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RESUMEN EJECUTIVO

Una vez aplicada la encuesta a los diferentes usuarios que tiene la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones — Agencia EI Empalme, se pudo comprobar
que las acciones emprendidas por las autoridades encargadas de la gestion
administrativa y financiera de la entidad, contribuyen de manera directa con el
buen servicio que se oferta. La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones —
Agencia ElI Empalme, mantiene politicas, programas Yy estrategias
empresariales para el desarrollo de las actividades cotidianas, lo que permite
medir el nivel de cumplimiento de los objetivos organizacionales. La  gestidn
financiera y administrativa que desarrolla la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones — Agencia EI Empalme, ha logrado en gran manera
promover el desarrollo econémico y financiero de la entidad a nivel macro. Por
ello se propone lo siguiente: la administracion deber4d evaluar
permanentemente el desempefio de cada funcionario que colabora en la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones — Agencia El Empalme, de tal
manera que se mejore el servicio que se da a los usuarios que asisten a la
empresa en busca de un servicio o requerimiento técnico; ademas, los
directivos deben implementar un modelo estratégico organizacional que les
permita medir el nivel de cumplimiento de los objetivos y politicas estratégicas
propuestas, en beneficio del crecimiento sostenible y sustentable de la
empresa; por otro lado, los encargados de la gestion financiera, deben
establecer un modelo de seguimiento mensual del presupuesto de gastos y de
ventas proyectado, con el propésito de obtener resultados que maximicen las

ganancias de este ente contable.
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ABSTRACT

Once you have applied the survey to the different users that has the National
Corporation for Telecommunications - Agency EI Empalme, it was possible to
prove that the actions taken by the authorities responsible for the administrative
and financial management of the entity, directly contribute to the good service
we offer. The National Corporation for Telecommunications - Agency El
Empalme, maintains policies, programs and business strategies for the
development of the daily activities, which allows you to measure the level of
compliance with organizational objectives. The financial and administrative
management corporation that develops the National Telecommunications
Agency - The Splice, has succeeded in greatly promote the economic and
financial development of the entity at the macro level. Therefore, | propose the
following: the administration shall be constantly evaluating the performance of
each staff member who works in the National Corporation for
Telecommunications - Agency The Splice, in such a way as to improve the
service provided to users attending the company which is looking for a service
or technical requirement; in addition, managers need to implement a strategic
organizational model that enables them to measure the level of compliance with
the objectives and strategic policy proposals, for the benefit of the sustainable
growth and sustainable company; on the other hand, those responsible for
financial management, must establish a follow-up model of the monthly budget
of expenditures and projected sales, with the purpose of obtaining results that

maximize the profits of this entity accounting.
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION



1.1 Introduccion

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones del canton ElI Empalme,
cumple con lo establecido por las disposiciones de la Gerencia Nacional, que
es la de brindar un excelente servicio y atencién al usuario, sin embargo,
existen ciertos problemas que suelen surgir en el transcurso de las labores
diarias, esto es, referente a la atencion administrativa interna, de atencion al
usuario y a veces la no satisfaccion del mismo, lo que origina quejas en contra

de la administracion.

Las nuevas tendencias sobre la gestibn administrativa, consiste en buscar
herramientas, enfoques, técnicas y estrategias, que permitan hacer mas
eficiente la gestion administrativa y financiera; los procesos administrativos en
cualquiera de sus fases y el uso adecuado de los recursos propios o
asignados, en visperas a la obtencion de resultados satisfactorios que

propicien su permanencia y posicionamiento en el mercado.

Resulta de gran transcendencia analizar las instituciones que desarrollen
tareas y gestiones de caracter administrativo; la necesidad que tienen las
mismas de adaptarse a nuevos cambios hace de la calidad total un factor para
lograr la excelencia en la gestibn administrativa; permitiendo un reflejo vy
estudio a nivel contable; poseer conocimientos en ambos campos contribuyen

a lograr la eficacia y la eficiencia en las empresas.

Los directivos de la institucion buscan profesionales que sean administrativos,
con conocimientos técnicos, capacidades y habilidades de direccion y
liderazgo, motivacién del equipo, organizacién y capacidad comunicativa;
ademas de tener una base sélida en contabilidad que les permitan captar la
realidad econémica de una empresa, para la toma de decisiones en base a una
planificacion y lineamientos estratégicos que conlleven al cumplimiento de

normativas fiscales legalmente establecidas.

De esta manera, los niveles de exigencia y preparacion profesional son cada
vez mayores, ademas de que sobre los gerentes de empresas, recae el manejo
eficiente y eficaz de los recursos, estos deberan velar por el correcto

cumplimiento de los procesos administrativos, a través de estrategias y/o
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herramientas gerenciales que les permitan convertir sus debilidades en
fortalezas y sus amenazas en oportunidades, dando como resultado una
gestion administrativa y contable acorde a los requerimientos del campo
empresarial. Esta es la razon por la cual surge la necesidad de realizar el
presente proyecto de investigacibn a la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, Agencia El Empalme; con el proposito de determinar la
incidencia de la gestion administrativa y financiera con la atencién que se les
brinda a los usuarios; este proyecto de investigacion comprende los siguientes

capitulos:

Capitulo I.- Presenta la introduccién, el problema de investigacion, justificacion,

objetivos, hipétesis junto con sus variables investigativas.

Capitulo Il.- Trata la fundamentacion tedrica, conceptual y legal de la

investigacion.

Capitulo Ill.- Presenta la metodologia de investigacién, en donde se sefialan
los métodos, técnicas, tipos de investigacion, disefio de investigacion que

permitieron el procesamiento y analisis de resultados.

Capitulo V.- Expone los resultados y la discusion de los mismos, guardando

estrecha relacion con las hipotesis planteadas.

Capitulo V.- Expresa las conclusiones y recomendaciones generales de la

investigacion.

Capitulo VI.- Enuncia la bibliografia utilizada para el desarrollo de esta

investigacion.

Capitulo VII.- Revela los documentos que componen los anexos de esta

investigacion.



1.2 Problematizacion

1.2.1 Planteamiento del problema

Los habitantes del cantén EI Empalme, acuden frecuentemente a la empresa
Nacional de Telecomunicaciones con la finalidad de contratar los servicios que

presta esta importante empresa del Estado.

El servicio que presta esta empresa proporciona determinados niveles de
satisfaccion a los usuarios, los cuales no han podido medirse debido a que no

existen trabajos realizados sobre esta temética.

La empresa administra sus recursos segun las disposiciones emanadas por la
direccion regional y por consiguiente de la gerencia general asentada en la
ciudad capital; sin embargo dentro del rango establecido en la ley, la direccion
de la agencia toma sus decisiones y gestiona la colocacion y recuperacion de
la inversion realizada dentro del canton, segun los objetivos trazados por la
organizacion. No ha sido posible, en el escenario expuesto, conocer el
desempeiio de quienes se encuentran dirigiendo la empresa, de tal manera
gue no se han podido efectuar los correctivos e incentivos necesarios para

mejorar el desempefio organizacional.
1.2.1.1 Diagnostico (Causas, efectos)

La determinacion del problema surge a partir de que los directivos de la
Corporacién Nacional de Telecomunicaciones, Agencia EI Empalme tiene la
necesidad de mejorar en la calidad de los servicios y requerimientos de los
usuarios e inclusive para los colaboradores de la misma por ende requiere que
en la organizacion se establezca un modelo de gestion administrativa y
financiera que permita alcanzar el mejoramiento institucional en la prestacion
de los servicios de las telecomunicaciones, ademas de estimular y acelerar el
desarrollo socioecondmico del pais brindando un servicio de calidad y fomentar

la armonia para la comunidad.
1.2.1.2 Prondstico

Sin una definicibn clara y coherente sobre la ejecucion de los Planes

Estratégicos Institucionales se carece de un horizonte de desarrollo que motive
4



al personal hacia cambios positivos; como consecuencia a estos antecedentes,
se presenta la insatisfaccién y malestar de los usuarios internos y externos,
quienes no logran alcanzar sus requerimientos de una forma eficiente y
oportuna. Los reclamos de los usuarios, ocasionan reportes de mala atencion a
las diferentes organizaciones de control, lo que repercute en la imagen de la
institucién, asi como el incremento de los gastos y por ende insuficiencia
presupuestaria, finalmente se puede determinar que esta debilidad provoca
ciudadanos inidentificables o sin acceso a derechos constitucionales como lo

es la telecomunicacion.
1.2.1.3 Control del prondstico

La Corporacion Nacional de Telecomunicacién, Agencia El Empalme, al ser
una entidad que depende de las adquisiciones que realiza la matriz de esta
entidad, atraviesa continuos problemas para la atencion al publico, en primer
lugar por los retrasos en los servicios que ofrece la organizacion a los
ciudadanos; adicionalmente, los accesos a las bases de datos a nivel nacional
debido a fallas de comunicaciones también inducen a la lentitud y a la falta de
verificacion de datos.

