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Resumen

La presente investigacion es un estudio descriptivo de campo, en la modalidad
Trabajo de Aplicacion, Plan en indicadores de gestion en la prestacion del servicio de la
empresa comercializadora Dofia Mapy C.A., municipio Guanare Edo. Portuguesa. Sin
embargo, el plan de indicadores gestion permite a la organizacion establecer
parametros para medir sus eficiencias y eficacias en el periodo econémico en estudio.
En la metodologia se desarroll6 en un enfoque cuantitativo, el cual se aplic6 un
instrumento de 7 items con preguntas en escala de Likert que comprende en casi
siempre, siempre, ninguno, nunca y casi nunca, se tuvo una poblacién 11 trabajadores

de la empresa sujeta a estudio. Se aplico la propuesta donde se estructur6 en tres
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fases de talleres donde se enfatizO en el proceso de atencion al cliente y los
indicadores de gestion. Obteniendo como resultado un proceso integral que ha
involucrado la identificacion, definicion, seguimiento y andlisis de una variedad de
métricas claves para evaluar y mejorar el desempenfo operativo y la calidad del servicio
ofrecido.

Palabras claves: Plan, indicadores de gestidn, prestacion de servicio.
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INTRODUCCION

Toda organizacion requiere de un plan para optimizar sus procesos en la
prestacidn de servicios que proporcionan los ingresos que perciben estas empresas del
sector privado. Al respecto, es relevante considerar los mismos como parte de un todo
lo que evidencia a los duefios como va desarrollando sus actividades segun sus
objetivos previstos para tal periodo econdmico. En este sentido, los indicadores de
gestion es una herramienta administrativas que brinda a los gerentes informacion de
como vienen ejecutando sus actividades en el servicio de atencion a los clientes.

En este orden de ideas, los indicadores de gestion son parametros que al estar
bien estructurados se obtiene informacion relevante de los procesos seleccionados
proporcionado asi una pesquisa de gran utilidad para la toma de decisiones,
rectificacion de los procesos, dicho de otro modo aplicacion de reingenieria. Asi como,
la consolidacion de los mismos como histéricos en comparaciones futuras de las
acciones administrativas que fortalecen la toma de decisiones en la empresa.

Ahora bien, para alcanzar los objetivos propuestos, el estudio se estructurd de
la manera siguiente: Capitulo I, que es el Planteamiento del problema, y contiene la
problematizacion, objetivos de la investigacion, justificacion y alcance del estudio;
Capitulo 1l, que es el Marco tedrico, donde se reflejan los antecedentes de la
investigacion y bases tedricas; donde se revisan trabajos de investigacion realizados
con anterioridad, los cuales sirven de experiencia al trabajo actual, también contiene las
bases legales y el cuadro de operacionalizacion de variables.

Sin embargo, el Capitulo Ill, donde se resume la Metodologia utilizada, e Incluye

el modelo epistémico, Tipo de investigacion, Disefio de la investigacion, poblacion y



muestra, técnicas e instrumentos de la investigacion, validez y confiabilidad,
descripcion del procedimiento de recoleccion de informacion; el Capitulo 1V, que es
propiamente la propuesta, y contiene el titulo, la problematizacién, objetivos,
fundamentacién, desarrollo de la propuesta y la conclusion; el Capitulo V, que recoge la
relatoria de la aplicacion y analisis de los resultados, o impacto de la propuesta.

Para finalizar el Capitulo VI, que cierra con las conclusiones y
Recomendaciones. Se finaliza con el registro de la bibliografia consultada y los anexos

gue sustentan el estudio.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Problematizacion

En el entorno empresarial actual la prestacion de servicios debe estar
enmarcada en la calidad esto se ha convertido en un factor determinante para la
competitividad y el éxito de las organizaciones donde el valor agregado en la asistencia
del servicio se deslumbra en la eficaz y eficiencia en la empresa. En este particular, un
elemento relevante en el entorno empresarial es hablar de calidad de servicio este a su
vez se percibe como la capacidad de ofrecer de manera excepcional para satisfacer las
necesidades de los clientes incentivando asi el consumo en la empresa sujeta al
estudio.

En relacion a lo antes expuesto, los clientes son de distintas generaciones cuyas
edades requieren una atencion particular donde los gustos y preferencias inciden en el
consumo de ciertos productos en venta. Sin embargo, convirtiéndolos en exigentes a la
hora de adquirir las marcas de ciertos productos en exhibicién logrando asi afectar el
consumo colocando en evidencia la inclinacion de estos en el servicio de la empresa en

estudio. Al respecto estos patrones de consumo estan en constante evolucion.

Ademas, la ausencia de un plan de indicadores de gestion para la prestacion del
servicio dificulta la alineacion entre los objetivos estratégicos de la empresa y las
acciones diarias de los equipos, es dificil para la empresa asegurar que sus esfuerzos

estan realmente contribuyendo al logro de sus metas a largo plazo. Sin embargo,



resulta crucial capacitar a los trabajadores de la empresa sujeta a la investigacion de
un plan de indicadores de gestion en el cual este enmarcado en ser relevante, medible
y alineado con los objetivos estratégicos de la empresa haciendo referencia en la
prestacion de servicios. Este plan debe incluir indicadores claves que permitan

monitorear el desempefio de los procesos, establecer metas reales y medibles.

Ahora bien, la gestion de la calidad en la prestacion de servicios carece de un
enfoque estructurado y sistematico para medir y evaluar su desempefio en este ambito.
En este sentido, la falta de indicadores de gestion teniendo como propadsito especificar
para medir de manera clara y precisa donde se conjugan escenarios de atencion al
publico un ambiente 6ptimo para alcanzar los objetivos previstos. Sin embargo, esto
dificulta la identificacion de areas de mejora, la toma de decisiones informadas y la
implementacion de acciones correctivas eficaces. De esta manera, la ausencia de
indicadores claros y medibles dificulta la evaluacién del desempefio de los procesos y
la toma de decisiones informadas para mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios
ofrecidos. La carencia de un plan de indicadores adecuado puede llevar a la EMPRESA
COMERCIALIZADORA DONA MAPY, C.A. a incurrir en costos innecesarios, pérdida
de clientes, baja satisfaccion de los mismos, ineficiencias operativas y una falta de
alineacion entre los objetivos estratégicos y las acciones diarias. Por lo tanto es
fundamental disefiar un plan que permita medir de manera objetiva el rendimiento de
los procesos, identificar areas de mejora objetiva el rendimiento de los procesos,
identificar areas de mejora, establecer metas realistas y monitorear el cumplimiento de

los objetivos estratégicos de la empresa en la prestacion de servicios.



En este contexto, surge la necesidad de desarrollar un plan integral de
indicadores de gestién para la prestacion del servicio, que permita a la empresa
Comercializadora Dofla Mapy C.A. Municipio Guanare estado Portuguesa, medir,
monitorear y evaluar de manera efectiva su desempefio en la prestacion de servicios.
Este plan debe incluir indicadores clave que reflejen aspectos criticos del servicio,
como la calidad, la eficiencia, la satisfaccion del cliente, el cumplimiento de los

estandares y rentabilidad.

El plan de indicadores de gestion debe estar alineado con los objetivos
estratégicos de la empresa y permitir una evaluacion continua del desempeiio en la
prestacion de servicios. De esta manera, la organizacion podra identificar areas de
mejora, establecer metas claras y alcanzables, y tomar acciones correctivas oportunas
para garantizar la excelencia en el servicio ofrecido.

¢, Hasta qué punto la empresa comercializadora Dofia Mapy con la aplicacion un
plan de indicadores de gestion afecta la prestacidon de servicios en la atencion cliente?

Este planteamiento del problema busca una necesidad urgente en el ambito
empresarial actual y contribuir a la mejora continua de la calidad en la prestacién de
servicios, lo que a su vez puede traducirse en una mayor competitividad, rentabilidad y

fidelizacion de los clientes para las organizaciones.



OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General:
Valorar un plan de indicadores de gestion para la prestacién el servicio en la

Empresa Comercializadora Dofia Mapy C.A. Guanare estado Portuguesa.

Objetivo Especificos:

-Diagnosticar la situacion actual sobre los indicadores de gestion para la prestacion
del servicio en la Empresa Comercializadora Dofia Mapy C.A. Guanare estado
Portuguesa.

-Analizar la necesidad de implementar un plan de indicadores de gestion para la
prestacion del servicio en la Empresa Comercializadora Dofia Mapy C.A. Guanare
estado Portuguesa.

-Disefar el plan de indicadores de gestion para la prestacion del servicio en la
Empresa Comercializadora Dofla Mapy C.A. Guanare estado Portuguesa.

-Aplicar el plan de indicadores de gestion para la prestacion del servicio en la
Empresa Comercializadora Dofla Mapy C.A. Guanare estado Portuguesa.

-Evaluar el plan de indicadores de gestion para la prestacion del servicio en la

Empresa Comercializadora Dofla Mapy C.A. Guanare estado Portuguesa.

Justificacion de la investigacion
Un plan de indicadores de gestion en la prestacion del servicio de la Empresa

Comercializadora Dofla Mapy C.A. Guanare estado Portuguesa es un proceso



estratégico que implica la identificacion, seleccion y definicién de indicadores clave que
permitan medir el desempefio y la eficiencia en la entrega del servicio. Este plan se
basa en la recopilacién y andlisis de datos relevantes para evaluar la calidad, la eficacia
y la eficiencia de los productos involucrados en la prestacion del servicio en la Empresa

Comercializadora Dofla Mapy C.A. Guanare Estado Portuguesa.

Al establecer un conjunto de indicadores de gestion adecuados, se pueden
monitorear aspectos criticos como la satisfaccion del cliente, los tiempos de respuesta,
la productividad, la calidad del servicio, entre otros. Estos indicadores proporcionan
informacion valiosa para la toma de decisiones informadas, la identificacion de areas de

mejora y la implementacion de acciones correctivas o preventivas.

