr una reputacién de gran nivel con un

grupo humano proactivo.”

Visién

Thompson, (2006), en la revista Promonegcios.net, se incluye una breve
descripcion del concepto de los términos vision y mision, las diferencias y
similitudes que tienen entre ambas y el caso en el que se unifican o

equivalen a lo mismo. (p.1).
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Considerando que el realizar una vision para una empresa como estrategia
y dado que es una tarea de la alta gerencia en la empresa y como
Investigador propongo la siguiente vision a modo de sugerencia y como
una guia para mejorar y alcanzar los objetivos propuestos:

“Ser una entidad empresarial reconocida y lider en el sector
construccion, evolucionando constantemente con nuestros servicios de

innovacion y garantizando la solidez de la empresa”.

Valores corporativos

» Confianza.: Ser reconocidos por ser de gran experiencia y con
capacidad de ejecucion de servicios de construccion

» Responsabilidad: Mejorar constantemente los procesos de servicios.

» Competitividad. - Profesionales idéneos, competitivos y productivos.

» Calidad. - Reconocida por los servicios de calidad.

Objetivos de la Calidad de servicio:

» Implantar los servicios de calidad como cultura organizacional para
garantizar la satisfaccion de nuestros clientes.

» Implementar competencias de motivacion personal, capacitacion,
seguridad y mejoras de puestos de trabajo al grupo humanao.

» Unificar las mediciones de calidad con los requerimientos correctivos de
prevencion de los riesgos considerados durante la construccion y dentro

de los tiempos reales de construccion.
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» Actualizar constantemente a detalle los conocimientos del entorno de la

Construccién, incorporando nuevas tecnologias e innovaciones en los

equipos de proteccién, maquinarias y las TIC.

Estructura Organizacional Actual

Figura 390: Organigrama de la empresa

GERENTE GENERAL

LOGISTICA

RR.HH.

CONTABILIDAD

Fuente: Elaboracién propia: Organigrama de la empresa

PROYECTOS

La empresa C & L CONIGE S.A.C., estad en una etapa de crecimiento, empezé

con el negocio de Servicio de Mantenimiento de Oficinas, actualmente ofrecen

servicios de mantenimiento de edificios, asi como consultorias y asesorias en

proyectos de construccion.

Actualmente cuenta con el siguiente personal:

106




Gerente General, es el idoneo en la toma las decisiones en la entidad
empresarial, firma los contratos de los proyectos, recibe informes y supervisa los
departamentos. Quien esta a cargo es el duefio Jair Castillo Rojas.

Logistica, es el responsable de negociar con los proveedores sobre el
abastecimiento de los agregados y maquinarias pesadas. Tiene a su cargo al
personal de mantenimiento que son 10 obreros.

Recursos Humanos, esta area se encuentra dirigida por la administracion,
basicamente se encarga de los contratos de la persona, remuneraciones, registro
de horas extras, gratificaciones, vacaciones, celebraciones de eventos.
Contabilidad, personal encargado de los créditos, cobros y pagos de impuestos.
Proyectos, conformada por dos ingenieros civiles y un arquitecto, encargados de

consultoria y asesoria y el seguimiento de los proyectos.

Se le recomienda que se cree una nueva area de marketing, para que se

encargue del proceso de posicion de la marca y la implantacion de una pagina

web para la empresa y pueda llegar a mas futuros clientes.
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FODA de la empresa

Tabla 42: Nivel de analisis de la empresa

Fortalezas
F1. Variedad de sus servicios.
F2. Cuenta con seguros SCTR.
F3. Buen posicionamiento en el mercado
F4. Experiencia en el negocio como empresa
F5. Tiene local propio y amplio.

F6. Posee certificacion de SGS.

F7. Precios competitivos y facilidades de pagos.
F8. Maquinaria y equipos de proteccion personal
moderna.

F9. Cumple con todas las obligaciones y pagos

Oportunidades

O1. Asociacién empresarial

02.
0O3. Facilidad de crédito y negociacion con nuestros
proveedores.

O4. Aparicion de nuevos nichos de mercado gracias a
la tecnologia.

O5. Participacién y apoyo con el estado

06. Computarizar su sistema contable

Incremento de la demanda de la linea del negocio.

Debilidades
D1. No cuentan con un area de Marketing.
D2. EI 80% del personal no esta en planillas.
D3. Personal no recibe capacitacion.
D4. No cuenta con linea de crédito bancario

D5. No cuenta con una pagina Web.
D6. Trabajadores desconocen la vision y mision de
la empresa.

D7. Entrega de servicios tardios

D8. No cuenta con movilidad propia
D9. No hay fortalecimiento de habilidades blandas.
D10. Personal mal remunerado.

Amenazas
Al. Cambio de legislacion en el pais.