Es necesaria entonces la aplicacion de correctivos al modelo administrativo y
financiera como medio de mejoramiento a la calidad de servicio al usuario en la
Corporacion Nacional de Telecomunicacién, Agencia EI Empalme, que permita
clasificar y cuantificar la magnitud de las deficiencias y con esta base iniciar

procesos de mejoramiento.
1.2.2 Formulacién del problema

No se puede determinar hasta la presente, el grado de efectividad, eficacia y
eficiencia de la gestibn emprendida por los directivos de la agencia, que nos
permita adquirir un conocimiento real y profundo de la situacién administrativa
y financiera que lleva a cabo la organizacién, permitiéndole ejercer una
incidencia favorable sobre la atenciéon al cliente y los usuarios de las
telecomunicaciones fijas y moéviles en el cantdon El Empalme; por lo tanto se

plantea la siguiente pregunta de investigacion:



¢Como incide un modelo de gestion administrativa y financiera de la
Corporacién Nacional de Telecomunicaciones en la satisfaccion de los

clientes de la Agencia del canton El Empalme?
1.2.3 Sistematizacion del problema

La presente investigacion sobre la gestion administrativa y financiera que
desarrolla la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, Region 4; abarca
los aspectos mas relevantes del proceso administrativo y de atencion a los
usuarios, enmarcados bajo los estdndares que regulan el accionar de esta
institucién a nivel nacional; lo anteriormente expuesto nos lleva a plantearnos

las siguientes subpreguntas de investigacion:

» ¢Cudl es la situacion actual de la gestion administrativa y financiera
emprendida por los directivos de la agencia que incide en la satisfaccion

de los clientes?

» ¢De qué manera contribuyen las politicas, programas y disposiciones de
los directivos en el cumplimiento de los objetivos que se ha planteado en

la organizacion?

» ¢Qué modelo de gestion administrativo y financiero permitira

incrementar la situacion econémica y financiera de la empresa?
1.3 Justificacion

Desde que se inicié el proceso de modernizacion en las telecomunicaciones, la
agencia EI Empalme ha incrementado su banco de clientes, debido a las
facilidades administrativas, la prontitud y la eficiencia en la atencién y en la
prestacion del servicio de telefonia. La insercion hacia el campo de la telefonia
movil, ha desmonopolizado la oferta de equipos telefonicos, internet y television
por cable, haciendo de estos servicios una opcion para todos los habitantes de
El Empalme, debido a sus precios razonables y a la calidad de los mismos. Sin
embargo no ha sido posible conocer hasta ahora, la efectividad de la gestion
administrativa financiera de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones en
la agencia El Empalme y la incidencia que esta tiene sobre la atencion al

cliente.



El desconocimiento de la eficiencia, eficacia y efectividad de la gestion
administrativa y financiera no ha permitido a la agencia de telecomunicaciones
de El Empalme, adoptar los correctivos y las enmiendas necesarias sobre el
manejo de la organizacién, lo que impide determinar el nivel de crecimiento de
la empresa. La atencidén hacia los usuarios es una condicion que hace posible
el fortalecimiento, crecimiento y desarrollo de una institucion, por lo que no
basta con la calidad en las comunicaciones, internet y television por cable, sino

en la atencion personalizada y directa hacia los principales beneficiarios.

En este contexto esta investigacion muestra las decisiones administrativas y
financieras empleadas con la finalidad de mejorar la imagen corporativa y
empresarial de este ente del Estado. Los beneficiarios directos de esta
investigacién estan representados por el personal directivo, administrativo y
operativo de la empresa, quienes conocen la percepcion de los usuarios de la
agencia sobre el manejo, disposicién y uso de los recursos administrativos de
la entidad para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion. Entre los
beneficiarios indirectos, se encuentran los usuarios, compuesto por los hogares
y las empresas asentadas en el cantén El Empalme y que reciben los servicios

de las telecomunicaciones.

La investigacion realizada contribuye con la misién en forma independiente,
objetiva y en calidad asesora, permitiendo alcanzar los objetivos institucionales,
mediante la practica de un enfoque sistematico y profesional que proporcione
un analisis, aseguramiento, evaluaciones, recomendaciones e informacion
sistematicas al personal directivo y demas partes que conforman el ejercicio de
sus funciones para evaluar y mejorar la efectividad de la administracion de los
recursos asignados a la institucion con una vision que nos permita brindar una

seguridad acerca de las operaciones y actividades sustitutivas.
1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Determinar un modelo de gestion administrativa y financiera de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones en la satisfaccibn de los clientes de la

agencia del canton El Empalme.



1.4.2 Objetivos Especificos

» Realizar un analisis situacional de la gestion administrativa y financiera
emprendida por los directivos de la agencia y su incidencia en la

satisfaccion del cliente.

» Identificar la contribucion de las politicas, programas y disposiciones de
los directivos para alcanzar el cumplimiento de los objetivos de la

organizacion.
» Proponer un modelo de gestion administrativo y financiero que permita

incrementar la situacion econémica y financiera de la empresa.

1.5 Hipotesis
1.5.1 Hipé6tesis General

La gestion administrativa y financiera de la Corporaciéon Nacional de
Telecomunicaciones incidird favorablemente en la satisfaccién de los clientes

de la Agencia del cantén EI Empalme.
1.5.2 Hipé6tesis Especificas

» La gestion administrativa y financiera emprendida por los directivos de la
agencia incidira sobre los usuarios a través del estimulo de la demanda

del servicio.

» Las politicas, programas y disposiciones de los directivos permitira

cumplir de manera eficiente con los objetivos de la organizacion

» La gestion administrativa y financiera promovera el crecimiento

econdémico y financiero de la agencia de telecomunicaciones.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION



2.1 Fundamentacion tedrica

2.1.1 Gestién

La gestion es la accion y efecto de gestionar o de administrar, es ganar, es
hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera

(Diccionario Enciclopédico Gran Plaza ).

Del latin gestio, el concepto de gestion hace referencia a la accion y a la
consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que
gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una
operacion comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte,
abarca las ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una

determinada cosa o situacion (http://definicion.de/gestion/).

Gestion es un proceso mediante el cual la entidad asegura la obtencion de
recursos y su empleo eficaz y eficiente en el cumplimiento de sus objetivos.
Esto busca fundamentalmente la supervivencia y crecimiento de la entidad, se
desarrolla dentro del marco determinado por los objetivos y politicas
establecidos por el plan de desarrollo estratégico e involucra a todos los niveles
de responsabilidad de la entidad (Contraloria General del Estado, 2009).

Los dos autores coinciden que son el logro de los objetivos planteados por
determinada entidad, en base a politicas y procedimientos establecidos por
dicha empresa. Entonces, Gestion es un proceso mediante el cual la entidad
asegura la obtencion de recursos y su empleo eficaz y eficiente en el

cumplimiento de sus objetivos.

Se busca fundamentalmente la supervivencia y el crecimiento de la entidad, se
desarrolla dentro del marco que esta determinado por los objetivos y politicas
establecidas por un plan estratégico e involucra todos los niveles de

responsabilidad de la entidad.

En términos generales, por el término de gestion se referird a la accion y al

efecto de administrar o gestionar una organizacion.
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Gestion también comprende todas las actividades de una organizacion que
implica el establecimiento de metas y objetivos, asi como la evaluacion de su

desempeiio y cumplimiento de una estrategia operativa.

A través de una gestion se llevaran a cabo diversas diligencias, tramites, las

cuales, conduciran al logro de un objetivo determinado.

2.1.1.1 Proceso

Un proceso es una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin
de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados (ISO-
9001).

2.1.2 Gesti6én administrativa.

La administracion es la accién de administrar, accion que se realiza para la
consecucién de algo o la tramitacion de un asunto, es accion y efecto de

administrar (Diccionario de la Real Academia de la Lengua).

La Gestion a nivel administrativo consiste en brindar un soporte administrativo
a los procesos empresariales de las diferentes areas funcionales de una
entidad, a fin de lograr resultados efectivos y con una gran ventaja competitiva

revelada en los estados financieros.

La gestion administrativa en una empresa es uno de los factores mas
importantes cuando se trata de montar un negocio debido a que del ella

dependera el éxito que tenga dicho negocio o empresa.

Es importante que se tenga en cuenta que con el pasar de los afios es mucha
la competencia que se nos presenta por lo que siempre debemos estar
informados de como realizarla de manera correcta. La gestibn administrativa
contable es un proceso que consiste basicamente en organizar, coordinar y
controlar ademas de que es considerada un arte en el mundo de las finanzas.
De todas formas, desde finales del siglo XIX se ha tomado la costumbre de
definir a la gestiébn administrativa en términos de cuatro funciones que deben
llevar a cabo los respectivos gerentes de una empresa: el planeamiento, la

organizacion, la direccion y el control.
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Por lo tanto diremos que la gestion administrativa en una empresa se encarga
de realizar estos procesos recién mencionados utilizando todos los recursos
gue se presenten en una empresa con el fin de alcanzar aquellas metas que
fueron planteadas al comienzo de la misma. En definitiva se trata de un
proceso para realizar las tareas basicas de una empresa sisteméaticamente. Un
proceso como la gestion administrativa es mucho mas facil de comprender
descomponiéndolo en partes, identificando aquellas relaciones basicas; este
tipo de modalidad de descripcibn se denomina modelo y se utiliza para

representar aquellas relaciones complejas.

Por ejemplo, se utilizan diferentes estandares para realizar la evaluacion y el
control de todos los empleados que se hallen trabajando en una empresa, pero
es importante que se tenga en consideracion que el establecimiento de estas
normas compone una parte inherente en cuanto al proceso de planeamiento en

la gestion administrativa contable.

Durante la préctica, el proceso de gestion administrativa no representa estas
cuatro funciones mencionadas anteriormente, sino que mas bien, se trata de un

grupo de funciones en una empresa que se encuentran interrelacionadas.

El planeamiento, organizacion, direccion y control, son actos simultdneamente
realizados y por lo tanto se encuentran interrelacionado entre si. Entonces
tomamos a la gestiébn administrativa como el proceso de disefiar y mantener un
ambiente laboral, el cual estd formado por grupos de individuos que trabajan
precisamente en grupo para poder llegar a cumplir los objetivos planteados
(Van Den, 2012).

Segun las dos definiciones decimos que la Gestion Administrativa son procesos
basados en la planificacion, organizacion y control de determinadas acciones

dentro de una organizacion.