Ademas, un plan de indicadores de gestion en la prestacion del servicio de la
Empresa Comercializadora Dofia Mapy C.A. Del Municipio Guanare estado Portuguesa
ayuda a establecer metas y objetivos claros, a alinear el desempefio del personal con
los objetivos claros, a alinear el desempefio del personal con los objetivos de la
empresa, a identificar tendencias y patrones en la prestacion del servicio, y a mejorar la

comunicacion y la transparencia en la organizacion.

La implementacion de un plan de indicadores de gestion en la prestacién del
servicio de la empresa Dofia Mapy C.A. Del Municipio Guanare estado Portuguesa es
fundamental para garantizar la excelencia operativa, la satisfaccion del cliente y la

competitividad de la empresa en un mercado cada vez mas exigente y competitivo.



Alcance del estudio

Este estudio basado en un plan de indicadores de gestién para la prestacion del
servicio de la Empresa Comercializadora Dofia Mapy C.A. Del Municipio Guanare
estado Portuguesa abarca la definicibn de objetivos estratégicos especificos, la
seleccion de indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir el desempefio, el
disefio de sistemas de medicion efectivos, la implementacion de los indicadores en los
procesos operativos, el analisis continuo de resultados para identificar areas de mejora
y la evolucion del impacto en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Este
enfoque integral busca optimizar la gestion del servicio, mejorar la eficiencia operativa y
garantiza una experiencia satisfactoria para los clientes, a través de la toma de
decisiones informadas y el seguimiento constante de los indicadores de rendimiento. El

mismo se realizé en el primer semestre del afio 2024.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
Antecedentes

En todo trabajo de investigacion es necesario recaudar estudios previos que nos
aporten referencias sobre el tépico a desarrollar en el estudio; informacion que
dependera del enfoque que cada autor querrd darle a la investigacion, como, por
ejemplo: herramientas, filosofias, metodologias, datos, entre otros elementos. Por esta
razon, es fundamental llevar a cabo una revisién de antecedentes que le puedan servir
de base para obtener un resultado significativo, antes las necesidades de reordenar las
referencias bibliograficas que relacionan el tema de estudio.

Al respecto Rivera (2020) en su trabajo de aplicacion que lleva por nombre
Disefio de un sistema de control de gestion para la facultad de ciencias econémicas y
administrativas de la universidad austral de Chile. El proyecto tiene como obijetivo
proponer y desarrollar un sistema de control de gestion en la facultad, integrado en
cuatro etapas para alinear los objetivos estratégicos con los de cada unidad funcional.
En este orden de ideas, los autores citados desarrollaron una nueva misién y vision, se
realizaron analisis externos e internos, se identificaron problemas de control. Se cred

un mapa estratégico con tres ejes: excelencia académica, empleabilidad y



sustentabilidad. Se establecieron unidades funcionales y se propusieron nuevos
esquemas de incentivos.

En resumen, los investigadores citados desarrollaron un modelo de analisis del
desempeiio y un sistema de reportes para controlar y aprender. El trabajo logro
desarrollar un modelo de gestidn para abordar los desafios de la institucion educativa y
apoyar la estrategia.

En relaciébn al antecedente citado es relevante el modelo de gestibn como
herramienta en indicadores de gestion. En este particular un plan de indicadores
constituye una herramienta para medir como se viene desempefiado la atencion con
los usuarios de la empresa en estudio.

En otro orden de ideas, Transmonte-Rosendo (2021) en su trabajo Indicadores
de gestion aplicando el modelo de cuadro de mando integral (Management indicators
applying the balanced scorecard model). Para la Universidad Nacional Experimental
Francisco de Miranda, Santa Ana de Coro Venezuela, la investigacion tuvo como
objetivo general proponer Indicadores de gestién aplicando el modelo de cuadro de
mano integral en la empresa productos industriales PROINFALCA. La investigacion fue
de tipo descriptiva, de campo no experimental. El instrumento de recoleccién de datos
estuvo representado por un cuestionario estructurado en dieciocho (18) items. Se
realiz6 una prueba piloto cuyos resultados fueron ajustados a través del coeficiente de
Alfa de Cronbach, demostrando un novel de alta confiabilidad del instrumento, para su
analisis se utilizoé la estadistica descriptiva. Los resultados de la dimension procesos
internos, reflejo que los indicadores mision, vision y objetivos presentaron debilidades.

La dimension perspectiva de los clientes y sus indicadores segmento y participacion

10



fueron negativos, los gerentes toman las decisiones sin consultar a los trabajadores y
clientes.

En relacion a lo antes expuesto, Corujo (2021) elabordé una investigacion
titulada: Propuesta para mejorar la gestion del sistema de produccién y
comercializacién de la empresa forestal Tillium de Venezuela C.A. El siguiente trabajo
de grado se encuadra en una investigacion de tipo descriptiva, con un disefio de
investigacion no experimental, de campo y documental, cuyo objetivo es presentar una
propuesta de mejora para la gestion del sistema de produccién y comercializacion que
se lleva a cabo en una empresa productora y exportadora de madera aserrada ubicada
en la Zona Industrial de Macapaima. Todo esto con el fin de que la propuesta sea
ejecutada por la empresa como parte de sus actividades formales para producir sus
pedidos y entregar al cliente. Para el logro de los objetivos, se efectué un diagnostico
del proceso actual en la empresa a través de herramientas de analisis y mejora de
procesos, propias que tienen mayor incidencia. A partir de esto, se plasmoé una serie de
soluciones en la propuesta de mejora. Validé cada solucidén en funcién a una serie de

criterios, los cuales determinaron el porcentaje de aceptacion de dicha proposicion.

En esta perspectiva, la siguiente investigacion es de Ruiz Julissa (2020) que
tiene por titulo: Sistema de indicadores de gestion para mejorar el desempefio
organizacional de la empresa Xploring Solutions S.A.C. Trujillo. En su investigaciéon
plante6 como objetivo general determinar como mejora el sistema de indicadores de
gestion en el desempefio organizacional de la empresa Xploring Solutions S.A.C.

Trujillo 2020, desarrollé un estudio basado en la linea de investigacion de Gestion de

11



Operaciones y Competitividad Empresarial de tipo descriptivo y propositivo, estudié los
fendmenos, situaciones, contextos y sucesos, ademas de proponer un disefio de
indicadores. Asi mismo la presente utilizé un disefio No experimental. Ademas, empled
la técnica de la encuesta, analisis documental y la observacion para la recoleccién de
datos, donde los instrumentos fueron el cuestionario, el registro y los testimonios de los
socios. Realizdé también un diagnostico de la situacién organizacional en la empresa,
determinando que el nivel de desempefio organizacional en la empresa fue deficiente.
Se obtuvo que el sistema de indicadores de gestion mantenga significativamente el

desempeiio organizacional de la empresa en un escenario favorable.
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BASES TEORICAS

INDICADORES DE GESTION

Todas las actividades pueden medirse con pardmetros que enfocados a la toma
de decisiones son sefales para monitorear la gestion, asi se asegura que las
actividades vayan en el sentido correcto y permiten evaluar los resultados de una
gestion frente a sus objetivos, metas y responsabilidades. Estas sefiales son conocidas
como indicadores de gestion.

En este orden, expone Pérez (S/F) que un indicador de gestion es la expresion
cuantitativa del comportamiento y desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser
comparada con algun nivel de referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre
la cual se toman acciones correctivas o preventivas segun el caso (p.14). Para trabajar
con los indicadores debe establecerse todo un sistema que vaya desde la correcta
comprension del hecho o de las caracteristicas hasta la de toma de decisiones
acertadas para mantener, mejorar e innovar el proceso del cual dan cuenta.

Al principio su utilizacién fue orientada mas como herramientas de control de los
procesos operativos que como instrumentos de gestibn que apoyaran la toma de
decisiones. En consecuencia, establecer un sistema de indicadores debe involucrar
tanto los procesos operativos como los administrativos en una organizacion, y derivarse
de acuerdos de desempefio basados en la Mision y los Objetivos Estratégicos. Un
indicador es una medida de la condicion de un proceso 0 evento en un momento
determinado. Los indicadores en conjunto pueden proporcionar un panorama de la

situacion de un proceso, de un negocio, de la salud de un enfermo o de las ventas de
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una compafiia. Empledndolos en forma oportuna y actualizada, los indicadores
permiten tener control adecuado sobre una situacion dada; la principal razén de su
importancia radica en que es posible predecir y actuar con base en las tendencias
positivas 0 negativas observadas en su desempefio global.

Los indicadores son una forma clave de retroalimentar un proceso, de
monitorear el avance o la ejecucion de un proyecto y de los planes estratégicos, entre
otros. Y son mas importantes todavia si su tiempo de respuesta es inmediato, 0 muy
Los Indicadores de Gestidn 2 Prohibida su reproduccion y venta corto, ya que de esta
manera las acciones correctivas son realizadas sin demora y en forma oportuna.

No es necesario tener bajo control continuo muchos indicadores, sino sélo los
mas importantes, los claves. Los indicadores que engloben facilmente el desempefio
total del negocio deben recibir la maxima prioridad. El paquete de indicadores puede
ser mayor o menor, dependiendo del tipo de negocio, sus necesidades especificas

entre otros.