A2. Ingreso de nuevos competidores.
A3. Incremento de los precios de los recursos o
materiales.

A4. Estancamiento del crecimiento de la economia.
A5- Sobre valorizacion por competencias.

A6- Renuncias inoportunas del personal

AT7- Cambio de proveedor por los clientes

Fuente: Elaboracion propia en base al analisis de la empresa.
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Tabla 43: Estrategias integrales para lograr la calidad de servicio

Fortalezas

FO

F1. Variedad de sus servicios.

F2. Cuenta con seguros SCTR.

F3. Buen posicionamiento en el mercado

F4 - Experiencia en el negocio como empresa

F5. Tiene local propio y amplio.

F6. Posee certificacidn de SGS.

F7 . Precios competitivos y facilidades de pagos.

F8. Maquinaria y equipos de proteccidon personal moderno.
F9. Cumple con todas las obligaciones y pagos

Oportunidades

ESTRATEGIAS FO - POTENCIALIDADES

O1.

02.

03.

0O4.

Os.

06.

Asociacion empresarial

Incremento de la demanda de la linea del negocio.

Facilidad de crédito y negociacion con nuestros proveedores.

Aparicion de nuevos nichos de mercado gracias a la tecnologia.

Participacion y apoyo con el estado
Computarizar su sistema contable

F1,F3,F4,F9 - 01,02,03,04,05,06. Aperturar nuevos mercados
mediante innovaciones tecnoldgicas logrando créditos bancarios
0 asociaciones.
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Fortalezas

FA

F1. Variedad de sus servicios.

F2. Cuenta con seguros SCTR.

F3. Buen posicionamiento en el mercado

F4. Experiencia en el negocio como empresa
F5. Tiene local propio y amplio.

F6. Posee certificacion de SGS.

F7. Precios competitivos y facilidades de pagos.

F8. Maquinaria y equipos de proteccion personal moderna.

F9. Cumple con todas las obligaciones y pagos

Amenazas ESTRATEGIAS FA
F4,F8,F9- A6,A7. Implementar al personal de nuevos

Al. Cambio de legislacion en el pais. equipos y maquinarias para facilitarles el trabajo y su
seguridad y evitar su alejamiento de la empresa.

A2. Ingreso de nuevos competidores.

A3. Incremento de los precios de los recursos o materiales.

A4. Estancamiento del crecimiento de la economia.

A5. Sobre valorizacidn por competencias.

A6. Renuncias inoportunas del personal

A7. Cambio de proveedor por los clientes
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Debilidades

DO

D1. No cuentan con un area de Marketing.

D2. EI 80% del personal no esta en planillas.

D3. Personal no recibe capacitacion.

D4. No cuenta con linea de crédito bancario

D5. No cuenta con una pagina Web.

D6. Trabajadores desconocen la vision y mision de la
empresa.

D7. Entrega de servicios tardios

D8. No cuenta con movilidad propia

D9. No hay fortalecimiento de habilidades blandas.
D10. Personal mal remunerado

Oportunidades

ESTRATEGIAS DO:

O1. Asociacién empresarial

02. Incremento de la demanda de la linea del negocio.
03. Facilidad de credito y negociacion con nuestros
proveedores.

O4. Aparicion de nuevos nichos de mercado gracias a la
tecnologia.

O5. Participacion y apoyo con el estado
06. Computarizar su sistema contable

D1,D7,D8 - 01,02,04. Aperturar una nueva area de
Marketing para mejorar la calidad de los servicios y mejorar
la posicion en el mercado

D2,D3D6,D9,D10 - 02,04,06, Capacitar al personal en
habilidades blandas para mejorar el trato con los clientes y
se ofrece una buena calidad de servicio.
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Debilidades

DA

D1. No cuentan con un area de Marketing.

D2. EI 80% del personal no esta en planillas.

D3. Personal no recibe capacitacion.

D4. No cuenta con linea de crédito bancario

D5. No cuenta con una pagina Web.

D6. Trabajadores desconocen la vision y mision de la
empresa.

D7. Entrega de servicios tardios

D8. No cuenta con movilidad propia

D9. No hay fortalecimiento de habilidades blandas.
D10. Personal mal remunerado

Amenazas

ESTRATEGIAS DA

Al.

A2.
A3.
A4,
A5.
AG.
AT.

Cambio de legislacion en el pais.

Ingreso de nuevos competidores.

Incremento de los precios de los recursos o materiales.
Estancamiento del crecimiento de la economia.

Sobre valorizacion por competencias.

Renuncias inoportunas del personal

Cambio de proveedor por los clientes

D2,D03,D6,D7,D10. Capacitar al personal hasta volverlos
proactivos y brindarles mejoras oportunidades salariales,
para evitar renuncias inesperadas.