Un sistema de Gestion Administrativa es un conjunto de acciones orientadas al
logro de los objetivos de una institucion; a través del cumplimiento y la 6ptima
aplicacién del proceso administrativo: planear, organizar, dirigir, coordinar y

controlar.
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2.1.2.1 Importancia de la gestién administrativa.

La tarea de construir una sociedad econémicamente mejor; normas sociales
mejoradas y un gobierno mas eficaz, es el reto de la gestion administrativa
moderna. La supervision de las empresas estd en funcion de una
administracion efectiva; en gran medida la determinacion y la satisfaccion de
muchos objetivos economicos, sociales y politicos descansan en la
competencia del administrador. En situaciones complejas, donde se requiera
un gran acopio de recursos materiales y humanos para llevar a cabo empresas
de gran magnitud la administracion ocupa una importancia primordial para la

realizacion de los objetivos.

Este hecho acontece en la administracion publica ya que dado su importante
papel en el desarrollo econdmico y social de un pais y cada vez méas acentuada
de actividades que anteriormente estaban relegadas al sector privado, las
maquinarias administrativas publicas se han constituido en la empresa mas
importante de un pais. En la esfera del esfuerzo colectivo donde la
administracion adquiere su significacion mas precisa y fundamental ya sea
social, religiosa, politica o econdmica, toda organizacion depende de la
administracion para llevar a cabo sus fines (Robbins, 2009).

2.1.2.2 Propdésitos de la gestiéon administrativa.

Gestionar el sistema de informaciéon contable (contabilidad financiera y
analitica). Detectar y anticipar las necesidades de financiacion de la empresa y
a su vez seleccionar la combinaciéon de fuentes de financiacién que permitan
satisfacer las mismas de la forma mas eficiente. Analizar desde el punto de
vista administrativo las decisiones de la empresa en cuanto a: inversiones,
politicas comerciales, politicas de crédito, precios de los productos,

presupuestos (Van Den, 2012).
2.1.3 Gestion administrativa moderna

La gestion administrativa moderna es la accion de confeccionar una sociedad
gue sea econOmicamente estable cumpliendo con una mejora en cuanto a las
normas sociales y con un gobierno que sea mucho mas eficaz. Pero si nos
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referimos a la gestion administrativa de una empresa entonces debemos tener
en claro que la misma funciona en base a la determinacion y la satisfaccion de
muchos de los objetivos en los aspectos politicos, sociales y econdémicos que

reposan en la competencia que posea el administrador.

En los casos donde se presentan situaciones algo mas complejas para las que
se necesitara la acumulacion de los recursos materiales en una empresa, la
gestion administrativa ocupa un lugar importantisimo para el cumplimiento de
los objetivos. Este es uno de los factores que mas influyen en cuanto a la
gestién administrativa publica, debido a que es fundamental en el crecimiento y

desarrollo tanto en el &mbito social como en el econdémico de un pais.

La administracién es un proceso muy particular consistente en las actividades
de planeacion, organizacion ejecucién y control, desempefiadas para
determinar y alcanzar los objetivos sefialados con el uso de seres humanos y

otros recursos (Chiavenato, 2010).
2.1.4 Gestion financiera

La gestion financiera es un proceso que incluye la presupuestaria, del crédito,
tributaria, de caja o tesoreria, la contable y contratacién publica, esta Ultima en
cuanto significa financiamiento para la adquisiciéon de bienes, adquisicion de
servicios y realizacion de obras, y propiamente a la gestién contractual con su
contenido legal y técnico (Andrade, 2012).

La gestion financiera es el conjunto de técnicas y actividades encaminadas a
dotar a una empresa de la estructura financiera idénea en funcién de sus
necesidades mediante una adecuada planificacion, eleccién y control, tanto en
la obtenciébn como en la utilizacion de los recursos financieros (Diccionario de
Contabilidad y Finanzas, 2012).

Segun las definiciones mencionadas, enfatiza que son todas las actividades
que se desarrollan para la buena utilizacibn de los recursos econdmicos
destinados para cualquier entidad en un periodo fiscal. La gestion financiera

esta relacionada con la toma de decisiones relativas al tamafio y composicion
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de los activos, pasivos, patrimonio, rentas y gastos al nivel y estructura de la
financiacion y a la politica de la empresa.

A fin de tomar las decisiones adecuadas es necesaria una clara comprension
de los objetivos que se pretenden alcanzar, debido a que el objetivo facilita un
marco para una optima toma de decisiones financieras, por lo que existen dos

amplios enfoques:

El beneficio es un examen de eficiencia econémica que facilita un referente
para juzgar el rendimiento econdmico, conduce a una eficiente asignacion de
recursos, cuando éstos tienden a ser dirigidos a usos que son los mas

deseables en términos de rentabilidad.

La gestion financiera esta dirigida hacia la utilizacién eficiente de un importante
recurso econdémico: el capital, por ello se argumenta que la maximizacion de la
rentabilidad deberia servir como criterio basico para las decisiones de gestion

financiera.

2.1.5 Elementos de gestion

Economia.- Uso oportuno de los recursos idéneos en cantidad y calidad
correctas en el momento previsto, en el lugar indicado, es decir adquisicion o
produccion al menor costo posible, con relacion a los programas de la

organizaciéon (Fonseca, 2011).

Eficiencia.- Es la relacion entre los recursos consumidos y la produccion de
bienes y servicios, se expresa como porcentaje comparando la relacion
insumo-produccién de bienes y servicios, se expresa como un estandar

aceptable o norma (Fonseca, 2011).

Su grado viene dado de la relacion entre los bienes adquiridos o producidos o
servicios prestados, con el manejo de los recursos humanos, econémicos y

tecnoldgicos para su obtencién (Fonseca, 2011).

Eficacia.- la relacion de servicios y productos, los objetivos y metas
programados. La eficacia es el grado en que una actividad o programa
alcanza sus objetivos 0 metas que se habia propuesto (Fonseca, 2011).
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Ecologia.- Son las condiciones, operaciones y practicas relativas de a los
requisitos ambientales y su impacto, que deben ser reconocidos y evaluados

en una gestidon de un proyecto (Fonseca, 2011).

Etica.- es un elemento basico de la gestion institucional, expresada en la moral
y conducta individual y grupal, de los funcionarios y empleados de una entidad,
basada en sus deberes, en su codigo de ética, las leyes, en las normas
constitucionales, legales y vigentes de una sociedad (Fonseca, 2011).

2.1.6 Control

El control es una importante herramienta de la gestion ya que este es un
conjunto de mecanismos para lograr objetivos determinados en un plazo

determinado (Estupifian, 2013).
2.1.7 Control de gestion

El control de gestion es el examen de eficiencia y eficacia de las entidades de
administracion y de los recursos publicos, determinada mediante la evaluacion
de los procesos administrativos, la utilizacion de indicadores de rentabilidad
publica y desempefio. El control de gestién es un proceso que sirve para guiar
la gestion empresarial hacia los objetivos de la organizacion, es decir el control
debe servir de modelo para alcanzar eficazmente los objetivos planteados con

el mejor uso de los recursos disponibles (Fonseca, 2011).

Por ello se define como un proceso de retroalimentacién de informacién de uso
eficiente de los recursos disponibles de una empresa a fin de lograr los

objetivos planteados. (Fonseca, 2011)
2.1.7.1 Instrumentos para el control de gestion

El control de gestion como cualquier sistema, este tiene instrumentos que

sirven de ayuda para las entidades:

> Indices

» Indicadores

» Cuadros de Mandos
» Graficas
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» Andlisis comparativo

» Control Integral (Fonseca, 2011)
.2.1.7.2 Objetivos del control de gestion.

» Atribuir responsabilidades a los diferentes empleados mediante el
establecimiento de objetivos y su posterior cumplimiento.

» Controlar la evolucién de la empresa desde un punto de vista de valores
econdémicos e indicadores de gestion.

» Establecer un sistema de planificacién estratégica en la empresa a largo
plazo.

» Optimizar el funcionamiento interno del sistema de informacion de la
organizacion.

» Medir la eficacia en la gestion de las estructuras jerarquicas y funcionales
dela empresa. (Van Den, 2012)

2.1.7.3 Factores que afectan el control de gestién.

Dentro del contexto de factores que influyen en el control de gestién de una

organizacion tenemos factores tanto internos como externos:
Factores Internos.

» El sistema de organizacién jerarquica de la empresa u organigrama
funcional.
» La forma de dirigir la organizacion de los propietarios.

» El sistema de informacién que maneje la organizacion. (Van Den, 2012)
Factores Externos.

» La competencia externa, que obliga a adoptar estrategias diferentes.

» La legislacion aplicable: Leyes, Reglamentos, Cddigos, etc.