Beneficios derivados de los indicadores de gestion
Entre los diversos beneficios que puede proporcionar a una organizacion la
implementacion de un sistema de indicadores de gestidn, dice Pérez (S/F) que son:
e Satisfaccion al cliente
La identificacion de las propiedades para una empresa marca la pauta del
rendimiento. En la medida en la que satisfaccion del cliente sea una prioridad para la

empresa, asi lo comunicard a su personal y enlazar4 las estrategias con los
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indicadores de gestion, de manera que el personal se dirija en dicho sentido y sean

logrados los resultados deseados.

e Monitoreo del proceso
El mejoramiento continuo sélo es posible si se hace un seguimiento exhaustivo a
cada eslabén de la cadena que conforma el proceso. Las mediciones son las
herramientas basicas no sélo para detectar las oportunidades de mejora, sino ademas

para implementar las acciones.

e Bencmarking
Si la empresa pretende mejorar sus procesos, una buena alternativa es
traspasar sus fronteras y conocer el entorno para aprender e implementar lo aprendido.
Una forma de lograrlo es a través del benchmarking para evaluar productos, procesos y
actividades y compararlos con los de otra empresa. Esta practica es mas facil si se

cuenta con la implementacion de los indicadores como referencia.
e Gerencia del cambio
Un adecuado sistema de medicién les permite a las personas conocer su aporte
en las metas organizacionales y cuales son los resultados que soportan la afirmacion

de que lo esté realizando bien.

Caracteristicas de los indicadores de gestion
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Pérez (2020) dice que los indicadores de gestibn deben cumplir con unos
requisitos y elementos para poder apoyar la gestion para conseguir el objetivo (p.21).

Estas caracteristicas pueden ser:

e Simplicidad
Puede definirse como la capacidad para definir el evento que se pretende medir,

de manera poco costosa en tiempo y recurso.

e Adecuacion
Entendida como la facilidad de la medida para describir por completo el

fendmeno o efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho analizado y mostrar la

desviacion real del nivel deseado.

e Validez en el tiempo

Puede definirse como la propiedad de ser permanente por un periodo deseado.

e Participacion de los usuarios
Es la habilidad para estar involucrados desde el disefio, y debe
proporcionarseles los recursos y formaciéon necesarios para su ejecucion. Este es
quizas el ingrediente fundamental para que el personal se motive en torno al

cumplimiento de los indicadores.
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e Utilidad
Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar las causas

gue han llevado a que alcance un valor particular y mejorarlas

e Oportunidad
Entendida como la capacidad para que los datos sean recolectados a tiempo.
Ilgualmente requiere que la informacién sea analizada oportunamente para poder

actuar.

Tipos de indicadores de gestion
Serna citado por Ortiz en (2008) expresa que los tipos de indicadores se

pueden expresar en:

Estratégicos
Que comprenden el monitoreo y la medicion fundamental en el desempefio de

marco proceso, donde se mide el impacto.

Tactico

En él se monitorea y se mide los procesos y se obtienen los resultados, el

operativo, mide y monitorea las actividades para obtener la gestion.
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Frontera o compartidos

Monitorea y mide el desempefio de los procesos donde existen
responsabilidades compartidas.

Dentro de lo mostrado se clasifican en: a) Indicadores de gestion o de
desempeiio. Son aquellos que miden el resultado de objetivo de corto plazo o sobre
cuyo resultado puede modificar muy pocos pueden hacerse para hacer cambios, si no
afectan los factores que causaron es resultado.

b) Indicadores impulsores o motores de desempefio, son conjunto de
indicadores que impulsan o liberan acciones para generar resultados de largo plazo.
Tal es el caso de los indicadores e indice relacionados con el desempefio de la entidad
frente a sus actividades misionales y frente al cliente. Indice relacionado con el
mejoramiento de eficiencia de la institucion y lo relacionado con la generacion de
conocimientos de las mismas, los impulsores se desempefian en generar resultados en
el largo plazo. Pero existen acciones que intervienen en el corto plazo.

Se resalta que hay tipos de indicadores de uso comun, uno que se relaciona con
los resultados y otro que se ocupa de actividades y conformidad. Tipo R, indicadores
orientados a resultados que identifican desempefios. Los resultados fijados pueden
incluir atribuciones individuales, a si como también resultados y consecuencias
organizacionales y valor afiadido a clientes externos o a la sociedad. Se les incita a que
usen estos exclusivamente. Tipo |, son indicadores orientados a la implementacién, que
identifica la fidelidad de la actividad y fidelidad en la aplicacion de métodos, medios,
recursos y enfoque. A pesar que ambos tipos se usan ampliamente hoy en dia se

recomienda en tipo R.
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Sistema de Indicadores de Gestidn para evaluar el desempefio de la

empresa

Eficiencia

El autor Faria citado por Ortiz (2008) plantea que la eficiencia expresa la
calidad de la gestion econdmica caracterizada de la formacién econdmica dada. El
indicador de eficiencia de las producciones las cuotas de ganancia, cuyo criterio es la
satisfaccion de los intereses economicos. Segun el manual del usuario Bureau (2003)
refleja la extensidon en que los recursos consumidos han sido minimizados y el
desperdicio eliminado en tanto el proceso alcanza eficacia.

Estan conectadas directamente con la productividad o rendimiento de recursos
de los procesos o actividades particulares. La eficacia suele afectar a la eficiencia en:

Recursos gastados por unidad de produccion/servicio.

Costo de valor agregado por unidad de salida. % de tiempo de agregado de
valor.

Costo de mala calidad.

Tiempo de espera por unidad.

Tiempo de ciclo.

Relacién salida/Entrada.
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Finalmente, la eficiencia no solo redunda en las utilidades de una empresa, sino
que contribuye notablemente a la superacion personal, desarrollo y progreso del
individuo, de la sociedad.

Por otro lado, la eficiencia se puede definir que es la optimizacién de los
recursos para lograr el mayor o mejor resultado posible con lo que en la actualidad de
cuenta. Si un grupo de humanos dispone de un determinado nimero de insumos que
son utilizados para producir bienes y servicios eficientes, sera aquel grupo que logre el
mayor numero de bienes y servicios utilizando el menor nimero de insumos que les
sean posibles, es decir lograr una alta productividad con relacién a los recursos que
dispone.

Eficiencia se emplea para relacionar los esfuerzos frente a los resultados que se
obtengan, a mayor resultado, mayor eficiencia. Si se tienen mejores resultados con
menor gasto de recurso o menor esfuerzo, se habra incrementado la eficiencia, por lo
tanto de lo expuesto existen dos factores que deben utilizarse para medir o evaluar la

eficiencia en las organizaciones, “Costo” y “Tiempo”.

Eficacia

Pacheco (2000) Representa la capacidad que tienen las organizaciones para
satisfacer a los clientes identificando en forma correcta las necesidades y expectativas
con el proposito de inferir a partir de estas caracteristicas que deben poseer sus

productos o servicios para que estén en condiciones de satisfacerla.
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Los indicadores de eficacia segun los sistemas, consisten en medir la capacidad
gue tienen las organizaciones para actuar, en este caso la eficacia, en lugar de
centrarse en los resultados, analiza si el sistema ha funcionado de la manera adecuada
para conseguir los objetivos. De tal manera cuando se busca mejorar la eficacia a su
vez se abre un proceso de clasificacion de objetivos y se incide sobre la eficacia. De
este punto de vista, es util para realizar el analisis de la eficacia a un nivel de la
organizacion, se préxima mas al concepto clasico a medida que se desciende por los
niveles de la organizacion. También a partir de su capacidad de innovar, adaptarse al
entorno, aprender nuevas formas de organizacion y demostrar la capacidad de
gestionar cambios.

Esta nueva vision permite asociar la eficacia de la gestién, no Unicamente al
logro de resultado concreto, no siempre perceptible como consecuencias directas de la
gestion gerencial sino con la capacidad de impartir cambios estratégicos.

Con relacion a esto, segun el manual del participante Bureau (2003) reflejan la
extension en que las salidas de los procesos o sub-proceso satisfacen las necesidades
y expectativas del cliente. Un proceso eficaz produce consistentemente productos o
servicios que satisfagan o excedan las necesidades y expectativas del cliente con bajas
variabilidad del proceso, entre ellos podemos encontrar; Puntualidad; Exactitud;
Apariencia; Capacidad de Respuesta; Usabilidad; Amigabilidad; Durabilidad;
Resistencias; Performance; Adaptabilidad; Confiabilidad; Costo.

De acuerdo a lo expuesto la eficacia reconoce e interpreta las condiciones dentro
de las cuales opera la organizaciéon y establece lo que es correcto hacer con mira a

adecuar su actuaciébn a las condiciones del entorno. Segun Pachecos (2001
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.p.66).define eficacia como la capacidad para definir la premisa de la accion
administrativa en funcién de las condiciones del entorno.

El monitoreo del entorno le permite obtener informacion durante el trabajo diario
y en particular, para brindar esa informacion al equipo de plantacion en cada paso
consecutivo. Existe la necesidad de saber lo que ocurre dentro de la organizacion y en
el entorno externo, la poblacion estratégica exige que una empresa dedique tiempo a

examinar con seriedad la forma como monitorear el entorno.

Calidad

Sabemos que al establecer indicadores de calidad en procesos productivos es
factible y relativamente sencillo, los indicadores de calidad deben ser especificos para
cada actividad y para definirlos solo hay tres clave, creatividad, experiencia y sentido
comun.

Segun Pérez citado por Ortiz (2008) (p.18), indica que presto que la calidad es el
resultado del trabajo de todos los empleados de la empresa, la mejor via y
posiblemente la Unica para conseguir una participacion global, es mediante un estilo de
direccion participativa. Aunque la calidad sea trabajo de todo, para que no se convierta
en el trabajo de nadie, es necesario crear una estructura que impulse al proceso, la
estructura debe alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa y permitir que cada
empleado participe en el proceso.

Por otro lado resalta, que los indicadores de calidad deben ser definidos
oficialmente, alcanzables, razonables, equitativos y medibles. Este uUltimo es el clave,

implica el establecimiento de los indicadores de medida objetivas, que nos permiten
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comparar en dad momento la situacion de la calidad de una caracteristica o de un

parametro con respecto a unos niveles preestablecido.