Fuente: Realizacion propia en base al analisis FODA.
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Resultados de la Matriz FODA.
Estrategias sugeridas a la empresa:
FO: Aperturar nuevos mercados mediante innovaciones tecnologicas logrando créditos bancarios o asociaciones.
FA: Implementar al personal de nuevos equipos y maquinarias para facilitarles el trabajo y su seguridad y evitar su alejamiento de
la empresa.
DO: Aperturar una nueva area de Marketing para mejorar la calidad de los servicios y mejorar la posicion en el mercado
DO: Capacitar al personal en habilidades blandas para mejorar el trato con los clientes y se ofrezca una buena calidad de servicio.
DA: Capacitar al personal hasta volverlos proactivos y brindarles mejoras oportunidades salariales, para evitar renuncias

inesperadas.
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Tabla 44: Matriz de objetivos

MATRIZ POR OBJETIVOS

Mapa Estratégico Propuesta Objetivos Metodologia Meta astlz?gnde Responsable
Se va a desarrollar una cultura de
Implantar los servicios de calidad como | calidad dentro de toda la organizacién,
cultura organizacional para garantizar la|aplicando principios de herramientas
satisfaccion de nuestros clientes gerenciales como Kaizen y Calidad Presupuesto
EMPRESA Total 80% | Elaborado Empresa
Unificar los estandares de calidad con Desarrollar una calidad con margen
. las exigencias de Prevencion de Riesgo|de error minimo en cada servicio o
Planeamiento : P ducto ofrecid t lient
E . necesarios durante la construccion y dentro | producto ofrecido a nuestros clientes Presupuesto
SERVICIOS St:ﬁ;‘jagr'gflgara de los tiempos reales de construccion preferenciales 85% | Elaborado Empresa
calidad de Capacitar al personal mediante
servicio de la Implementar competencias de | trabajos de grupo, charlas motivadoras,
empresa C | motivacion personal, capacitacion, | asesorias especializadas por parte de
& L CONIGE seguridad y mejoras de puestos de trabajo | un Coach en lo relacionado a empatia
S.AC. - al grupo humano emocional y desarrollo proactivo de Presupuesto
COLABORADORES | Chiclayo 2018 trabajo 70% | Elaborado Empresa
: Implementar un  sistema de
Actualizar constantemente los S
o actualizacion constante en cada
conocimientos del entorno de la .
. . departamento, de igual manera adaptar
Construccion, incorporando nuevas e .
” . : ; a nuestros servicios equipos altamente
tecnologias e innovaciones en los equipos sofisticados capaces de cumolir con los
5 de proteccién, maquinarias y las TIC and b i P Presupuesto
TECNOLOGIAS estanaares requeridos. 60% | Elaborado Empresa

Fuente: Realizacion propia Matriz de objetivos
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Tabla 45: Matriz para medir calidad

CUADRO PARA EVALUAR LA CALIDAD

OBJETIVOS DE CALIDAD

MUY EXCEDE
SATISFECHO EXPECTATIVAS

INSATISFECHO SATISFECHO

EFICIENCIA

Implantar los servicios de calidad como cultura
organizacional para garantizar la satisfaccion de
nuestros clientes

EXCEDE
EXPECTATIVAS

Implementar competencias de motivacion
personal, capacitacion, seguridad y mejoras de
puestos de trabajo al grupo humano

MUY
SATISFECHO

Unificar los estandares de calidad con las
exigencias de Prevencion de Riesgo necesarios
durante la construccién y dentro de los tiempos
reales de construccién

SATISFECHO

Actualizar constantemente los conocimientos en
el entorno de la Construccién, incorporando nuevas
tecnologias e innovaciones en los equipos de
proteccién, maquinarias y las TIC

INSATISFECHO

CUMPLE
NO CUMPLE CON LA COI\CI:L'IJ'gBI(_)ES EXCEDE LA
CON LOS MAYORIA DE LOS MAYORIA DE
REQUISITOS LOS REQUISITOS
REQUISITOS REQUISITOS
EFICACIA

Fuente: Realizacion propia Matriz para medir la calidad
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Figura 40: Sistemas de Informacion

Fuente: Realizacion propia Sistemas de Informacion
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Tabla 46: Cronograma

NOVIEMBRE DICIEMBRE FEBRERO MARZO |
Modelo de Ne | | | | | SEMANA |
Planificacion ACTIVIDADES 1 2 3 4 5 6 ? 8 9 10 1 12 13 14 15 16
Estratégica ACTIVIDAD Del 01/11/18 al Del Del Del Del Del Del Del Del 11/04/19 Del 18/04/19
15/11/18 16/11/18 al 01/12/18 al 14/12/18 al 01/02/19 al 18/02/19 al 25/02/19 al 04/04/19 al al 15/04/19 al 29/04/19
30/11/18 13/12/18 31/12/18 15/02/19 22/02/19 01/03/19 08/04/19
01 Mision y Visidn
Formulacién de
la Estrategia 02 Diagnostico
03 Matriz FODA
04 Organizacion
Implementacién 05 Planes
de la Estrategia
06 Programas
07 Presupuesto
08 Rendimiento
Evaluacno_n dela 09 Programas
Estrategia
10 Presupuesto

Fuente: Realizacion propia Cronograma de tareas.
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4. Financiamiento:

Tabla 47: Financiamiento

C &L CONIGE S.A.C
PROYECTO PARA IMPLEMENTAR UN PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LA EMPRESA C & L CONIGE S.A.C
FLUJO DE CAJA
Expresado en S/.