» La utilizacion de nuevas tecnologias para promocionar los productos.
(Van Den, 2012)

2.1.8 Impacto

Es la tarea de evaluar el impacto parece constituir una gran dificultad para
muchos proyectos y programas. Medir el impacto es concretamente, tratar de
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determinar lo que se ha alcanzado. (Diccionario de la Real Academia de la
Lengua)

El término impacto, como expresion del efecto de una accion, se comenzo a
utilizar en las investigaciones y otros trabajos relacionados sobre el medio
ambiente. Entonces, se puede observar que en todos los conceptos, el impacto
se refiere a cambios producidos por una determinada accién. (Diccionario de
Contabilidad y Finanzas, 2012)

El impacto organizacional puede definirse como el cambio generado en la
organizacion como consecuencia de una innovacion. De lo descrito por los
autores, el impacto son cambios producidos a consecuencia de acciones

tomadas en una organizacion sean estos positivos 0 negativos. (Zea, 2010)
2.1.9 Evaluacion

Evaluacion es la verificacion del resultado esperado como consecuencia de la
accion inmediata y del nivel de satisfaccion de la gente a quien estaba dirigida
la acciéon. (ADAG, 2010)

Es el proceso administrativo relacionado al control e informacion que opera
como un instrumento de medicién cuantitativa, en cuanto a los resultados y a la
determinacién del grado de eficiencia y efectividad alcanzadas luego de la

ejecucion o aplicacién de cualquier sistema. (Davalos, 2010)

De acuerdo a las dos definiciones, podemos mencionar que la evaluacion es un
proceso para medir como han sido alcanzados los objetivos y cuales han sido

los procedimientos utilizados para ello.
2.1.10 Seguimiento

Es un componente del control interno y es el proceso que valora la calidad del
sistema de control interno a traves del tiempo. El seguimiento es una actividad
continua que provee informacién sobre el progreso de una politica, programa o
entidad, mediante la comparacion de avances periddicos y metas predefinidas.
Con un enfoque orientado hacia el desempefio, proporciona elementos para la
accion correctiva y establece vinculos de responsabilidad entre los ejecutores y
sus resultados, sin entrar a examinar de manera detallada la causalidad entre
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las intervenciones y sus efectos. En consecuencia, seguimiento es el proceso
gue se desarrolla para evaluar el funcionamiento de una actividad en marcha o
de los resultados obtenidos, su objetivo es mejorar la eficacia y efectividad de
un proyecto y organizacion. Se basa en metas establecidas y actividades
planificadas durante distintas fases del trabajo de investigacion. (Fonseca,
2011)

2.1.11 Desempeiio

El desempefio son resultados obtenidos de procesos o de productos, que
permiten evaluarlos y compararlos en relacion a las metas, a los patrones, a los
resultados historicos, u otros procesos y productos. Mas comunmente los
resultados expresan satisfaccion, insatisfaccion, eficiencia y eficacia y puedes

ser presentado en términos financiero o no. (Fonseca, 2011)

El concepto de desempefio ha sido tomado del inglés performance o de
perform. Aunque admite también la traduccion como rendimiento, sera
importante conocer que su alcance original tiene que ver directamente con el
logro de objetivos. Es la manera como alguien o algo trabaja, juzgado por su

efectividad.

De los conceptos sefialados podriamos decir, que es la evaluacion que toda
empresa o entidad debe aplicar en el cumplimiento de metas y objetivos de sus
programas o proyectos, con el fin de conocer sus resultados y de ser necesario

aplicar correctivos para el normal funcionamiento de la entidad.
2.1.12 Planificacion

La planificacién constituye el paso inicial de cualquier actividad, su proposito es
la provision de los recursos basicos en la producciéon de bienes o realizacién de
servicios con factibilidad técnica, financiera o de funcionamiento hasta su
culminacion. La planificacion es la determinacion o fijacion metodica de
objetivos y metas, con determinacion de los recursos humanos, materiales,
tecnoldgicos y econémico financiero para alcanzarlos. Es importante recalcar
que el inicio de cualquier actividad o investigacion empieza con una
planificacion de lo que se va a realizar en determinados procesos. (Gomez,

2009)
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2.1.13 La eficiencia de los planes

La eficiencia de un plan se mide por su contribucion al propésito y a los
objetivos que se persigan, a un costo razonable, donde el costo se mide no
s6lo en términos de tiempo, dinero o produccion sino también por el grado de

satisfaccion individual y de grupo.

e Conciencia de las oportunidades: El primer paso de la planeacion
consiste en determinar las posibles oportunidades futuras, visualizarlas
con claridad y de manera completa, saber en donde nos encontramos a
la luz de nuestras fuerzas y debilidades, comprender qué problemas
deseamos resolver y por qué, saber lo que esperamos ganar.

e Establecimiento de objetivos: El segundo paso estriba en establecer
objetivos para toda la empresa en general, después para cada area de
la compafia y dentro de ella para cada cargo, tanto a corto como a largo
plazo. Los objetivos especifican los resultados esperados e indican la
forma como debe hacerse, a qué habra que darle prioridad y que habra
de lograrse mediante la red de estrategias, politicas, procedimientos y
reglas, presupuestos y programas; creando puntos de control que sirvan,
en la ejecucion, para evaluar los resultados, acorde con los objetivos pre
planeados.

e Desarrollo de las premisas: un tercer paso légico en la planeacion reside
en establecer, circular y obtener un consenso para utilizar las premisas
criticas de planeacion asi como los prondsticos, las politicas béasicas
aplicables y los planes existentes de la empresa.

e Determinacién de cursos de accion alternativas: el cuarto paso de la
planeacién consiste en buscar y examinar cursos alternativos de accion,
en especial aquellos que no son inmediatamente evidentes. El problema
mas comun no es encontrar alternativas sino reducir su numero, de
modo que pueda analizarse la mas prometedora.

e Evaluaciéon de recursos de accion alternativos: después de haber
buscado otras opciones y de haber examinado sus puntos fuertes y
débiles, a continuacion se las debe evaluar, sopesandolas a la luz de las

premisas y las metas.
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e Seleccidn de un curso de accidn: este es el punto en el cual se adopta el
plan, el punto real de la toma de decisiones, la que se define como la
seleccidn entre diferentes alternativas de un curso de accion. No puede
decirse que existe un plan hasta que se haya tomado una decisién: un

compromiso de recursos y de direccion.

El siguiente paso consiste en determinar la forma y medios como se
comunicara la decision a los subalternos para que éstos la conozcan, la
asimilen y la ejecuten de acuerdo con los alineamientos y planes de la

gerencia.

Una cosa es disefiar un plan de accion, estudiado y conocido por unos pocos
qgue son los que planean y otra cosa en divulgarlo y hacerlo conocer por las
personas que lo van ejecutar. Al hacer conocer la decisién debe pensarse en la
persona que va a recibir el mensaje, disefiando técnicas, ayudas o ejemplos

gue le faciliten su conocimiento, su aprendizaje y su posterior implementacion.

e Evaluacion de los resultados de la decision: normalmente se nombre un
comité integrado por los participantes en el proyecto o en la decisiéon
para que evallie en un tiempo prudencial el resultado de la decision
tomada, para que realice el analisis de lo planeado contra lo ejecutado y
tome las medidas correctivas en la planeacion o en la ejecucion. (Van
Den, 2012)

2.1.14 Planeacion estratégica

La planeacion estratégica es el proceso de seleccionar las metas de la
organizaciéon, determinar las politicas, estrategias y planes necesarios para
alcanzar los objetivos pre establecidos y establecer los métodos, sistemas y
controles necesarios para asegurarse de que sean cumplidos acorde a lo
planeado. La planeacion estratégica se puede definir como el proceso
mediante el cual la empresa se relaciona con un medio ambiente, la
competencia, el mercado nacional y extranjero, mediante unos pasos légicos

para llegar a un objetivo predeterminado.

Se deben establecer prondsticos para determinar objetivos y metas

cuantificables que pueden orientar las operaciones de la empresa, gracias al
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uso de técnicas como proyeccion de mercados y la planeacion de la
produccion, considerar la posicion competitiva de la empresa en el medio
macroecondmico actual con proyeccion al futuro, buscar alternativas
estratégicas e identificar las oportunidades, amenazas, fortalezas, y debilidades

con relacion a la competencia.

El propésito esencial de la planeacion estratégica radica en lograr una ventaja
competitiva sostenible en el largo plazo. La planeacion estratégica es un
proceso en el que se toma un conjunto de decisiones interactivas y
superpuestas que conducen al desarrollo de una estrategia eficaz a largo
plazo. Su objetivo es administrar el capital humano en forma colectiva para

conseguir los objetivos econdémicos de la empresa.

Debe anticiparse a los cambios en el medio ambiente, en la economia, en el
mercado y en el gusto de los consumidores potenciales y reales y rapidamente
cambiar y adaptarse, acorde a sus capacidades, a las condiciones cambiantes
del mercado. El proceso formal de la planeacion estratégica se lleva a cabo en

varios pasos:

1. La Junta Directiva y el Gerente General determinan los objetivos que
deben cumplirse y el propésito de su realizacion.

2. Formulacion de metas: La Junta Directiva y el Gerente General fijan las
metas que van a determinar sus actividades a corto plazo.

3. Determinacién de las estrategias y analisis de la situacién actual de la
empresa: es posible que se requiera un cambio de la organizacién y en
la estructura de la organizacion.

4. Analisis ambiental: determinacion de los aspectos y factores del medio
ambiente nacional e internacional, econdmico, tecnoldgico, cultural,
politico y legal que influyen actualmente y en un futuro sobre la
empresa para poder alcanzar sus objetivos.

5. Andlisis de los recursos: con el fin de analizar las fortalezas y
debilidades con relacion a la competencia, se deben analizar los
recursos y destrezas de la empresa en las areas financieras, de

mercados, de gestion, de produccion y de tecnologia, para determinar
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en cuales puede competir con ventaja la compafiia con relacion a sus
principales competidores.

Identificacion de oportunidades y amenazas: se debe evaluar la
oportunidad que tenga la empresa y las amenazas que se puedan
presentar, para realizar una estrategia de tal forma que las amenazas
se convierten en oportunidades.

Determinar los cambios estratégicos: analizando los pasos anteriores
se deben determinar qué cambios se deben realizar en la organizacion
y en su operacion de tal forma que se maximice la posibilidad de tener
resultados con base a los objetivos y estrategias planeados.

Toma de decisiones estratégicas. Se debe identificar, evaluar y
seleccionar las posibles alternativas ante diferentes escenarios, con el
fin de seleccionar la mejor que se adapte a las capacidades y recursos
de la empresa, con el fin de lograr los mejores resultados.