Productividad

La productividad es un concepto clave en la gestiébn de cualquier sistema de
produccién o servicios. Se refiere a la relacion entre la produccién obtenida y los
recursos utilizados para conseguirla, asi como a los resultados y el tiempo necesario
para obtenerlos. Cuanto mas eficiente sea un sistema en términos de producir mas o
MeNOos recursos y en menos tiempo, mayor sera su productividad.

Cabe mencionar que, la productividad también esta relacionada con la
capacidad de un sistema para satisfacer las demandas del mercado y aprovechar al
maximo los recursos disponibles, lo que se traduce en un mayor valor agregado. La
mejora continua en la gestion de la calidad es fundamental para aumentar la
productividad, ya que permite prevenir defectos en los productos y mejorar los
estandares de calidad de la empresa, lo que a su vez se traduce en ahorro de recursos

y aumento de la utilidad.

Prestacion de servicio

La prestacion de servicio es un proceso complejo que implica una serie de pasos
y actividades destinadas a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. En
primer lugar, es fundamental identificar las necesidades del cliente, lo cual puede
implicar realizar un andlisis detallado de sus requerimientos, preferencias y objetivos.

Una vez identificadas estas necesidades, se procede a la planificacion de la prestacion
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del servicio, lo que incluye la definicion de los recursos necesarios, el disefio de un plan
de accion y la asignacion de responsabilidades.

Durante la ejecucién del servicio, es importante mantener una comunicacién
efectiva con el cliente para garantizar que sus expectativas estén siendo cumplidas y
gue se esté trabajando en la direccion correcta. Esto puede implicar la realizacion de
reuniones periddicas, la entrega de informes de avance o la resolucién de posibles
problemas o inconvenientes que puedan surgir durante el proceso.

Una vez finalizada la prestacion del serbio, es fundamental evaluar los
resultados obtenidos y recopilar retroalimentacion por parte del cliente para identificar
areas de mejora y oportunidades de crecimiento. Esta evaluacion puede incluir la
medicidn de indicadores de desempeiio, la comparacién con estandares predefinidos o

la realizacion de encuestas de satisfaccion.

Prestacion de servicio al cliente.

Serna citado por Ortiz (2008) lo define como el tipo de servicio que permite
ganarse la lealtad de los consumidores, pues les ofrece un valor adicional mas alla de
su prestacion basica, lo cual permite generar lealtad en los clientes. Dicho valor
agregado representa un beneficio extra con el fin de incrementar su grado de
aceptacion, al momento de consumir el servicio o producto basico (p.29). La prestacion
del servicio al cliente se refiere a la manera en la que una empresa o negocio atiende
las necesidades, preguntas y preocupaciones de sus clientes. Implica ofrecer un
servicio de alta calidad, personalizado y eficiente para satisfacer las expectativas y

requerimientos de los consumidores.
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La prestacion del servicio al cliente incluye una serie de actividades y procesos
que van desde la atencion telefonica, hasta la resolucion de problemas, la gestion de
reclamaciones y la entrega de productos o servicios. También implica mantener una
comunicacion abierta y fluida con los clientes, escuchando sus comentarios y
sugerencias para mejorar continuamente la calidad del servicio.

Para lograr una prestacion de servicio al cliente efectiva, es importante que las
empresas cuenten con un equipo de atencion al cliente capacitado y motivado, que
tenga las habilidades necesarias para interactuar de manera amable, empatica y
profesional con los clientes. Ademas, es fundamental contar con sistemas y
herramientas tecnologicas que faciliten la gestion de la atencion al cliente, como

sistemas de gestion de relaciones con los clientes.

Rentabilidad

La rentabilidad en una entidad hace referencia a aquella capacidad que se
cuenta para producir beneficios obtenidos en base a las ventas ejecutadas, a los
propios activos 0 ya sea recursos, de modo que puede estimarse con una entidad
rentable dentro del mercado. En palabras mas sencillas, se trata sobre la diferencia que
existe entre gastos e ingresos, los cuales deberan ser suficientes para que la empresa
sea sostenible (Feng, 2017). Esta mide la capacidad de generar beneficios o ganancias
a partir de una inversion o actividad. En el contexto de un negocio, la rentabilidad se
vendria midiendo en términos de la relacion entre los costos y los ingresos, es decir,

cuanto beneficio se obtiene en comparacion con la inversion realizada.
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Fidelizacion

La fidelizacion de clientes, segun Kotler y Keller, citado por Hucalpi, Hucalpi y
Bayas (S/F) destacan que es prioritario medir la satisfaccion de los consumidores
constantemente, una de las claves para retenerlos es conocer claramente cuél es el
grado de satisfaccion; hay varios procedimientos para medir la satisfaccion de los
consumidores; a través de encuestas las mismas que miden de forma directa la
satisfaccion del consumidor. Ademas, resultan Gtiles para apreciar las intenciones de
volver a mercar y la probabilidad o disposicion de los consumidores a recomendar la
empresa Yy la marca a terceras personas. Esta se refiere a la capacidad retener a los
clientes existentes y mantener su lealtad a lo largo del tiempo. Esto implica ofrecer
productos o servicios de calidad, brindar un excelente servicio al cliente y desarrollar

una relacion duradera con los consumidores.
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Bases legales

La Ley Orgéanica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (LOTTT)
establecen los derechos y obligaciones de los trabajadores y las empresas en
Venezuela. El plan de indicadores de gestion en la prestacion del servicio de la
empresa Comercializadora Dofla Mapy, C.A, Guanare estado Portuguesa. La LOTTT
puede ser relevante para determinar aspectos como las condiciones laborales de los
trabajadores que inciden en la calidad del servicio, la remuneracion adecuada que
motive a los empleados a brindar un buen servicio, la proteccion de los derechos
laborales, la jornada laboral y descansos. Asi mismo la LOTTT también establece
normas sobre la participacion de los trabajadores en la toma de decisiones en la
empresa, lo cual puede ayudar a mejorar la calidad de orientados en el plan de
indicadores de gestion en la prestacion del servicio de la empresa Comercializadora
Dofia Mapy, C.A, Guanare estado Portuguesa.

Cualquier empresa que opere y esté interesada en implementar plan de
indicadores de gestion en la prestacion del servicio debe tener en cuenta tanto la
(LOTTT) Ley Organica del Trabajo, las Trabajadoras y Trabajadores, asi como a otras
normativas sectoriales relevantes, para garantizar el cumplimiento legal y promover una
gestion eficiente y transparente en beneficio tanto de los trabajadores como los

consumidores.
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Sistema de variables.

El sistema de variables segln lo pautado por Alvarez citado por Carvajal,
Barrueta, Rodriguez (2022) quien afirmé que “consiste en una serie de caracteristicas
por estudios, definidas de manera operacional, es decir, en funcion de sus indicadores
o0 unidades de medida. Este planteamiento proporciona una idea de las variables
conformadas en la investigacién, plan de indicadores de gestion en la prestacion del
servicio de la empresa Comercializadora Dofia Mapy, C.A. Guanare estado

Portuguesa.

28



Cuadro N°1. Operacionalizacion de Variables

Objetivo General: Valorar un plan de indicadores de gestion para la prestacion del servicio en la

Empresa Comercializadora Dofia Mapy C.A. Del Municipio Guanare estado Portuguesa.

Variable Definicion conceptual Definicion Operacional Dimension Indicadores items
Es la expresion cuantitativa | Es la descripcion detallada de Desempefio -Eficiencia
Indicadores de del comportamiento  y | como se medira y calculara un -Eficacia 1,2,3
gestion desempefio de un proceso, | indicador  especifico  para -Calidad

cuya magnitud, al ser | evaluar el desempefio de un
comparada con algun nivel | proceso, proyecto o area de
de referencia, puede estar | una organizacion. Es la forma
sefialando una desviacién | en que se establecen y miden
sobre la cual se toman | estos indicadores para evaluar
acciones correctivas o | el desempefio de una
preventivas segun el caso. | organizacion. Toro (2024)

Pérez (2020)

La prestacion de servicio es | Establecen criterios claros y Cliente -Calidad
Prestacion de cualquier actividad 0 | objetivos para medir el -Cumplimiento de SLA 456y
servicio beneficio que una parte | desempefio del servicio y (Acuerdos de Nivel de 7
puede ofrecer a otra. Es | tomar decisiones informadas Servicio)
esencialmente intangible y | para mejorar la calidad y la -Rentabilidad y fidelizacion

no se puede poseer. Su | eficiencia en la prestacion de
produccion no tiene por qué | servicios. Los indicadores de
ligarse necesariamente a un | servicio son fundamentales
producto  fisico. Kotler | para garantizar la satisfaccion
(1995) del cliente y mantener la
competitividad en el mercado.
Toro (2024).
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

Postura ontoepistemoldgica

El enfoque del estudio se bas6 en un paradigma positivista, dice Bolivar citado
por Gonzalez (2005) que un paradigma es entendido como el conjunto de conceptos,
valores, técnicas y procedimientos compartidos por una comunidad cientifica, en un
momento histérico determinado, para definir problemas y buscar soluciones (p. 178).
Se fundamenta en los principios de objetividad, empirismo y cientificidad. En este
enfoque, se considero que la realidad es objetiva y puede ser conocida a través de la
observacion sistematica y la medicion de los fendmenos, se siguié un método cientifico
basado en la recoleccion de datos cuantificables y verificables.

El investigador se posicion6 como un observador imparcial que busca identificar
patrones, regularidades y relaciones causales entre variables con el fin de comprender
y mejorar la gestion de la empresa en la prestacion del servicio. Se priorizé la
utilizacion de técnicas cuantitativas para recopilar y analizar datos, lo que permite
obtener resultados.