Afo 0 Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afio 4 Liquidacién

INGRESOS

Ingreso por Ventas de Servicios S/ 40.000 S/ 60.000 S/ 80.000 S/ 100.000

EGRESOS
Activo Fijo

- Terreno -S/60.000,00 S/ 70.000
- Edificaciones -S/10.000,00 S/ 12.000
- Muebles y equipos -S/ 5.000,00 S/ 7.000
Gastos Administrativos -S/ 4.000 -S/ 6.000 -S/ 8.000 -S/ 10.000

Gastos de Venta -S/ 3.200 -S/ 4.800 -S/ 6.400 -S/ 8.000

Impuesto a la Renta -S/ 9.365 -S/ 14.285 -S/ 19.205 -S/ 24.125 -S/ 6.100
FC ECONOMICO S/ -75.000 S/ 23.435 S/ 34.915 S/ 46.395 S/ 57.875 S/ 82.900
FINANCIAMIENTO NETO

- Préstamo 45.000

- Amortizacion de capital -S/ 9.012 -S/ 10.364 -S/ 11.918 -S/ 13.706

- Intereses y otros -S/ 6.750 -S/ 5.398 -S/ 3.844 -S/ 2.056

- Ahorro fiscal S/ 2.025 S/ 1.619 S/ 1.153 S/ 617

FC FINANCIERO S/ -30.000 S/ 9.698 S/ 20.773 S/ 31.786 S/ 42.730 S/82.900
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IR 30% Impuesto a la Renta

Kd 15% TEA del banco

Ks = COK 24% Costo de oportunidad de capital

WACC promedio ponderado ambo

flujos 15,90%

Resumen 0 1 2 3 4
-S/ S/ S/ S/

FCE 75.000,00 23.435 S/ 34.915 46.395 140.775
-S/ S/ S/

FCF 30.000,00 S/ 9.698 S/20.773 31.786 125.630

TIRE 48,3%

VAN E S/50.484

TIR F 78,3%

VAN F S/ 61.140

Fuente: Realizacion propia Financiamiento del proyecto.
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Tabla 48: Estado de Resultados

C &L CONIGE S.A.C

PROYECTO PARA IMPLEMENTAR UN PLANEAMIENTO ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LA EMPRESA C & L CONIGE S.A.C

ESTADO DE RESULTADO

Expresado en S/.

Ao 1 Afo 2 Afo 3 Ao 4 Liguidacién
Ventas S/ 40.000 S/ 60.000 S/ 80.000 S/ 100.000
Costo de Ventas S/0 S/0 S/0 S/0
Uilidad Bruta S/ 40.000 S/ 60.000 S/ 80.000 S/ 100.000 S/0
Gastos Operativos
- Gastos Administrativos S/ -4.000 S/ -6.000 S/ -8.000 S/-10.000
- Gastos de Ventas S/ -3.200 S/ -4.800 S/ -6.400 S/ -8.000
- Gastos por Depreciacion S/-1.583 S/-1.583 S/-1.583 S/-1.583
Utilidad Operativa S/ 31.217 S/ 47.617 S/ 64.017 S/ 80.417 S/ 20.333
Gastos Financieros S/ -6.750 S/ -5.398 S/ -3.844 S/ -2.056
Utilidad Antes de IR S/ 24.467 S/ 42.218 S/60.173 S/ 78.361 S/ 20.333
Impuesto a la Renta (30%) S/ -7.340 S/-12.666 S/ -18.052 S/ -23.508 S/ -6.100
Utilidad Neta S/17.127 S/ 29.553 S/42.121 S/ 54.853 S/ 14.233

Fuente: Realizacion propia Estado de Resultados financieros
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Tabla 49: Prestamos posibles

C &L CONIGE S.A.C
PROYECTO PARA IMPLEMENTAR UN PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LA EMPRESA C & L CONIGE S.A.C
PRESTAMO
Expresado en S/.