Ejecucion de la estrategia seleccionada: realizacion de la estrategia,
incorporando en las labores de la gestion y operacionales de la

organizacion.

10.Control de proceso: comprobacién continua de los resultados a medida

que se va ejecutando el plan estratégico, realizando los cambios
necesarios, si se han presentado modificaciones en el entorno
socioeconémicos de la empresa, de tal forma que el plan estratégico se

dirige hacia los objetivos planeados.

La empresa debe realizar su plan estratégico cada dos o tres afilos 0 mas

continuamente, cuando la situacion macroecondmica o del entorno de la

administracion haya tenido grandes variaciones que afecten fuertemente la

gestion o las operaciones de la organizacion, en cuyo caso se debe llevar a

cabo un plan estratégico. (Van Den, 2012)

2.1.15 Presupuestos

Los presupuestos varian mucho en exactitud, detalle y propdsito, algunos

varian de acuerdo con el nivel de produccion de la organizacion. Los

organismos gubernamentales desarrollan presupuestos por programa en los

cuales la institucion y cada departamento identifican metas, prepara programas
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detallados para alcanzar las metas y estima el costo de cada programa. El
presupuesto es un medio para prever y decidir la produccién que se va a
realizar en un periodo determinado, asi como para asignar formalmente los
recursos que esa produccion exige en la praxis de una institucion, Sector o

Regidn.

El presupuesto es una herramienta fundamental para la administracion
financiera y como tal, debe estar expresado en valores monetarios. No
obstante hay unidades monetarias de distintas caracteristicas que pueden
facilitar o entorpecer su aplicacion en cada uno de los usos que se le espere
dar. El presupuesto debe concebirse como la expresién concreta de un plan
integrado de operacion, o sea la expresibn maxima de la traduccion en

términos financieros de los planes de toda institucion. (Zea, 2010)

2.2 Fundamentacion conceptual
2.2.1 Gestion

Gestidn es un proceso mediante el cual la entidad asegura la obtencion de
recursos y su empleo eficaz y eficiente en el cumplimiento de sus objetivos.
Esto busca fundamentalmente la supervivencia y crecimiento de la entidad, se
desarrolla dentro del marco determinado por los objetivos y politicas
establecidos por el plan de desarrollo estratégico e involucra a todos los niveles
de responsabilidad de la entidad. (Robbins, 2009)

Gestion es la accién y el efecto de administrar o gestionar un negocio, a través
de una gestién se llevaran a cabo diversas diligencias, tramites, los cuales,
conduciran al logro de un objetivo determinado de un negocio.

(http://www.definicionabc.com/economia/empresarial.php)

En tal virtud, gestion es una tarea que requerird de conciencia, esfuerzo,
recursos y buena voluntad, ya que estar4 orientada a alcanzar objetivos
propuesto de una Institucidon sea esta publica o privada, se sirve de diversos
instrumentos para poder funcionar, el que hace referencia al control y

mejoramiento de los procesos, el que se encuentra en archivos, ya que se
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encargan de conservar datos y por ultimo los instrumentos para afianzar datos

y tomar decisiones acertadas.
2.2.2 Gestion Administrativa

La gestion administrativa en una empresa es uno de los factores mas
importantes cuando se trata de montar un negocio debido a que del ella

dependera el éxito que tenga dicho negocio o empresa. (Chiavenato, 2010)

La Gestion Administrativa es la accion que se desarrolla a base de una facultad
concedida para el uso de los recursos disponibles de una entidad, con el fin de
alcanzar y ejercitar sus objetivos, mediante los mecanismos de la planificacién,
organizacioén, direccion, coordinacion y control como elementos del proceso
administrativo. (Van Den, 2012)

Entonces, podemos decir que la Gestion Administrativa es vital para las
operaciones fundamentales de una empresa, puesto que es un conjunto de
acciones que se realizan en una empresa con el fin de seguir los objetivos, en
el que el directivo desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las
fases del proceso administrativo: planear, coordinar, ejecutar, dirigir y controlar
las actividades que realiza la empresa.

2.2.3 Gestion Administrativa Moderna

La gestion administrativa moderna es la accioén de confeccionar una sociedad
gue sea econOmicamente estable cumpliendo con una mejora en cuanto a las
normas sociales y con un gobierno que sea mucho mas eficaz. Pero si nos
referimos a la gestion administrativa de una empresa entonces debemos tener
en claro que la misma funciona en base a la determinacion y la satisfaccion de
muchos de los objetivos en los aspectos politicos, sociales y econémicos que

reposan en la competencia que posea el administrador. (Van Den, 2012)

Si bien es cierto, toda Institucién esta formado por individuos que trabajan en
grupo para cumplir los objetivos planteados y se desenvuelve ejecutando varias

tareas que se apoyan en la Gestion Administrativa Moderna, las cuales estan
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basadas en los principios de eficacia, transparencia y responsabilidad, cuyo fin

es el crecimiento y desarrollo tanto en el ambito socioeconémico del pais.

2.2.4 Cultura empresarial

La cultura empresarial es lo que identifica la forma de ser de una empresa y se
manifiesta en las formas de actuacion ante los problemas y oportunidades de
gestiébn y adaptacion a los cambios y requerimientos de orden exterior e
interior, que son interiorizados en forma de creencias Yy talantes colectivos que
se trasmiten y se enseflan a los nuevos miembros como una manera de
pensar, Vivir y actuar. (http://www.excelencia-

empresarial.com/Cultura_Empresarial.htm)

Se define como cultura empresarial como el conjunto de valores, principios,
normas, percepcion de vida, conocimientos de los procesos productivos, que
rigen el funcionamiento de la empresa.
(http://www.pymesyautonomos.com/management/como-se-define-la-cultura-

empresarial-en-la-pyme)

La cultura empresarial son los valores-el conocimiento, las creencias, el arte, la
moral, el derecho, las costumbres y capacidades- adquiridos por el hombre
dentro de una organizacion o hacia el exterior de la institucién, que caracterizan

a las actividades, opiniones y acciones de la misma.

2.2.5 Control

El control es una importante herramienta de la gestion ya que este es un
conjunto de mecanismos para lograr objetivos determinados en un plazo

determinado. (http://www.definicion.org/control)

Es un mecanismo preventivo y correctivo adoptado por la administracion de
una dependencia o entidad que permite la oportuna deteccion y correccion de
desviaciones, ineficiencias o incongruencias en el curso de la formulacion,
instrumentacién, ejecuciéon y evaluacién de las acciones, con el propdsito de
procurar el cumplimiento de la normatividad que las rige, y las estrategias,

politicas, objetivos, metas y asignacion de recursos. (Fonseca, 2011)
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Por lo tanto, control es una necesidad en cualquier actividad humana, es una
forma de prevenir y corregir errores, es el proceso para determinar que se esta
llevando a cabo, verificando si todo se esta realizando de conformidad con lo

planeado, puesto que es un medio para alcanzar los objetivos preestablecidos.
2.2.6 Control de Gestion

El control de gestion es el examen de eficiencia y eficacia de las entidades de
administracion y de los recursos publicos, determinada mediante la evaluacion
de los procesos administrativos, la utilizacion de indicadores de rentabilidad
publica y desempefio. (Estupifian, 2013)

Se trata de un proceso que permite guiar a la gestion empresarial a los
objetivos que se ha planteado y a su vez es un instrumento que permite
evaluarla, presenta un diagnéstico o andlisis que permite entender las causas
que condicionan el comportamiento de las variables técnicas — organizativas y
sociales con el resultado econ6mico que presenta la empresa.
(http://www.gestion.org/estrategia-empresarial/4594/que-es-el-control-de-

gestion/)

Control de Gestion permite determinar si los resultados satisfacen los objetivos
planteados por la organizacion, es el proceso a través del cual los directivos se
aseguran de que los recursos de una organizacion se obtienen y utilizan de
forma eficaz y eficiente, permitiendo tener la seguridad que las decisiones

estratégicas y operativas han sido coherentes en su ejecucion.
2.2.7 Impacto

Es la tarea de evaluar el impacto parece constituir una gran dificultad para
muchos proyectos y programas. Medir el impacto es concretamente, tratar de

determinar lo que se ha alcanzado. (Chiavenato, 2010)

El término impacto, como expresion del efecto de una accién, se comenzé a
utilizar en las investigaciones y otros trabajos relacionados sobre el medio
ambiente. Entonces, se puede observar que en todos los conceptos, el impacto
se refiere a cambios producidos por una determinada accién. (SINERGIA,
2009)
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2.2.8 Evaluacién

Evaluacion es la verificacion del resultado esperado como consecuencia de la
accion inmediata y del nivel de satisfaccidén de la gente a quien estaba dirigida

la accion. (Gomez, 2009)

Es el proceso administrativo relacionado al control e informacion que opera
como un instrumento de medicion cuantitativa, en cuanto a los resultados y a la
determinacion del grado de eficiencia y efectividad alcanzadas luego de la

ejecucion o aplicacion de cualquier sistema. (RAE, 2009)

La evaluacion es el proceso dindmico a través del cual, e indistintamente una
empresa, organizacién o institucion académica puede conocer sus propios
rendimientos, especialmente sus logros y flaquezas y asi reorientar propuestas

o bien focalizarse en aquellos resultados positivos.
2.2.9 Planificacion

La planificacion constituye el paso inicial de cualquier actividad, su propdsito es
la provision de los recursos basicos en la produccion de bienes o realizacion de
servicios con factibilidad técnica, financiera o de funcionamiento hasta su

culminacion. (Gomez, 2009)