La postura positivista se reflejo en la definicion de indicadores en concretos y
medibles que permitan evaluar el desempefio de la empresa en la prestacién del
servicio. Estos indicadores se seleccionan en funcion de su capacidad para reflejar

aspectos clave del servicio, como la calidad, la eficiencia, la satisfaccion del cliente y
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demas factores que se deben tomar en cuenta a la hora de prestar el servicio a la
empresa y la atencion al cliente.

Se buscoé establecer relaciones causales entre los indicadores de gestién y los
resultados obtenidos, en el objetivo de identificar las variables que influyen en el
rendimiento de la empresa y proponer acciones especificas para mejorar su
desempefio. Este enfoque se caracteriza por su rigor metodoldgico, su énfasis en la
objetividad y su busqueda de leyes generales que puedan guiar la toma de decisiones

en la gestion empresarial.

Tipo de investigacion

En relacion a la investigacion esta inmersa en el paradigma positivista y un
enfoque cuantitativo, Hernandez citado por Ramos (2015) afirma que en éste la
realidad puede ser conocida de forma imperfecta, el investigador puede formar parte
del fendmeno de interés, el objeto de estudio influencia al investigador y viceversa, la
teoria o hipdtesis que sustenta la investigacion influye en el desarrollo de la misma, el
investigador debe estar consciente de que sus valores o tendencias pueden influir en
su investigacion. En cuanto al enfoque cuantitativo el mismo utiliza la recopilacién de
informacion para poner a prueba o comprobar las hipétesis mediante el uso de
estrategias estadisticas basadas en la medicibn numérica, lo cual permitiria al
investigador proponer patrones de comportamiento y probar los diversos fundamentos

tedricos que explicarian dichos patrones.
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En este caso la investigacion positivista se caracteriza por su enfoque en la
medicion objetiva y cuantitativa de variables especificas relacionadas con el
desempefio del servicio. En este orden, la investigacion positivista se basé en la
premisa de que es posible obtener conocimiento objetivo y generalizable a través de
meétodos cientificos rigurosos. Ahora bien, dicha investigacion se centr6 en la
recopilacion de datos numéricos relacionados con los indicadores de gestion
establecidos, como tiempos de respuesta, satisfaccion al cliente, calidad del servicio,
entre otros. Estos datos se analizaran estadisticamente para identificar patrones,

tendencias y relaciones casuales entre las variables estudiadas.

Disefio de la investigacion

Se sigui6 un disefio de campo que basandose en lo que expreso Arias (2006) es
la estrategia general que adopta el investigador para responder al problema planteado.
En atencion al disefio, la investigacion se clasifica en: documental, de campo, y
experimental. En este caso fue de campo ya que para alcanzar los objetivos planteados
y lograr la solucion al problema es necesario estar en la empresa para analizar y
evaluar el desempefio de la misma para saber en que esta siendo menos eficiente y
desarrollar el plan de indicadores adecuado y acorde con la empresa Comercializadora
Dofia Mapy, C.A. Asi mismo, luego de que la propuesta fue aplicada el instrumento de
recoleccion de datos que en éste caso fue un cuestionario tipo escala de Likert que fue

como se tomaron los datos del establecimiento para desarrollar la propuesta.

32



En este sentido Balestrini (2006) p.126 indica que una investigacion de campo se
disefia observando los hechos estudiados, tal como se manifiesta en su ambiente
natural y en este sentido, no se manipulan variables de manera intencional. Por ende
se asisti6 a la empresa con la intencion de recopilar datos necesarios y diagnosticar la
situacion laboral de la empresa, dicho estudio, se procesé desde la fuente principal,
gue son los (encargados y sus trabajadores) a través del instrumento utilizado para la
recoleccion de la informacién se hizo un cuestionario tipo Likert de manera descriptiva

en la empresa Comercializadora Doila Mapy, C.A. Guanare estado Portuguesa.

Poblacién y muestra
Poblacion

La poblacion estd conformada por todos los involucrados en la prestacion del
servicio de la empresa, incluyendo a los encargados y clientes de la comercializadora,
dice Arias (2006) que la poblacion, o en términos mas precisos poblacién objetivo, es
un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales
seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el
problema y por los objetivos del estudio. En este estudio se tom6é como poblacion 11
personas (Poblacién Finita) para aplicar el instrumento cuestionario para hacer la
evaluacion de la situacion de la empresa.

Al respecto, se tomara como sustento el aporte de Jacob y Razavieh (2002)
guienes dijeron “cuando la poblacion es finita no se hacen criterios muéstrales, por lo

cual se estudiaran en su totalidad (p.32)”. Por lo cual se estudiaron todos los sujetos de
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la empresa Comercializadora Dofa Mapy, C.A Guanare estado Portuguesa, para

obtener informacion asociada con la investigacion.

Muestra

Por consiguiente, Arias (2006) dice que una muestra representativa es aquella
que por su tamafio y caracteristicas similares a las del conjunto, permite hacer
deduccion o generalizar los resultados al resto de la poblacién con un margen de error
conocido. Para obtener la muestra se implementd una técnica o procedimiento llamado
muestreo, ya que hay dos formas basicas de muestreo, que son probabilistico o
aleatorio y no probabilistico.

Cabe destacar que, la muestra que se tomo por ser finita fueron en su totalidad
once (11) individuos que estos son quienes prestan el servicio en la empresa
Comercializadora Dofia Mapy, C.A. Guanare estado Portuguesa y a su vez fueron los
encuestados y orientados. Para aclarar se tomara el aporte de Jacobs y Razavieh
(2001) quienes dijeron que “cuando la poblacion es finita no se hacen criterios
muéstrales, por lo cual se estudiaran en su totalidad (p.78)”. Se evaluaron a todos los
integrantes correspondientes de la empresa Comercializadora Dofia Mapy, C.A.
Guanare estado Portuguesa. Para favorecer elementos asociados a la importancia de

la investigacion.
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Técnicas e Instrumentos de la Investigacion

Se implementd la escala de Likert como instrumento de medicidn para recopilar
datos y opiniones de los empleados y encargados involucrados en el proceso. Segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) demuestran que la escala de Likert es un
método que fue desarrollado por Rensis Likert y consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccién de
los sujetos. Se utiliza este método de calificacién para la recoleccion de datos en el
nivel de acuerdo y desacuerdo de las personas sobre un tema, ya que pretende no
limitar las respuestas a “si” o0 “no”.

La escala de Likert permiti6 obtener informacion detallada y cuantitativa sobre la
percepcion de los empleados respecto a la eficiencia de los procesos internos, la
calidad del servicio prestado, la satisfaccion laboral, entre otros aspectos relevantes
para el plan de indicadores de gestion en la prestacion del servicio de la empresa Dofa
Mapy, C.A. Guanare estado Portuguesa. Encima, se logré obtener datos estructurados
y comprobarles que permitieron identificar patrones y areas de mejora en la prestacion
del servicio. Ademas al analizar los resultados obtenidos a través de la escala de Likert,
se pudo establecer una base soélida para la definicion de indicadores de gestion
relevantes y adecuados que contribuyeran a mejorar la calidad del servicio y la

satisfaccion tanto de los empleados como de los clientes.
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Validez y Confiabilidad

Para el mismo se hizo referencia a lo dicho por Bolivar citado por Corral (2009),
este se refirid a “nos interesa saber qué tan bien corresponden las posiciones de los
individuos en la distribucion de los puntajes obtenidos con respecto a sus posiciones en
el continuo que representa la variable criterio (p.19)” Este se hizo valido mediante un
juicio de tres (3) expertos, tomando en cuenta la coherencia y ubicacion de cada item,
teniendo en consideracion la importancia de su validez. En este particular, fue de suma
importancia asegurarse de que los enunciados utilizados en la escala de Likert fueran
relevantes y que abarcaran todos los aspectos clave del servicio prestado por los
trabajadores de la empresa Comercializadora Dofia Mapy, C.A. Guanare estado
Portuguesa. En este caso, se podria realizar un analisis para confirmar que los items
agrupados en la escala miden efectivamente el concepto que se desea evaluar.

Acerca de la confiabilidad, segun Hidalgo (2010) representa el grado de similitud
de las respuestas observadas entre el contexto del investigador o evaluador y el
investigado o evaluado. Cabe sefalar que, Kirk y Millar citado por Rosales (2018), que
recomiendan a los investigadores cualitativos ir hacia la busqueda de la consistencia de
los hallazgos tomando como base los cuatro procesos de investigacion etnografica:
invencion, descubrimiento, interpretaciéon y documentacion, con la finalidad de poder
coordinar la toma de decisiones. Realizar estas evaluaciones ayudara a garantizar la

calidad y precision de los resultados obtenidos a través del instrumento de medicién.
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Descripcion del procedimiento de recoleccion de informacion

Tomando lo que manifesté Bavaresco (2013), las técnicas de andlisis de datos
“son los distintos procesos a los que seran sometidos los datos que obtengan,
clasificandolos, registrandolos, y tabulandolos (p.104)”. En este caso, el instrumento
que fue utlizado (cuestionario) que incluyé la escala de Likert para evaluar la
percepcién de los encargados y empleados sobre el servicio prestado en la empresa.
El cuestionario incluyé preguntas claras y especificas que abordaron los aspectos
claves de los indicadores de gestion en la prestacion del servicio en la empresa