S/
PRESTAMO 45.000,00
TASA 15% ANUAL
PLAZO 4 ANOS
PER. RENTA ANUAL
CUOTA S/ 15.761,94
PERIODO SALDO INICIAL AMORTIZACION INTERES CUOTA SALDO FINAL
S/
1 S/ 45.000 S/ 9.012 6.750 S/. 15.762 S/ 35.988
S/
2 S/ 35.988 S/ 10.364 5.398 S/. 15.762 S/ 25.624
S/
3 S/ 25.624 S/ 11.918 3.844 S/. 15.762 S/ 13.706
S/
4 S/ 13.706 S/ 13.706 2.056 S/. 15.762 S/. =

Fuente: Realizacion propia Prestamos posibles para el proyecto.
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IX. ANEXOS

Instrumento para la empresa

TOTALMENTE
TOTALMENTE DE EN TOTAL
Ne PREGUNTAS INDIFERENTE EN
DE ACUERDO ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO ENCUESTA
1 ¢lLaempresa C & L CONIGE S.A.C muestra interés sincero por
resolver sus problemas cuando ustedes lo solicitan? 1 18 10 12 1 42
2 ilaempresa C &L CONIGE S.A.C desempenia el servicio de
manera correcta a la primera vez? 4 17 5 13 3 42
3 ¢élaempresa C & L CONIGE S.A.C. proporciona sus servicios en la
oportunidad en que promete hacerlo? 3 15 4 10 10 42
4 ¢Laempresa C & L CONIGE S.A.C. mantiene informados a ustedes
sobre el momento en que se van a desempefiar los servicios? 12 20 3 4 2 41
5 ¢élLos empleados de la empresa C & L CONIGE S.A.C. brindan el
servicio con prontitud? 4 15 6 11 6 42
6 ¢Los empleados de la empresa C & L CONIGE S.A.C. siempre se
muestran dispuestos a ayudar en sus requerimientos? 5 16 8 9 4 42
7 éEl comportamiento de los empleados de la empresa C& L
CONIGE S.A.C. les inspira confianza? 3 16 10 10 3 42
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8 (Al realizar transacciones con la empresa C & L CONIGE S.A.C.

ustedes se sienten seguro? 9 6 14 10 42
9 ¢Los empleados de la empresa C & L CONIGE S.A.C. les tratan a

ustedes siempre con cortesia? 17 9 8 6 42
10 ¢Los empleados de la empresa C & L CONIGE S.A.C. son

profesionales y cuentan con el conocimiento para responder las 19 8 8 3 42

consultas de ustedes en la labor?
11 ¢Laempresa C & L CONIGE S.A.C. brinda atencidn eficiente

personalizada? 18 7 9 5 42
12 ¢lLaempresa C & L CONIGE S.A.C. se preocupa de cuidar los

intereses de su empresa? 17 11 6 4 42
13 ¢éLos empleados de la empresa C & L CONIGE S.A.C. entienden las

necesidades especificas de su empresa? 16 5 9 6 42
14 ¢Los equipos y maquinarias de la empresa C & L CONIGE S.A.C.

son modernas y brindan seguridad en sus instalaciones de su 18 4 12 5 42

empresa?
15 ¢Laempresa C & L CONIGE S.A.C. les brinda soluciones

satisfactorias a sus reclamos? 17 3 15 3 42
16 ¢lLaempresa C & L CONIGE S.A.C. atiende los horarios de trabajo

gue son convenientes para su empresa? 15 7 8 6 42
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17 ¢Los materiales utilizados en los servicios ejecutados son de

buena calidad y tienen la vida util esperada? 2 16 5 11 8 42
18 ¢lLa empresa C & L CONIGE S.A.C. brinda presupuestos accesibles

en las licitaciones? 8 13 2 13 6 42
19 ¢Laempresa C & L CONIGE S.A.C. brinda sus servicios de acuerdo

a las certificaciones internacionales? 5 14 3 12 8 42
20 ¢Laempresa C & L CONIGE S.A.C. brinda facilidades de pago por

sus servicios? 9 17 3 9 4 42

TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA 91 323 119 203 103

Fuente: Realizacion propia Instrumento

131



ENCUESTA PARA LOS PROVEEDORES

DATOS INFORMATIVOS

e Tipo de
L2 g 0] (==
e Tiempo de servicio:

OBJETIVOS
e Recoger informacion referente a los servicios prestados por la
empresa C & L CONIGE S.A.C.

INSTRUCCIONES

Por favor, dedique unos minutos a completar esta encuesta, la
informaciéon que nos proporcione sera utilizada para elaborar nuestras

tesis. Gracias por su colaboracion.