La Planificacion es la primera funcién de la administracibn y consiste en
determinar las metas u objetivos a cumplir. Cumple dos propdésitos principales
en las organizaciones: el protector que consiste en minimizar riesgos,
reduciendo la incertidumbre que rodea el al mundo de los negocios y
definiendo las consecuencias de una accion consiste administrativa

determinada. (http://www.oocities.org/es/miguelsgf/planificacion/t1/t1.htm)

Por tanto, la planificacion es seleccionar informacion y hacer suposiciones
respecto al futuro deseado, es teniendo en cuenta la situacién actual y los

factores internos y externos que pueden influir en el logro de los objetivos.
2.2.10 Empresa

La empresa es la unidad econdmico — social con fines de lucro, en la que el

capital, recursos naturales, el trabajo y la direccion se coordinan para llevar a
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cabo una produccion socialmente Util, de acuerdo con las exigencias del bien
comun. Los elementos necesarios para formar una empresa los factores

productivos: capital, trabajo y recursos materiales. (Estupifian, 2013)

Es aquella entidad formada con un capital social, y que aparte del propio
trabajo de su promotor puede contratar a un cierto nimero de trabajadores.
(Sarmiento, 2009)

Entonces decimos que una empresa es una unidad formada por un grupo de
personas, bienes materiales y financieros, con el objetivo de producir algo o
prestar servicios que cubra una necesidad, es productiva, dedicada y agrupada

para desarrollar una actividad econémica y tiene animo de lucro.
2.2.11 Politica

La politica es una actividad orientada en forma ideoldgica a la toma de
decisiones de un grupo para alcanzar ciertos objetivos. Normas de caracter
general que regulan el proceder organizacional, basados en el proceso
administrativo, a saber: prevision, planificacion, ejecucion, direccion y control.
(Déavalos, 2010)

La politica de una organizacién es una declaracion de principios generales que
la empresa u organizacion se compromete a cumplir. En ella se dan una serie
de reglas y directrices basicas acerca del comportamiento que se espera de
sus empleados y fija las bases sobre cémo realizar las actividades de la
empresa. (http://www.pdcahome.com/2551/como-crear-la-politica-de-tu-

empresa-definiciones-requisitos-y-tipos-de-politicas/)

La politica empresarial supone un compromiso formal de la empresa con la
calidad, por lo que ha de ser difundida interna y externamente, a fin de dar a
conocer las reglas y directrices basicas acerca del comportamiento que se
espera de sus empleados o colaboradores, aqui se define la filosofia de la
empresa, la implantacion de sistemas de mejora continua, la necesidad de
gestionar las actividades por procesos y de minimizar el impacto ambiental

mediante una buena gestion de los recursos.

29



2.2.12 Supervision

Requisito esencial en la auditoria que conduce a un adecuado control y
direccion en todas las etapas, para que asegure que los procedimientos,
técnicas y pruebas que se realizan, se vinculen en forma competente y eficaz

con los objetivos que se persiguen. (Estupifian, 2013)

La supervision es una herramienta indispensable en el proceso de seguimiento
y de evaluacion de programas y proyectos; el supervisor debe asegurarse que
las instrucciones sean aplicadas, lo que supone que sus instrucciones (normas,
reglamentos) deben ser conocidas, comprendidas, aceptadas y disponibles
para el supervisado; ademas tiene que motivar al personal, ayudandole a
desempefiarse mejor, permitiéndole su identificacion con los objetivos
institucionales; también constituye un canal importante de comunicacién de
doble retroinformacion inmediata que informa al personal sobre la calidad

cientifica y humana del servicio y los problemas detectados. (ADAG, 2010)

La supervision es la observacion regular y el registro de las actividades que se
llevan a cabo en un proyecto o programa, es controlar que tal progresan las

actividades de una organizacion.
2.2.13 Actividades de control

Se refieren a las acciones que realizan la gerencia y otro personal de la entidad
para cumplir diariamente con las funciones asignadas. Son importantes porque
en si mismas implican la forma correcta de hacer las cosas, asi como también
porque el dictado de politicas y procedimientos y la evaluacion de su

cumplimiento, constituyen el medio para lograr los objetivos (Fonseca, 2011).

Este criterio nos confirma que las actividades de control se ejecutan en todos
los niveles de la organizacion y en cada una de las etapas de la gestidn, estan

orientadas primordialmente hacia la prevencion y neutralizacion de los riesgos.
2.2.14 Autocontrol

Es la capacidad que ostenta cada colaborador para controlar su trabajo,
detectar desviaciones y efectuar correctivos para el adecuado cumplimiento de
los resultados que se esperan en el ejercicio de su funcion, de tal manera que
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la ejecucion de los procesos, actividades y/o tareas bajo su responsabilidad, se
desarrollen con fundamento en los principios establecidos. (Salvador, 2010)

Es la capacidad consciente de regular los impulsos de manera voluntaria, con
el objetivo de alcanzar un mayor equilibrio personal y relacional. Una persona
con autocontrol puede manejar sus emociones y regular su comportamiento.

(http://definicion.de/autocontrol/)
2.2.15 Autogestion

Es la capacidad institucional de toda empresa para interpretar, coordinar,
aplicar y evaluar de manera efectiva, eficiente y eficaz la funcion administrativa

gue le ha sido asignada por la directiva institucional. (Andrade, 2012)

La autogestion, que significa gestion por uno mismo, es el manejo de la
empresa en todas las dimensiones, es la capacidad de dirigir, orientar la

organizacién y las acciones que ella demanda.
2.2.16 Autorregulacion

Es la capacidad institucional para aplicar de manera participativa al interior de
las entidades, los métodos y procedimientos establecidos en la normatividad,
que permitan el desarrollo e implementaciéon del Sistema de Control Interno
bajo un entorno de integridad, eficiencia y transparencia. (Salvador, 2010)

Se denomina autorregulacion a la capacidad que posee una entidad para
regularse a si misma, lo cual supone un logro de equilibrio espontaneo, sin
necesidad de la intervencion de otros factores.

(http://definicion.mx/autorregulacion/)
2.2.17 Indicador

Expresion matematica de lo que se quiere medir, con base en factores claves
con un objetivo y cliente predefinido. Los indicadores por su tipo pueden ser
historicos, estandar, teodricos, por requerimiento de los usuarios, por

lineamiento politico, planificado, entre otros. (Zea, 2010)
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Un indicador es una media de resumen, que nos ayudan a medir objetivamente
la evolucién del sistema de gestidn, se puede evaluar hasta qué punto se estan

logrando los objetivos estratégicos.
2.2.18 Indicadores de eficiencia

Se relacionan volimenes de trabajo con los recursos. Se orientan hacia los
costos y beneficios, se consideran de rendimiento ya que refieren
oportunidades para producir los mismos servicios a un menor costo o producir

mas servicio por el mismo costo. (Matossian, 2010)

Los indicadores de eficiencia tiene que ver con la actitud y la capacidad para
llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo de recursos, se mide tiempo

de fabricacion de un producto, razon de piezas/hora, rotacién de inventarios.
2.2.19 Estrategias

Se refieren a los objetivos estratégicos a largo plazo de la empresa. Pueden
estar condicionadas por areas como la disponibilidad de capital, los riesgos
politicos y soberanos, los cambios legales y de regulacion, la reputacion y los

cambios en el entorno fisico. (Estado, 2009).

Es un conjunto de acciones que son planificadas de manera tal que contribuyan

a lograr un fin u objetivo de una empresa. (http://definicion.mx/estrategia/)

Estrategia es un plan para dirigir algo, se compone de una serie de pasos 0
pautas que ayudan a tomar decisiones y a alcanzar los objetivos trazados en

una organizacion.
2.2.20 Normas

Norma es un término que proviene del latin y significa “escuadra”. Una norma
es una regla que debe ser respetada y que permite ajustar ciertas conductas o
actividades. Es el ambito del derecho, una norma es un precepto juridico.

(http://definicion.de/norma/)

Una norma es atendida como una regla del ordenamiento juridico existente, por
la cual el mismo tiene como objetivo ordenar el comportamiento de las
personas en sociedad. Las normas son reglamentadas por autoridades
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competentes, como es el caso del Poder Legislativo y delinea cuéles son los
deberes de un ciudadano, a la vez que también a este mismo le otorga

derechos. (http://definicion.mx/norma/)
2.2.21 Servicio publico

El servicio publico es la prestacidon de servicios de educacion, salud, seguridad
social, transporte, registro civil, asi como de la provision de agua, luz, teléfonos,
etc. que son brindados por lo general por el Estado, de propia ejecucion per se,
o por terceros, mediante concesion, licencia, permiso, habilitacién, pero
siempre bajo fiscalizacion estatal; satisfacen primordialmente las necesidades
de la comunidad o sociedad donde estos se llevan a cabo.

(http://www.dspace.espol.edu.ec/bitstream/.../4/Capitulo%23%203.doc)
2.2.22 Atencion al usuario

Un usuario es quien usa ordinariamente algo. El término, que procede del latin
usuarius, hace mencion a la persona que utiliza algun tipo de objeto o que es
destinataria de un  servicio, ya sea privado 0  publico.
(http://definicion.de/usuario/)

2.3 Fundamentacion legal

2.3.1 Ley Especial de Telecomunicaciones

Art. 1.- Ambito de la Ley.- La presente Ley Especial de Telecomunicaciones
tiene por objeto normar en el territorio nacional la instalacion, operacion,
utilizacion y desarrollo de toda transmision, emision o recepcién de signos,
sefiales, imagenes, sonidos e informacion de cualquier naturaleza por hilo,

radioelectricidad, medios épticos u otros sistemas electromagnéticos.

Los términos técnicos de telecomunicaciones no definidos en la presente Ley,
seran utilizados con los significados establecidos por la Unién Internacional de

Telecomunicaciones.