Comercializadora Dofla Mapy, C.A. Guanare estado Portuguesa.
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CAPITULO IV
Propuesta
Aplicar el plan de indicadores de gestidn para la prestacion del servicio en
la Empresa Comercializadora Dofia Mapy C.A. Del Municipio Guanare Estado
Portuguesa.
Presentacion
Esta propuesta beneficiara a la empresa de diversas formas al proporcionar una
herramienta efectiva para medir, monitorear y mejorar el desempefio de los servicios.
En primer lugar, ésta permitird tener una vision clara y objetiva del rendimiento de la
empresa, identificando areas de mejora y oportunidades de crecimiento. Al establecer
indicadores clave de desempefio (KPIS) relevantes y alineados con los objetivos
estratégicos de tu empresa, podras medir con precision el cumplimiento de metas y
objetivos, asi como identificar desviaciones y tomar acciones correctivas de manera
oportuna.
Siendo asi, la aplicacion de un plan de indicadores de gestion ayudara a mejorar
la calidad del servicio que ofrece la empresa a los clientes, al permitirle identificar y
corregir posibles fallos o deficiencias en los procesos operativos. Esto se traduce en
una mayor satisfaccion del cliente, fidelizacion y lealtad hacia la empresa, lo que a su
vez puede contribuir a la generacion de recomendaciones positivas y a la captacién de

nuevos clientes.
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Por otro lado, al contar con un sistema de seguimiento y medicién basado en
indicadores de gestion, se podra optimizar la eficiencia operativa de la empresa,
identificando &reas de mejora en los procesos internos y eliminando actividades
innecesarias o redundantes. Esto permitira reducir costos, aumentar la productividad y
maximizar la rentabilidad del negocio. Diciendo entonces que la aplicacién de un plan
de indicadores de gestion para la prestacion del servicio de la empresa
Comercializadora Dofia Mapy, C.A. Municipio Guanare estado Portuguesa, brindara
una serie de beneficios tangibles, como la mejora en la calidad del servicio, la eficiencia
operativa, la toma de decisiones informada y la satisfaccion del cliente. Asimismo,
ayudara a alcanzar los objetivos comerciales, fortalecer la posicion en el mercado y

garantizar el éxito a largo plazo de la empresa.
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Objetivo general de la propuesta
Aplicar el plan de indicadores de gestion para la prestacion del servicio en la
Empresa Comercializadora Dofla Mapy C.A. Del Municipio Guanare estado

Portuguesa.

Objetivos especificos de la propuesta:

1. Explorar los procesos administrativos en la aplicacion de un plan indicadores de
gestion para la prestacion del servicio en la Empresa Comercializadora Dofa
Mapy C.A. Del Municipio Guanare estado Portuguesa.

2. Promover las estrategias de atencion al cliente con los sujetos participantes de la
propuesta

3. Fortalecer la capacitacion de indicadores de gestion para la prestacion del

servicio en la empresa sujeta a estudio.

Fundamentacion
Un indicador de gestion es el término cuantitativo del comportamiento y
desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacién sobre la cual se toman acciones
correctivas o preventivas segun el caso. Estos conllevan a establecer todo un sistema
para facilitar la correcta comprension del hecho hasta la toma de decisiones acertadas
logrando asi mantener, mejorar e innovar el proceso de atencién al cliente. En si, la

utilizacion es orientada como una herramienta de control de los procesos operativos
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siendo esto un medio dentro de la organizacién para alcanzar la eficacia y eficiencia de
los procesos.

En otro orden de ideas, La prestacién del servicio al cliente incluye una serie de
actividades y procesos que van desde la atencién telefénica, hasta la resolucion de
problemas, la gestién de reclamaciones y la entrega de productos o servicios. También
implica mantener una comunicacion abierta y fluida con los clientes, escuchando sus
comentarios y sugerencias para mejorar continuamente la calidad del servicio

propiciando asi los escenarios para alcanzar los objetivos de la empresa.
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PLAN DE ACCION A DESARROLLAR

OBJETIVOS ESPECIFICOS ACCIONES DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TEMPORALIDAD RECURSOS NECESARIOS RESPONSABLES
Taller procesos Bienvenida
administrativos Presentacion por parte de la invitada a e Lic. Lisbeth Personal
Gonzélez administrativo
-Definir cuales son los los miembros sobre el proceso 2 horas e PC de la empresa;
e Video Beam Investigadores
- L ministrativo y | lemen
indicadores de gestién ad strativo y los elementos de su y
Experto
: ntorno. Invi
y su impacto en la entorno tado
prestacion de servicio Taller indicadores de | En esta fase la invitada expone sobre
y la atencion al cliente gestion los indicadores de gestién y su e Lic. L|,sbeth Pers.orllal .
2 horas Gonzélez administrativo
promoviendo asf la impacto en la prestacion de servicio e PC de la empresa;
e Video Beam Investigadores
fomentacion al buen dentro de la empresa en estudio. y
Experto
servicio. — - - . Invitado
Taller de atencién al Orientaciones en el uso de estrategias
cliente para la atencion al cliente por parte de e Lic. Lisbeth Personal
Gonzélez administrativo
la invitada. 2 horas e PC de la empresa;

Cierre de la actividad.

e Video Beam

Investigadores
y

Experto
Invitado
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CONTROL PLANEACION

PROCESO
ADMINISTRATIVO

DIRECCION : ' ORGANIZACION

Se expres6 en la aplicacion de la propuesta que los procesos administrativos
son fundamentales para el éxito de cualquier organizacion. La planificacion,
organizacion, direccion y control son los elementos clave que permiten a las empresas
operar de manera eficiente, lograr sus objetivos y adaptarse a un entorno empresarial
en constante cambio. Un enfoque efectivo en estos procesos puede marcar la

diferencia entre el éxito y el fracaso de una organizacion.
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Indicadores de
gestion

=

AUDITORIA
INTERNA

En otro orden, la invitada hablé sobre los indicadores de gestién y su impacto en la
empresa sujeta a estudio y plante6 que son herramientas fundamentales para medir, evaluar
y mejorar el desempefio en la prestacién de servicios dentro de una empresa. Al utilizar
indicadores relevantes y alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion, se
puede lograr un impacto positivo en la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y la
eficiencia operativa. La implementacion adecuada de indicadores de gestion puede contribuir

significativamente al éxito y crecimiento sostenible de la empresa.
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Las estrategias para la atencion al cliente incluyen la escucha activa, la comunicacioén
clara, la empatia, la resolucion de problemas, la personalizacion, la rapidez en la respuesta y
el seguimiento posterior. Al aplicar estas estrategias, se mejora la experiencia del cliente, se

fortalece la relacion con ellos y se contribuye al éxito de la empresa.
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CONCLUSION DE LA PROPUESTA

La propuesta realizada en la empresa sujeta a estudio donde se realiz6 una
charla sobre procesos administrativos, indicadores de gestion y su impacto en la
prestacion de servicios y la atencion al cliente ha sido recibida de manera positiva por
parte de los colaboradores de la empresa. Las encuestas realizadas posteriormente a
la charla han arrojado resultados favorables, evidenciando un interés y una valoracion
positiva por parte de los participantes. Se destaca la importancia de continuar
fortaleciendo estos temas en la empresa, ya que se ha evidenciado el impacto positivo
gue pueden tener en la eficiencia y eficacia operativa y la satisfaccion del cliente. Es
fundamental seguir promoviendo una cultura organizacional orientada a la mejora
continua y al servicio de calidad, involucrado a todos los niveles de la empresa en la
implementacion de buenas practicas y en la busqueda constante de excelencia en la

prestacion del servicio.

En este sentido, se recomienda seguir impulsando acciones de capacitacion y
sensibilizacion en torno a estos temas, asi como establecer mecanismos de
seguimiento y evaluacién para medir el impacto de las mejoras implementadas. De esta
manera, la empresa podra seguir avanzando en su camino hacia la excelencia

operativa y la satisfaccion de sus clientes.
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CAPITULO V
Aplicacién y andlisis del impacto de la propuesta

Relatoria de la ejecucion de la propuesta

En la aplicacion de la propuesta en la empresa sujeta a estudio, se abordaron
los temas fundamentales para mejorar la eficiencia y calidad en la prestacion de
servicio, centrandose en los procesos administrativos, los indicadores de gestion y su
impacto en la prestacion de servicios y la atencion al cliente.

La invitada comenzd explicando la importancia de contar con procesos
administrativos bien definidos eficientes para garantizar un funcionamiento 6ptimo de la
empresa. Se resaltd la necesidad de identificar, documentar y optimizar los procesos
claves para lograr una mayor eficiencia operativa y una mejor coordinacion entre las
diferentes actividades que tiene asignada cada prestador del servicio en la empresa
Sujeta a estudio. Posteriormente, se abordé el tema de los indicadores de gestibn como
herramienta para medir el desempefio de la empresa y tomar decisiones informadas.
Se destaco la importancia de seleccionar indicadores relevantes y alineados con los
objetivos estratégicos de la empresa, asi como de establecer metas claras y realizar un
seguimiento constante de los resultados para identificar areas de mejora.

En cuanto a la atencién al cliente y sus estrategias, se hizo hincapié en la
importancia de ofrecer un servicio de calidad que satisfaga las necesidades y
expectativas de los clientes. Se resalto la necesidad de fomentar una cultura centrada

en el cliente, capacitando al personal en habilidades de comunicacion y empatia, y
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estableciendo mecanismos para llamar la atencién de los usuarios y medir la
satisfaccion del mismo.

La charla enfatizé la importancia de integrar los procesos administrativos, los
indicadores de gestidn y atencion al cliente para mejorar la eficiencia operativa, la toma
de decisiones y la satisfaccion del cliente en la empresa. Se destaco la necesidad de
implementar un plan de indicadores de gestion que permita medir el desempefio de la
Comercializadora Dofla Mapy C.A. Guanare estado Portuguesa y tomar acciones
correctivas para garantizar un servicio de calidad y una experiencia positiva por parte

de los clientes.

Andlisis del impacto de la propuesta.