ITEMS
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1. ¢(Laempresa C & L CONIGE S.A.C muestra interés sincero por
resolver sus problemas cuando ustedes lo solicitan?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente

d) En desacuerdo

aoogd

e) Totalmente en desacuerdo

2. ¢LaempresaC & L CONIGE S.A.C desempefia el servicio de
manera correcta a la primera vez?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente

d) En desacuerdo

O0ooa

e) Totalmente en desacuerdo

3. ¢Laempresa C & L CONIGE S.A.C. proporciona sus servicios en
la oportunidad en que promete hacerlo?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

oo

e) Totalmente en desacuerdo
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4. ¢Laempresa C & L CONIGE S.A.C. mantiene informados a
ustedes sobre el momento en que se van adesempefar los
servicios?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente

d) En desacuerdo

aoogd

e) Totalmente en desacuerdo

5. ¢Los empleados de la empresa C & L CONIGE S.A.C. brindan el
servicio con prontitud?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente

d) En desacuerdo

aopod

e) Totalmente en desacuerdo

6. ¢Los empleados de la empresa C & L CONIGE S.A.C. siempre se
muestran dispuestos a ayudar en sus requerimientos?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

O0ooa
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7. ¢El comportamiento de los empleados de laempresaC & L
CONIGE S.A.C. les inspira confianza?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

aoogd

e) Totalmente en desacuerdo

8. ¢Al realizar transacciones con laempresa C & L CONIGE S.A.C.
ustedes se sienten seguro?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

aopod

9. ¢Los empleados de la empresa C & L CONIGE S.A.C. les tratan a
ustedes siempre con cortesia?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente

d) En desacuerdo

aopod

e) Totalmente en desacuerdo
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10.¢.Los empleados de la empresa C & L CONIGE S.A.C. son
profesionales y cuentan con el conocimiento para responder
las consultas de ustedes en lalabor?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

aoogd

e) Totalmente en desacuerdo

11.;La empresa C & L CONIGE S.A.C. brinda atencion eficiente
personalizada?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente

d) En desacuerdo

aopod

e) Totalmente en desacuerdo

12.¢;La empresa C & L CONIGE S.A.C. se preocupa de cuidar los
intereses de su empresa?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

O0ooa
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13.¢.Los empleados de la empresa C & L CONIGE S.A.C. entienden
las necesidades especificas de su empresa?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente

d) En desacuerdo

aoogd

e) Totalmente en desacuerdo

14. ¢;Los equipos y maquinarias de la empresa C & L CONIGE S.A.C.
son modernas y brindan seguridad en sus instalaciones de su
empresa?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente

d) En desacuerdo

aopod

e) Totalmente en desacuerdo

15.¢La empresa C & L CONIGE S.A.C. les brinda soluciones
satisfactorias a sus reclamos?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente

d) En desacuerdo

O0ooa

e) Totalmente en desacuerdo
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16.¢,La empresa C & L CONIGE S.A.C. atiende los horarios de
trabajo que son convenientes para su empresa?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente

d) En desacuerdo

aoogd

e) Totalmente en desacuerdo

17.¢;Los materiales utilizados en los servicios ejecutados son de
buena calidad y tienen la vida atil esperada?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente

d) En desacuerdo

aopod

e) Totalmente en desacuerdo

18.¢La empresa C & L CONIGE S.A.C. brinda presupuestos
accesibles en las licitaciones?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente

d) En desacuerdo

aoogd

e) Totalmente en desacuerdo
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19.¢.La empresa C & L CONIGE S.A.C. brinda sus servicios de
acuerdo a las certificaciones internacionales?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

aoogd

20.¢sLa empresa C & L CONIGE S.A.C. brinda facilidades de pago por
Sus servicios?

f) Totalmente de acuerdo
g) De acuerdo
h) Indiferente

i) En desacuerdo

doogd

j) Totalmente en desacuerdo

iGracias por su colaboracion!!
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Cuestionario para los Empleados

DIMENSICIONES PREGUNTAS Sl NO COLABORADORES
CONFIANZA ¢ Recibe capacitacion y practicas de seguridad de su labor? 6 11 17
CONFIANZA ¢, Sientes que consideran tu trabajo? 3 14 17

EMPATIA ¢, Tu remuneracion es justa al trabajo que realizas? 2 15 17
EMPATIA ¢, Recibes un trato apropiado y amable en la empresa? 3 14 17
RESPONSABILIDAD | ¢ Ha tenido oportunidades de ascensos en la empresa? 3 14 17

RESPONSABILIDAD ¢Has rQC|b|do propuestas de estud_los superiores complementarios 5 15
para mejorar su capacidad de trabajo? 17

RESPONSABILIDAD ¢, Te sientes comprometido con la visién, mision y objetivos de la 8 9
empresa? 17

SEGURIDAD g,Comq empleado de la empresa C & L CONIGE S.A.C., se encuentra 5 12
en planillas? 17

SEGURIDAD z,CU(_anta con el seguro SCTR y seguros de alto riesgo para realizar los 10 7
trabajos asignados? 17
SEGURIDAD ¢, Recibes los materiales necesarios para realizar tu trabajo? 5 12 17
SEGURIDAD ¢ Recibes los equipos de proteccion personal para realizar tu trabajo? 9 8 17

Fuente: Realizacion propia Instrumento para los empleados
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GUIA DE ENCUESTA PARA LOS EMPLEADO DE LA EMPRESA C & L

CONIGE S.A.C.