Art. 6.- Naturaleza del servicio.- Las telecomunicaciones constituyen un
servicio de necesidad, utilidad y seguridad publicas y son de atribucion privativa
y de responsabilidad del Estado.
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Las telecomunicaciones relacionadas con la defensa y seguridad nacionales
son de responsabilidad de los Ministerios de Defensa Nacional y de Gobierno.

Los servicios de radiodifusion y de televisibn se sujetardn a la Ley de

Radiodifusion y Television y a las disposiciones pertinentes de la presente Ley.

Art. 7.- Funcion basica.- Es atribucion del Estado dirigir, regular y controlar

todas las actividades de telecomunicaciones.

Art. 8.- Servicios finales y servicios portadores.- Para efectos de la presente
Ley, los servicios abiertos a la correspondencia publica se dividen en servicios
finales y servicios portadores, los que se definen a continuacién y se prestan a

los usuarios en las siguientes condiciones:

a) Servicios finales de telecomunicaciones son aquellos servicios de
telecomunicacion que proporcionan la capacidad completa para la
comunicacién entre usuarios, incluidas las funciones del equipo terminal y que

generalmente requieren elementos de conmutacion.

Forman parte de estos servicios, inicialmente, los siguientes: telefénico rural,
urbano, interurbano e internacional; videotelefonico; telefax; burofax; datafax;
videotex, telefénico movil automatico, telefénico mévil maritimo o aeronautico
de correspondencia publica; telegrafico; radiotelegrafico; de télex y de
teletextos. También se podran incluir entre los servicios finales de
telecomunicacion los que sean definidos por los organismos internacionales

competentes, para ser prestados con caracter universal.

b) Servicios portadores son los servicios de telecomunicacién que proporcionan
la capacidad necesaria para la transmision de sefales entre puntos de
terminacién de red definidos. El régimen de prestacion de servicios portadores

se sujeta a las siguientes normas:
1. En este tipo de servicios existen dos modalidades:

a. Servicios que utilizan redes de telecomunicaciones conmutadas para enlazar
los puntos de terminacion, tales como la transmision de datos por redes de
conmutacion de paquetes, por redes de conmutacion de circuitos, por la red
conmutada o por la red télex; vy,
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b. Servicios que utlizan redes de telecomunicacion no conmutadas.

Pertenecen a este grupo, entre otros, el servicio de alquiler de circuitos;

2. Los puntos de terminacion de red a que hace referencia la definicion de
servicios portadores deberan estar completamente especificados en todas sus
caracteristicas técnicas y operacionales en los correspondientes Reglamentos

Técnicos.

Art. 25.- Derecho al servicio.- Todas las personas naturales o juridicas,
ecuatorianas o extranjeras, tienen el derecho a utilizar los servicios publicos de
telecomunicaciones condicionado a las normas establecidas en los
reglamentos y al pago de las tasas y tarifas respectivas. Las empresas
legalmente autorizadas estableceran los mecanismos necesarios para

garantizar el ejercicio de los derechos de los usuarios.
2.3.2 Ley Orgéanica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica

Art. 1.- Principio de Publicidad de la Informacién Publica.- El acceso a la
informacion publica es un derecho de las personas que garantiza el Estado.
Toda la informacion que emane o que esté en poder de las instituciones,
organismos y entidades, personas juridicas de derecho publico o privado que,
para el tema materia de la informacién tengan participacion del Estado o sean
concesionarios de éste, en cualquiera de sus modalidades, conforme lo
dispone la Ley Organica de la Contraloria General del Estado; las
organizaciones de trabajadores y servidores de las instituciones del Estado,
instituciones de educacion superior que perciban rentas del Estado, las
denominadas organizaciones no gubernamentales (ONG’s), estan sometidas al
principio de publicidad; por lo tanto, toda informacién que posean es publica,

salvo las excepciones establecidas en esta Ley.
Art. 3.- Ambito de Aplicacion de la Ley.- Esta Ley es aplicable a:

a) Los organismos y entidades que conforman el sector publico en los términos

del articulo 118 de la Constitucion Politica de la Republica;

b) Los entes sefialados en el articulo 1 de la presente Ley;
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c) Las personas juridicas cuyas acciones o participaciones pertenezcan en todo
0 en parte al Estado, exclusivamente sobre el destino y manejo de recursos del
Estado;

d) El derecho de acceso a la informacion de los diputados de la Republica se
rige conforme a lo dispuesto en la Constitucion Politica de la Republica, en la

Ley Orgénica de la Funcién Legislativa y su Reglamento Interno;

e) Las corporaciones, fundaciones y organismos no gubernamentales (ONG'’s)
aunque tengan el caracter de privadas y sean encargadas de la provisién o
administracion de bienes o servicios publicos, que mantengan convenios,
contratos o cualquier forma contractual con instituciones publicas y/u

organismos internacionales;

f) Las personas juridicas de derecho privado, que sean delegatarias o
concesionarias o cualquier otra forma contractual de servicios publicos del

Estado, en los términos del respectivo contrato;

g) Las personas juridicas de derecho privado, que realicen gestiones publicas o
se financien parcial o totalmente con recursos publicos y Unicamente en lo
relacionada con dichas gestiones o con las acciones o actividades a las que se

destinen tales recursos; vy,

h) Las personas juridicas de derecho privado que posean informacion publica

en los términos de esta Ley.

Art. 5.- Informacion Publica.- Se considera informacion publica, todo
documento en cualquier formato, que se encuentre en poder de las
instituciones publicas y de las personas juridicas a las que se refiere esta Ley,
contenidos, creados u obtenidos por ellas, que se encuentren bajo su

responsabilidad o se hayan producido con recursos del Estado.
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3.1 Métodos y técnicas

La presente investigacion se fundamenta en una metodologia cuyo objetivo
constituye la base de adquirir conocimientos permitiendo la eleccion del método
adecuado que nos permita conocer la realidad de la investigacion; detallando
las unidades de analisis 0 de investigacion, las técnicas y procedimientos que

seran utilizados para llevar a cabo dicha informacion.

3.1.1 Métodos de investigacion

Los métodos de investigacion establecieron la via para llegar al conocimiento
cientifico; sirvié de instrumento para alcanzar los fines de la investigacion. Para

el desarrollo de la investigacion se emplearon los siguientes métodos:

3.1.1.1 Método explicativo

Este método nos sirvid para el establecimiento de las principales caracteristicas
del servicio que oferta la Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones,
Agencia EI Empalme y de su gestion administrativa y financiera; se aplico el
meétodo explicativo, aplicando los principios descubiertos a casos particulares, a
partir de un enlace de juicios, a través de la técnica de la investigacion

bibliografia y documental.

3.1.1.2 Método analitico

Para el desarrollo de la encuesta, con el propésito de obtener el conocimiento
acerca de los servicios que brinda la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, Agencia EI Empalme, se empleé el método analitico o
conclusién inmediata. Se obtuvo el juicio de una sola premisa, es decir que se
llega a una conclusién directa sin intermediarios, aplicando la técnica de la
encuesta a una muestra de la poblacién de usuarios, que son las personas con
posibilidades de acceder a créditos por parte de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, Agencia El Empalme. Mediante el método analitico se
hizo posible la unificacién de las diferentes partes o procesos del diagrama de

flujo de estos, los cuales fueron determinados a través del método analitico.

Asimismo, mediante este método se posibilitd la integracion de los items del
instrumento a aplicar para la consecucion de la encuesta, para asi estar en

condiciones de decidir sobre la incidencia de los servicios de la Corporacion
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Nacional de Telecomunicaciones, Agencia EI Empalme en los usuarios del
Cantébn EI Empalme, segun los pardmetros economicos - financieros

calculados.

3.1.1.3 Método descriptivo

El objeto de la investigacion descriptiva consiste en describir y evaluar ciertas
caracteristicas de una situacion particular en uno o mas puntos. En la
investigacion descriptiva se analizan los datos reunidos para descubrir asi,
cuales variables estan relacionadas entre si. Sin embargo, es habitualmente
dificil interpretar qué significan estas relaciones. El investigador puede
interpretar los resultados de una manera, pero desgraciadamente ésta sera a

menudo sélo una de las varias maneras de interpretarlos

Los objetivos especificos del estudio se alcanzaron mediante la utilizacién del
meétodo descriptivo. A través de la descripcidn se extrapolaron los aspectos
obtenidos de la encuesta realizado en una muestra, hasta la poblacion total de
los usuarios del Cantén EI Empalme y, a partir de su informacién, se
describieron los valores de los parametros economicos - financieros
necesarios para determinar la incidencia en la gestion administrativa y
financiera de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, Agencia El
Empalme.

3.1.2 Técnicas de Investigacién

Las técnicas empleadas fueron las siguientes:
3.1.2.1 Entrevista

La entrevista es un acto de comunicacion oral, que se realiza entre dos 0 mas
personas; en este proyecto se hizo necesario la aplicacion de esta técnica
COMO un recurso necesario para obtener informacion directa por parte de los
funcionarios que laboran en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones,

Agencia El Empalme.

3.1.2.2 Encuesta

La encuesta permitié adquirir informacion directa de parte de nuestra poblacion

objetivo, permitiendo sustentar el proyecto de investigacion, de tal forma que el
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criterio de los encuestados sea mucho mas real, basados en criterios de
acuerdo a cada una de sus necesidades empresariales y personales, entre
ellas la necesidad de acceder a los servicios que oferta la Corporacion

Nacional de Telecomunicaciones, Agencia El Empalme.

Esta técnica de la encuesta se ejecuta, a través de un cuestionario pre
establecido con preguntas dirigidas, cuyos indicadores tienen la finalidad de
cubrir todas las é&reas para obtener datos que servirdn para lograr los

resultados y determinar conclusiones y recomendaciones generales.

