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RESUMEN

Servicios Generales Camilaf E.LR.L. al ser una empresa de servicios,
dedicada a la comercial y distribución de servicios eléctricos, tiene como prioridad
mantener una calidad de servicio en relación al tipo de cliente que frecuenta a
esta empresa. Por observación directa y percepción personal se pudo observar
algunos problemas de la parte interna y externa de la organización, objeto de
estudio por lo que se creyó conveniente proponer una investigación, en un diseño
de un plan estratégico que le permita orientar la gestión de la empresa, que
propicien la mejora de la gestión en la empresa, sabiendo sus factores internos y
externos de la empresa, y para lo cual se destinó un tiempo de investigación,
desde Setiembre hasta la fecha. Logrando la información requerida para la
investigación cumpliendo efectivamente con el cronograma previamente

establecido.

La investigación nos permitió conocer la realidad de la empresa y su

impacto en la calidad del servicio al cliente, ya que un plan estratégico involucra la

parte interna y externa de la empresa, que ayuda al mejoramiento y a la

orientación de la gestión de la empresa, es decir esto ayudara en todo, como
calidad del servicio al cliente y entre otros factores.

Se pudo concluir dentro de la parte interna, que las fortalezas predominan

sobre las debilidades y en la parte externa las oportunidades predominan sobre

las amenazas. Además se pudo observar diferentes factores con problemas, en lo

cual se ha visto proponer algunas mejoras, como es el: mejoramiento del MOF,

mejoramiento del clima organizacional, y capacitación hacia la atención al cliente.
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ABSTRACT

Camilaf E.I.R.L. General Services is a Service company dedicated to the
marketing and distribution of eléctrica! Services, makes it a priority to maintain a
quality of Service in relation to the kind of customer who frequents this company.
By direct observation and personal perception was observed some problems
inside and outside ofthe organization object ofstudy so it was thought appropriate
to propose a research, design a strategic plan that allows you to guide the
management of the company, which leads to an improvement in the management
of the company, knowing their interna! and external factors of the company, and

thus was devoted to research time from September to date. Managing to the
required Information for research effectively implementing the timeline.

The investigation allowed us to know the reality of the company and its

impact on the quality of customer Service, as a strategic plan involves the inside
and outside of the company, which helps the improvement and orientation of the

management of the company, so this will help at all, as quality customer Service
and other factors.

It could be concluded in the inside, that the fortresses predomínate over

weaknesses and on the outside opportunities predomínate over the threats.

Furthermore we observed different factors with problems, thus has been seen

proposed some improvements, such as: improving MOF, improved organizational
climate, and training to customer care.
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