La propuesta de implementar indicadores de gestion en la prestacion de servicio
de la empresa sujeta a estudio ha tenido un impacto sumamente positivo, ya que ha
permitido identificar areas de oportunidad y mejora para la eficiencia operativa, la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

En primer lugar, la definicion y seguimiento de los indicadores clave ha brindado
una mayor claridad en cuanto a los objetivos a alcanzar, o que ha permitido a todos los
colaboradores alinearse hacia metas comunes y medibles. Esto ha generado un
impacto positivo en la prestacién del servicio y la atencion al cliente, ya que se han
podido identificar y corregir actividades de manera oportuna. Ademas, el analisis de los
indicadores ha proporcionado informacion valiosa para la toma de decisiones
estratégicas, lo que ha contribuido a mejorar la asignacion de tareas y a impulsar a una

mejora continua en toda la empresa. La participacion activa de los prestadores del
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servicio en el seguimiento de los indicadores ha fortalecido el compromiso con la

excelencia operativa y ha fomentado una mentalidad orientada a resultados positivos.

Es importante destacar que la empresa he acogido positivamente esta iniciativa,

reconociendo el valor agregado que representa para el logro de sus objetivos

empresariales. La medicion y el seguimiento que ha promovido ha sido bien recibida

por todos los colaboradores de la empresa, lo que ha contribuido a fortalecer el

compromiso con la mejora continua y a fomentar una mentalidad orientada a resultados

positivos y favorables. Este enfoque ha sido acogido con entusiasmo por parte de todos

los prestadores de servicio, o que garantiza su integracion de manera sistematica en la

gestion empresarial para garantizar la competitividad y el éxito a largo plazo.

Cuadro 1: Miden los recursos utilizados para llevar a cabo una tarea especifica

segun los estandares establecidos de eficiencia

item 1: ¢Miden los recursos utilizados para llevar a cabo una tarea

especifica segln los estandares establecidos de eficiencia?

Opciones de respuesta

Totalmente de Ni de acuerdo ni En Totalmente en
De acuerdo

acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo

T.A % A % I % D % T.D %

3 27 8 73 0 0 0 0 0 0

Fuente: Toro (2024)
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Grafico 1: Miden los recursos utilizados para llevar a cabo una tarea

especifica segun los estandares establecidos de eficiencia

TA A | D T.D

Fuente: Toro (2024)

Analisis:

Se tomé de 8 trabajadores, que equivale a un 72% indicando estar de
acuerdo que si se miden los recursos utilizados para hacer las tareas que se le asignan
a cada prestador de servicio segun los estandares de eficiencia, Chiavenato (2004)
expreso que la capacidad para determinar los objetivos apropiados, hacer lo que se
debe hacer en busca de lo mejor para las organizaciones, significa en la utilizacion
correcta de los recursos disponibles. En cuanto al otro 28% aun esta totalmente de

acuerdo y en virtud de esto ninguno esta en desacuerdo.
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Cuadro 2: Después de aplicada la propuesta logra la empresa tener eficacia en
los resultados obtenidos segun los objetivos de la empresa
item 2: ¢ Después de aplicada la propuesta logra la empresa tener eficacia

en los resultados obtenidos segun los objetivos de la empresa?

Opciones de respuesta
Totalmente de | De acuerdo Ni de acuerdo ni | En Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo | desacuerdo
T.A % A % % D % T.D %
3 28 7 63 1 9 0 0 0 0

Fuente: Toro (2024)
Gréfico 2: Después de aplicada la propuesta logra la empresa tener eficacia en

los resultados obtenidos segun los objetivos de la empresa

T.A A I D T.D

Fuente: Toro (2024)
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Andlisis:

Se tomé de 7 trabajadores que representan un 63% de la poblacién que
estan de acuerdo, 3 trabajadores lo que equivale al 28% estan totalmente de acuerdo
y afirman que la empresa después de la aplicacidén de la propuesta tienen mas eficacia
en las tareas asignadas a cada trabajador, tomando en cuenta lo que expresé Freeman
(1982) “que la eficacia es el grado de congruencia entre objetivos organizacionales y
resultados observables. La eficacia esta bien definida, solo si tanto los objetivos como
los resultados, estan definidos y la comparacion entre los dos, es significativa (p.80)”.
En cuanto al resto de la poblacion que fue un trabajador que equivale al 9% estuvo en

un punto medio sefialando asi que no estaba en acuerdo ni en desacuerdo.

Cuadro 3: Ha mejorado el desempefio del personal en la calidad del servicio
prestado por la empresa después de aplicada la propuesta
item 3: ¢Ha mejorado el desempefio del personal en la calidad del servicio

prestado por la empresa después de aplicada la propuesta?

Opciones de respuesta
Totalmente de | De acuerdo Ni de acuerdo ni | En Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo | desacuerdo
T.A % A % % D % T.D %
4 36 4 36 3 28 0 0 0 0

Fuente: Toro (2024)
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Grafico 3: Ha mejorado el desempefio del personal en la calidad del

servicio prestado por la empresa después de aplicada la propuesta
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T.A A | D T.D

Fuente: Toro (2024)

Analisis:

Se tom6 de 4 trabajadores que son un 36% de la poblacion que estan
totalmente de acuerdo y otro 36% esta de acuerdo con que ha mejorado el desempefio
y la calidad del servicio prestado por la empresa y sus trabajadores. Pizzo (2013) “Es el
habito desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las necesidades
y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia un servicio accesible,
adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido (p.55)”. El 28% que fueron 3 trabajadores sefialaron que no estan ni en

acuerdo ni en desacuerdo.
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Cuadro 4: Se haincrementado los usuarios en la utilizacion del servicio prestado
por la empresa al mejorar su calidad
ftem 4: ¢Se ha incrementado los usuarios en la utilizacion del servicio

prestado por la empresa al mejorar su calidad?

Opciones de respuesta
Totalmente de | De acuerdo Ni de acuerdo ni | En Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo | desacuerdo
T.A % A % % D % T.D %
3 28 5 45 3 28 0 0 0 0

Fuente: Toro (2024)
Gréfico 4: Se haincrementado los usuarios en la utilizacién del servicio

prestado por la empresa al mejorar su calidad

TA A D T.D

Fuente: Toro (2024)
Analisis:
Se tomo6 que 5 trabajadores que equivalen al 45% de la poblacién estan de
acuerdo y 3 trabajadores que es un total de 28% estan totalmente de acuerdo con que

se ha incrementado la cantidad de usuarios del servicio prestado por la empresa. La
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calidad se puede describir como la capacidad que tiene un producto o servicio para

satisfacer las necesidades supuestas 0 evidentes segun parametros establecidos.

Prieto (2011). En cuanto al 28% restante que fueron 3 trabajadores sefialaron que no

estaban en acuerdo ni en desacuerdo.

Cuadro 5: Llevan a cabo actividades que propicien la prestacion de servicio de la

atencion al cliente

item 5: ¢Llevan a cabo actividades que propicien la prestaciéon de servicio

de la atencién al cliente?

Opciones de respuesta

Totalmente de | De acuerdo Ni de acuerdo ni | En Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo | desacuerdo
T.A % A % % D % T.D %
5 45 5 45 1 10 0 0 0 0

Fuente: Toro (2024)
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Gréfico 5: Llevan a cabo actividades que propicien la prestacion de servicio de la

atencién al cliente.

TA A | D T.D

Fuente: Toro (2024)

Anélisis:

Se obtuvo que 5 trabajadores que equivale a 45% sefalaron que estan
totalmente de acuerdo y otros 5 que igual equivale al 45% dijeron que estaban de
acuerdo con que si se llevan a cabo actividades que propicien la prestacion de servicio
de la atencién al cliente. De acuerdo con Blanco (2001) “La atencion al cliente
representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los
clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion de
diferencias en la oferta global de la empresa (p.37)”. En cuanto al 10% de trabajadores

gue fue 1, sefialé que no esta en acuerdo ni en desacuerdo.
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Cuadro 6: Consideras que la rentabilidad ofrecida en la empresa es alta

item 6: ¢ Consideras que la rentabilidad ofrecida en la empresa es alta?

Opciones de respuesta
Totalmente de | De acuerdo Ni de acuerdo ni | En Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo | desacuerdo
T.A % A % I % D % T.D %
1 10 5 45 5 45 0 0 0 0

Fuente: Toro (2024)

Gréfico 6: Consideras que la rentabilidad ofrecida en la empresa es alta

| .
0

TA A D T.D

Fuente: Toro (2024)



Analisis:

El 45% de la poblacién que fueron 5 trabajadores sefialaron que estaban de
acuerdo y el 10% que fue un trabajador sefialé que estaba totalmente de acuerdo con
que la rentabilidad que se ofrece es alta. Diaz (2012) “Define la rentabilidad como la
capacidad para originar utilidades que repercuten en futuras inversiones, menores
deudas, mayor produccion, ventas, beneficios, mayor crecimiento (p.32)”. El resto de
trabajadores (5) que son otro 45% sefialaron que no estan en acuerdo ni en
desacuerdo.

Cuadro 7: Las estrategias que implementa la empresa para mantener a los
clientes, fidelizacion, son efectivas y exitosas
item 7: ¢Las estrategias que implementa la empresa para mantener a los

clientes, fidelizacion, son efectivas y exitosas?

Opciones de respuesta
Totalmente de | De acuerdo Ni de acuerdo ni En Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo | desacuerdo
T.A % A % % D % T.D %
3 28 2 17 5 45 1 10 0 0

Fuente: Toro (2024)
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Gréfico 7: Las estrategias que implementa la empresa para mantener a los

clientes, fidelizacion, son efectivas y exitosas

T.A A | D T.D

Analisis:

Se obtuvo que 2 trabajadores que equivalen al 17% sefalaron que estaban de
acuerdo y el 28% que fueron 3 trabajadores sefalaron que estaban totalmente de
acuerdo que las estrategias que implementa la empresa para mantener a los usuarios
son efectivas y exitosas. La fidelizacion de clientes, segun Kotler y Keller (2006)
destacan “Que es prioritario medir la satisfaccion de los consumidores constantemente,
una de las claves para retenerlos es conocer claramente cual es el grado de
satisfaccion (p.40)”. En este caso 5 trabajadores que representan un 45% sefialaron
gue no estaban de acuerdo ni desacuerdo, en cuanto al resto de trabajadores que fue

1que es 10%, sefalé que estaba en desacuerdo.
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CAPITULO VI

Conclusion y Recomendaciones

Conclusioén

Este trabajo de aplicacién ha sido un proceso integral que ha involucrado la
identificacion, definicion, seguimiento y analisis de una variedad de métricas clave para
evaluar y mejorar el desempefio operativo y la calidad del servicio ofrecido. A través de
este proceso, se ha logrado una mayor comprension de los factores que impactan en la
eficiencia y la satisfaccion del cliente, permitiendo tomar decisiones informadas y
estratégicas para optimizar los procesos internos y externos. La implementacion de
indicadores de gestion ha sido fundamental para establecer objetivos claros y medibles,
asi como para monitorear el progreso hacia su consecucion. Ademas, el andlisis de los
indicadores ha proporcionado informacion valiosa para la toma de decisiones, la

asignacion de recursos y la mejora continua de los procesos.