OBJETIVO:

Recoger informacion de los empleados para identificar los puntos
criticos del servicio, los logros obtenidos y el trato, los beneficios que
reciben en la empresa.

INSTRUCCIONES:

Por favor, dedique unos minutos a completar esta encuesta, la
informacion que nos proporcione sera utilizada para elaborar nuestra
tesis por lo que le solicitamos sea lo mas honesto posible en sus
respuestas.

Preguntas:

. ¢Como empleado de la empresa C & L CONIGE S.A.C,, se

encuentra en planillas?

as [] by NO []

¢,Cuenta con el seguro SCTR y seguros de alto riesgo para
realizar los trabajos asignados?

a) Sl [] bNO []

3. ¢Recibe capacitacién y practicas de seguridad de su labor?

ays [] by NO [ ]

4. ¢Sientes que consideran tu trabajo?

as  [] b) NO [ ]
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o

¢Ha tenido oportunidades de ascensos en la empresa?

ays [] b) NO [ ]

6. ¢Turemuneracion es justa al trabajo que realizas?

aysi [] b) NO [ ]

\l

. ¢Recibes los materiales necesarios para realizar tu trabajo?

aysl [] b) NO [ ]

o

¢Recibes los equipos de proteccion personal para realizar tu
trabajo?

as  [] b) NO [ ]

o

. ¢Recibes un trato apropiado y amable en la empresa?

aysl [] b) NO [ ]

10.¢Has recibido propuestas de estudios superiores
complementarios para mejorar su capacidad de trabajo?

ays [] b) NO [ ]

11.¢,Te sientes comprometido con la vision, misién y objetivos de
la empresa?

ays [] by NO [ ]

ijGracias por su colaboraciéon!!
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Validacion de los Instrumentos

S

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR YL LB

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

A. TITULO DEL PROYECTO: “PLANEAMIENTO ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA CALIDAD
DE SERVICIO DE LA EMPRESA C & L CONIGE 5.A.C. - CHICLAYO 2018”.

B. AUTOR: Br. RICARDO TINECQ CONTRERAS

C. INSTRUMENTO: ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO.

D. DATOS DEL EXPERTO:

MNOMBRES ¥ APELLIDOS:  losé William Diaz Vega

PROFESION: Ingeniero Industrial
GRADOS ACADEMICOS: MBA

CENTRO DE LABORES: ASPERSUD

E. OPINION DE APLICABILIDAD:

Visto y analizado el instrumento de investigacién podemos afirmar que cumple con los
requisitos indicados en el proceso de investigacidn para que sea aplicado a la realidad
determinada, en é| se da por validados dichos instrumentos para ser aplicados en el
proyecto de tesis titulado: “PLANEAMIENTO ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA CALIDAD
DE SERVICIO DE LA EMPRESA C & L CONIGE 5.A.C. - CHICLAYO 2018",

Por lo tanto damos fe de |la conformidad de la elaboracién de dicho instrumento de

acuerdos a |as variables de estudio y la operacionalizacidn de las variables,
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Por lo anterior se llego a la siguiente conclusion final:

deficiente | Aceptable | Bueno Excelente
Congruencia de estructura
Amplitud del contenido 7
Coherencia con los objetivos v
Claridad y precision v
Pertinencia v

‘28 de Noviembre del 2018
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Evaluacion de las propuestas

FICHA DE EVALUACION DE LA PROPUESTA DE PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA C
& L CONIGE S.A.C. - CHICLAYO 2018".

Apellidos y Nombres del Evaluador: José William Diaz Vega

Titulo del trabajo de investigacién: “Planeamiento Estratégico Para Mejorar La
Calidad De Servicio De La Empresa C & L Conige S.A.C. - Chiclayo 2018",

Autor: Br. Ricardo Tineo Contreras

Fecha: .06/ Di¢/201g

a. Pertinencia con la investigacion
| CRITERIOS DE EVALUACION

|

" 3 Pertinencia con los 1
Pirgger;\;:la ob'::Cos ee' Pertinencia con las | Pertinencia con las | principios de  Ia
zpmesis ! g de variables y | dimensiones e | redaccion cientifica
lvsshaaclsn dimensiones. indicadores. (propiedad y

hd . i coherencia). ‘

Sl NO Sl NO S NO Sl NO

i ,
17
iy / / v /
e v
5
b. Pertinencia con la aplicacién
CRITERIOS DE EVALUACION - |
Se aplica al contexto | Soluciona el 4 En su ejecucion |
de la investigaciéon problema de mejora S:stezri\?:l:ac’:?\ e:l involucra a ofras '
de la calidad del tiem instituciones y !
servicio o poblacién
S| NO Sl NO S NO S NO
/
i P4
w
2 / |
o
o
i |
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v

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

A. TITULO DEL PROYECTO: “PLANEAMIENTO ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA CALIDAD
DE SERVICIO DE LA EMPRESA C & L CONIGE S.A.C. - CHICLAYO 2018”".

B. AUTOR: Br. RICARDO TINEO CONTRERAS

C. INSTRUMENTO: ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO.

D. DATOS DEL EXPERTO:

NOMBRES Y APELLIDOS: Oscar Manuel Tineo Contreras

PROFESION: Licenciado en Administracion
GRADOS ACADEMICOS: MBA y Mg. Gestion Pablica.

CENTRO DE LABORES: Alfie Contratistas S.A.C.

E. OPINION DE APLICABILIDAD:

Visto y analizado el instrumento de investigacién podemos afirmar que cumple con los
requisitos indicados en el proceso de investigacion para que sea aplicado a la realidad
determinada, en él se da por validados dichos instrumentos para ser aplicados en el
proyecto de tesis titulado: “PLANEAMIENTO ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA CALIDAD
DE SERVICIO DE LA EMPRESA C & L CONIGE S.A.C. - CHICLAYO 2018".

Por lo tanto damos fe de la conformidad de la elaboracién de dicho instrumento de

acuerdos a las variables de estudio y la operacionalizacién de las variables.
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deficiente | Aceptable | Bueno Excelente
Congruencia de estructura - x
Amplitud del contenido &
Coherencia con los objetivos #
Claridad y precisién ped
Pertinencia v

Chiclayo, 28 de Noviembre del 2018

am— S S {yemed
Mg. OSCAR MANUEL TINEO CONTRERAS
Colegiatura N°....& S48, 490573

ONIN'....... L 20 LSk ..
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Apellidos y Nombres del Evaluador: Oscar Manuel Tineo Contreras

FICHA DE EVALUACION DE LA PROPUESTA DE PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA C
& L CONIGE S.A.C. - CHICLAYO 2018".

Titulo del trabajo de investigacién: "Planeamiento Estratégico Para Mejorar La
Ualidad Ue Servicio De La Empresa € & L Conige 5.A.C. - Chiclayo 2018".

Autor: Br. Ricardo Tineo Contreras

Fecha: ... Q}/ Dig,, /2.?'.’.& ...........

a. Pertinencia con la investigacion

CRITERIOS DE EVALUACION
TR Pertinencia con los
:;’;m:'aob.gzcoaz‘ Pertinencia con las | Pertinencia con las | principios de  Ia
b L, O variables y | dimensiones e | redaccién  cientifica
hupéte;cs de dimensiones. indicadores. (propiedad ¥
investigacién. cohstencla
Sl NO Si NO Sl NQ Sl NO
= :
/
W4 / V v
=)
a
O
o
a
b. Pertinencia con la aplicacién
CRITERIOS DE EVALUACION
Se aplica al contexto | Soluciona el 6 En su  ejecucién
de la investigacion problema de mejora f:staf\?t:e an eesl involucra a ofras
de la calidad del tiam instituciones y
servicio e poblacién
sl ] NO ] NO Si NO ] NO
<
2| ¥ / // /
o
g N
£

= TINEQ, COMIRERAS

‘ A F O 567
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Autorizacion de publicacién de tesis en repositorio institucional UCV

CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE
TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL
ucv
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Yo Ricardo Tineo Contreras, identificado con DNI

N° 16732481, egresado de la

Escuela Profesional de Posgrado, del programa de maestria de Administracién de
. No autorizo ( ) la
divulgacion y comunicaciéon publica de mi trabajo de investigacion titulado
“PLANEAMIENTO ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
EMPRESA C & L CONIGE S.A.C., CHICLAYO"; en el Repositorio Institucional de la UCV
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Acta de aprobacion de originalidad de tesis

ﬁ ﬁ ESCUELA DE
UNIVERSIDAD CEsAr VALLEIO POST GRADO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, Hugo Enrique Huiman Tarrillo, Asesor del curso de desarrollo dei trabajo de
investigacion y revisor de a tesis da! estudiante, RICARDC TINLO CONTRERAS, titulada:
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA
C & L CONIGE S.A.C,, CHICLAYO,, constato que la misma tiene un indice de similitud de 14%
verificabla an 2! reporte de originalidad del programa Turnitin,

El suscrito analizéd dicho reporte v concluyd que cada unz de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las normas para

elusc de cltas y referencias establecidas por Is Universidad César Vallejs.

Chiclaye, 21 de Diclembre de 2018

Dr, Hugo Enrique Ruiman Tarrilio
DN!} 16418702
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