La cultura de medicién y seguimiento que se ha fomentado en la empresa a
través de este trabajo ha contribuido a crear conciencia sobre la importancia de la
evaluacion del desempefio. La participacion activa de todos los colaboradores de la
empresa y el seguimiento de los indicadores ha fortalecido el compromiso con la
mejora continua y ha fomentado una mentalidad orientada a resultados positivos. En
este sentido, se recomienda mantener el enfoque en la actualizacién y refinamiento

constante de los indicadores de gestion, adaptandolos a medida que cambien las
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necesidades del negocio y del mercado. Asimismo, es importante promover una cultura
de retroalimentacion constructiva que permita aprender de los éxitos y los fracasos,

celebrar los logros alcanzados y corregir las desviaciones identificadas.

El trabajo realizado como Plan de Indicadores de Gestién en la Prestacion del
Servicio de la Empresa Comercializadora Dofia Mapy C.A. Guanare estado Portuguesa
ha sido un proceso enriquecedor que ha permitido mejorar la eficiencia operativa, la
calidad del servicio y la satisfaccién del cliente. Es un enfoque que debe ser integrado
de manera sistematica en la gestion empresarial para garantizar la competitividad y el

éxito a largo plazo.
Recomendaciones

Seguir fomentando la capacitacion de los prestadores de servicio en la Empresa
Comercializadora Dofia Mapy C.A Guanare estado Portuguesa para el mejoramiento
de la atencién al cliente y el servicio prestado tomando en cuenta el impacto de los

indicadores de gestion.

Implementar estrategias de marketing digital y tradicional que permitan a la
Empresa Comercializadora Dofia Mapy C.A. Guanare estado Portuguesa llegar a los

clientes potenciales de manera efectiva.

Implementar algun programa de fidelizacién que recompense la lealtad de los
clientes y usuarios mas frecuentes a la Empresa Comercializadora Dofia Mapy C.A.

Guanare estado Portuguesa.

Es importante revisar periédicamente los indicadores de gestidn utilizados para

asegurarse de gque siguen siendo relevantes y estan alineados con los objetivos
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estratégicos de la Empresa Comercializadora Dofla Mapy C.A. Guanare estado

Portuguesa.
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Cuestionario modalidad Escala Likert

Objetivo General:

Opciones de respuesta

Totalmen De Ni de En Totalmen
te de acuerdo acuerdo acuerdo ni en desacuerdo te en desacuerdo
desacuerdo
T.A A | D T.D
item Afirmacion TA [ A1 D [ T.D

¢Miden los recursos utilizados para llevar a cabo
una tarea especifica segun los estandares establecidos
de eficiencia?

¢, Después de aplicada la propuesta logra la
empresa tener eficacia en los resultados obtenidos segun
los objetivos de la empresa?

¢, Ha mejorado el desempefio del personal en la
calidad del servicio prestado por la empresa después de
aplicada la propuesta?

¢, Se ha incrementado los usuarios en la utilizacion
del servicio prestado por la empresa al mejorar su
calidad?

¢Llevan a cabo actividades que propicien la
prestacion de servicio de la atencién al cliente?

¢ Consideras que la rentabilidad ofrecida en la
empresa es alta?

¢ Las estrategias que implementa la empresa para
mantener a los clientes, fidelizacion, son efectivas y
exitosas?
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[FORMATO DE VALIDACION]

Guanare

Ciudadano (a):
Presente.-

Muy respetuosamente me dirijo a usted, como cursante de Administracién, con
el objeto de presentar el instrumento que sirve para recabar informacion necesaria
en el desarrollo de la investigacion que tiene como titulo: técnicas Plan de
Indicadores de Gestion para la Prestacion del Servicio de la Empresa
Comercializadora Dofia Mapy C.A. Guanare Estado Portuguesa. Usted fue
seleccionado para formar parte del grupo de expertos que evaluaran el instrumento
de investigacion para confirmar su validez, la misma debe realizarse de acuerdo a
los siguientes parametros:

» Coherencia: silos items tienen relacion con lo que se desea medir.

* Pertinencia: sefialar si considera que los items son pertinentes con los objetivos
de la investigacion.

* Claridad de redaccion: evaluar la redaccion del instrumento.

» Ubicacion: sila posicién en que se encuentra ubicado el item corresponde a la
I6gica del instrumento.

La evaluacion de los items debe realizarla considerando los siguientes términos:

* Adecuado (A): si el item se ajusta a los objetivos.

* Regular ®: cuando hay que realizar alguna modificacion.

* Inadecuado (I): cuando el item no cuenta con suficiente capacidad o debe ser
modificado.

Al final de la evaluacion podra realizar cualquier observacion que considere
necesario en relacion a las modificaciones de los items o dimensiones tratados.

Contando con su valiosa colaboracion le agradezco la ayuda que me pueda

ofrecer para validar el instrumento.

Atentamente
Luis Toro
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HOJA DE VALIDACION/DATOS DEL ESPECIALISTA

Apellidos y Nombres:
C.lLv.:

Titulo de Pre-Grado:

Titulo de Post-Grado:
Fecha:

Firma:

Marque con una (x) debajo de las caracteristicas que cumplan cada item

ftems

Cohe
rencia

Pertin
encia

Calidad de

Redaccién

Ubicacié
n

A R |I A

R I

R

R

por favor hacerlo en las observaciones.

A: Aprobado; R: Revisado con observaciones; e I: Inadecuado.

Se le agradece escribir cualquier comentario en torno a las totalidades o
alguna parte especifica del instrumento, forma o contenido que requiere ser mejorada,

Observaciones:

Aprobado Aprobado con correcciones No aprobado
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HOJA DE VALIDACION/DATOS DEL ESPECIALISTA

Apellidos y Nombres: Amaire Josefina Mora Guerrero C.I.: 12778011
Titulo de Pregrado: Politéloga

Titulo de Postgrado: Dra. En Ciencias vinistrativas y Gerenciales / Magister en

Administracion menci
Fecha: 3/06/2024 Fia:

Marque con una :”- b aracteristicas que cumplan cada item

’ Cohefencia Pertinencia Calidad de Redaccién Ubicacién
Items
A | R | A R | A R | A R |

1 X X X X

2 X X X X

3 X X X X

4 X X X X

5 X X X X

6 X X X X

7 X X X X

ado; R: Revisado con observaciones; e |: Inadecuado.

Se le agradece escribir cualquier comentario en torno a las totalidades o alguna
parte especifica del instrumento, forma o contenido que requiere ser mejorada, por
favor hacerlo en las observaciones.

Observaciones: Aprobado sin observaciones.

X _ Aprobado con correcciones No aprobado
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HOJA DE VALIDACION/DATOS DEL ESPECIALISTA

Apellidos y Nombres: Miguel Gonzalez
C.I: 12.008876
Titulo de Pre-Grado: Licenciado Administracion Comercial
Titulo de Post-Grado: Maestria Education Superior, Mencion Docencia Universitaria
Fecha: 03/06/2024Fima: f;,_,_ y
Marque con una (x) debajb de las caracteristicas que cumplan cada item

Coherencia | Pertinencia | Calidad de Redaccion Ubicacion
ftems [ATR[ T |A|[R|T| A R I TATRTI
T X X X X
2 X A X X
3 X X X X
* X X X X
s X X X X
§ X X X X
! X X X X

A: Aprobado; R: Revisado con observaciones; e | Inadecuado.

Se le agradece escribir cualquier comentario en forno a las totalidades o alguna
parte especifica del instrumento, forma o contenido que requiere ser mejorada, por
favor hacerlo en las observaciones.

Observaciones: Sin Observaciones

Aprobado X Aprobado con correcciones Mo aprobado
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HOJA DE VALIDACION/DATOS DEL ESPECIALISTA

Apellidos y Nombres: Elsa Marvez

C.l-12.238.484

Titulo de Pre-Grado: Licenciada en Administracion Mencion Materiales y Financiero
Titulo de Post-Grado: Postgrado en
Fecha: 03/06/2024Firma:

Marque con una (x) debajo de

nificacion Institucional

caracteristicas que cumplan cada item

Coherencia Pertinencia Calidad de Redaccién Ubicacién
items [ATR[ 1 |A] R |1 A R [ AR
1 X X X X
2 X X X X
3 X X X X
4 X X X X
s X X X X
° X X X X
7 X X X X

A: Aprobado; R: Revisado con observaciones; e |- Inadecuado.

Se |le agradece escribir cualquier comentario en torno a las totalidades o alguna
parte especifica del instrumento, forma o contenido que requiere ser mejorada, por
favor hacerlo en las observaciones.

Observaciones: Sin Observaciones

Aprobado X Aprobado con correcciones No aprobado
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COEFICIENTE DE ALFA CRONBACH
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MEMORIA FOTOGRAFICA DE LA APLICACION DE LA PROPUESTA

Presentacion de la informacién por parte de la invitada al personal de la empresa

sujeta a estudio.
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