3.2 Tipos de investigacion
3.2.1. De campo

Esta investigacion permitio extraer los datos de la realidad mediante técnicas
de recoleccion de datos con el fin de alcanzar los objetivos planteados en la

investigacion.
3.2.2 Bibliografica

La investigacion bibliografica permitié la recopilacion de informacion, a través
de textos, normativas legales y cualquier tipo de documento relacionado con

los sistemas crediticios y su impacto en los usuarios.
3.3 Disefio de investigacion

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizo el disefio no experimental el
cual parte de una concepcién general, el mismo que tiene como referencia el
conjunto de conocimientos necesarios para el desarrollo de un trabajo
investigativo. Mediante este disefio, se llegd a la afirmacion de que se

requieren de una serie de procedimientos de caracter general cientifico.

Se planted los problemas de investigacion, los objetivos tanto general como los
especificos, las hipétesis, asi como las variables dependientes e
independientes; las variables mencionadas requirieron de la manipulacion
adecuada hasta obtener los resultados que permitieron comprobar o disprobar

las hipétesis de investigacion.
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El proceso de medicion de la variable es en realidad toda la fase de la
recoleccion de datos y por ello se plantea diversas formas de medicion, entre
los elementos de medicidn, estuvieron: el cuestionario, la observacion y las

encuestas a los directivos de la entidad evaluada.

Para el desarrollo del marco teorico, se procedio a establecer las categorias
de andlisis mediante las cuales se determiné el fenbmeno de la investigacion,
luego fue necesario indicar las categorias de la investigacion para asi poder
determinar los titulos y subtitulos del marco tedrico, el cual sirvio de base para
la comprensién del campo problematico de la investigacién. Al realizar el
marco tedrico se tomoO en cuenta la fundamentacion teorica, asi como la

definicion de términos relacionados a las variables de la investigacion.

Cabe indicar que se realizaron visitas semanales por parte del investigador; a
las instalaciones de la organizacion analizada, para aplicar las técnicas de
investigacion a todo el personal involucrado lo que permiti6 obtener
informacion necesaria y requerida que sirvio para el analisis y aplicacion de la
informacion. Fue necesario revisar toda la informacion de operacion para

extraer muestras y determinar los resultados.

Para el analisis e interpretacion de los resultados se tomaron en cuenta los
datos cualitativos y cuantitativos que nos proporcionaron en la entidad. Luego
se procedio a preparar la informacién para su depuracion y organizacién con el
fin de que esta sea confiable y exacta lo que permitié realizar un andlisis claro,
preciso y oportuno de acuerdo a las respuestas que dieron los entrevistados.
Finalmente, se estudiaron las caracteristicas de los datos obtenidos en la

investigacion, que permitirdn aceptar o rechazar las hipétesis planteadas.

3.4 Poblacion y muestra

El objetivo de la investigacion cuantitativa es recoger informacion primaria para
estudiar cuantos elementos de una poblacion poseen una determinada
caracteristica, cuantos son consumidores, cuantos establecimientos hay como
competidores y cuantos estan en capacidad de ser clientes potenciales de los
servicios que oferta la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, Agencia
El Empalme. La seleccién de los elementos muéstrales se hicieron mediante
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procedimientos aleatorios. Se persiguié en todo momento extraer datos que
sean representativos estadisticamente de la poblacion objeto de estudio.

Se utilizé la técnica cuantitativa de la encuesta, por ser una de las herramientas
cuantitativas mas utilizadas a la hora de obtener informacion primaria. Se
definid la poblacion a estudiar o universo de estudio, comprendido por el

numero de usuarios

Tamano de la muestra

La muestra es el numero de elementos, elegidos o no al azar, que hay que
tomar de un universo para que los resultados puedan extrapolarse al mismo, y

con la condicion de que sean representativos de la poblacion.

CALCULO DE LA MUESTRA

U,Z*PQ
(U, — 1)e? + PQZ?

n=

n= Tamafo de la muestra para la encuesta
e= Margen de error

Z= Nivel de confianza

U,= Poblacion

P= Probabilidad de aceptacion

Q= Probabilidad de rechazo

DETALLE:

Z=95% = 1,960
5% (0,05)
Uo= 126511
P=50%

Q= 50%

e

(12651)(1,96)2(0, 5)(0,5)
(12651 — 1) (0,05)2 + (0,5)(0,5)(1,960)2

! Datos proporcionados por la empresa CNT.
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_ 12150,02
"= 3763+ 0,9604

12150,02

"= 325854

n = 385 encuestas

Cuadro N° 1.- Personal entrevistado

FUNCION N°

Jefe de Agencia 1
Supervisor operativo 1
Asesores comerciales 3
TOTAL 5

Elaborado por: Autora de tesis
Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION



4.1 Resultados

4.1.1 Andlisis situacional de la gestién administrativa y financiera para la

satisfaccion del cliente.
ENCUESTA A LOS USUARIOS

Pregunta N° 1.- ¢Qué tipo de servicio usa usted en la empresa CNT?

Cuadro N° 2.- Tipo de servicio

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Telefonia fija 100 25,97 %
Telefonia movil 50 12,99 %
Internet fijo 100 25,97 %
Internet movil 50 12,99 %
Television satelital 85 22,08 %
TOTAL 385 100,00 %

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Gréafico N° 1.- Tipo de servicio

® Telefonia fija
® Telefonia movil
Internet fijo

25,97% ® Internet movil

® Television
satelital

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Analisis e Interpretacion de los datos

Los resultados de la encuesta demostraron que un 25,97 % usan telefonia fija,
un 12, 99 % utilizan telefonia movil, un 25,97 % utilizan internet fijo, el 12,99 %
de los abonados pertenecen al grupo de internet movil mientras que el 22,08 %

poseen television satelital.
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Pregunta N° 2.- ¢Los servicios que ofrece la empresa CNT, satisface sus

necesidades cotidianas?

Cuadro n°® 3.- Satisface necesidades cotidianas

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 200 51,95 %
NO 185 48,05 %
Total 385 100,00 %

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Grafico N° 2.- Satisface necesidades cotidianas

u S|

BNO

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Andlisis e Interpretaciéon de los datos

Segun la encuesta realizada se demostré que el 51,95 % indicaron que los
servicios que ofrece la empresa satisface sus necesidades cotidianas, mientras

que el 48,05 % indicaron que NO.
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Pregunta N° 3.- ¢ Cual es el tipo de atencidn recibida por los funcionarios de la

empresa CNT se muestra dispuesto a ayudar?

Cuadro N° 4.- Tipo de atencion

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Se muestra dispuesto ayudar 80 20,78 %
Su trato es respetuoso 150 38,96 %
Inspira confianza 100 25,97 %
Muestra facilidad de contacto 55 14,29 %
TOTAL 385 100,00 %

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Grafico N° 3.- Tipo de atencion

B Se muestra
dispuesto a ayudar

B Su trato es
respetuoso

- 25,97%
Inspira confianza

® Muestra facilidad de
contacto

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Andlisis e Interpretacion de los datos

En la encuesta realizada se observo que el 38,96 % opina que el trato de los
funcionarios es respetuoso, un 25,97 % cree que los funcionarios inspiran
confianza, el 20,78 % expreso que los funcionarios se muestran dispuesto a

ayudar, y el 14,29 % indico que muestran facilidad de contacto.
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Pregunta N° 4.- {Son despejadas todas sus dudas respectos a la informacion

gue usted solicita?

Cuadro N° 5.- Dudas despejadas de informacion solicitada

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 350 90,91 %
NO 35 9,09 %
TOTAL 385 100,00 %

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Gréafico N° 4.- Dudas despejadas respecto a informacion solicitada

S|

@ENO

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Andlisis e Interpretacion de los datos

De acuerdo a los resultados de la encuesta el 60,00 % indicaron que Sl son
despejadas las dudas respecto a la informacion que se solicita, mientras que el
9,09 % indicaron que NO.
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Pregunta N° 5.- ¢Considera usted que el personal que trabaja en CNT, posee
los conocimientos suficientes para despejar cualquier

inquietud de los clientes?

Cuadro N° 6.- Conocimientos suficiente del personal

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 355 92,21 %
NO 30 7,79 %
TOTAL 385 100,00 %

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Gréafico N° 5.- Conocimientos suficiente del personal

7,79%

S|

BNO

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis
Anélisis e Interpretacion de los datos

Segun a la encuesta realizada el 92,21 % indicaron que el personal S| posee
conocimientos suficiente para despejar inquietudes al cliente, mientras que el
7,79 % indicaron que NO.
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Pregunta N° 6.- ¢(Con que frecuencia acude usted a las instalaciones de la

empresa CNT?

Cuadro N° 7.- Frecuencia a la que acude a la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Todos los dias 65 16,88 %
Una vez a la semana 170 44,16 %
Una vez al mes 150 38,96
TOTAL 385 100,00 %

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Gréfico N° 6.- Frecuencia ala que acude a la empresa

B Todos los dias

BUnavez ala
semana

B Unavez ala
mes

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Andlisis e Interpretacion de los datos

De acuerdo a los resultados de la encuesta que con el 44,16 % una vez a la
semana, un 38,96 % una vez al mes, y el 16,88 % todos los dias.
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Pregunta N° 7.- ¢Considera usted que son adecuados los horarios que tiene

CNT para la atencion al cliente?

Cuadro N° 8.- Horarios de atencion

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 375 97,40 %
NO 10 2,60 %
TOTAL 385 100,00 %

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Gréafico N° 7.- Horarios de atencidén

2,60%

mS|

BNO

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Andlisis e Interpretacion de los datos

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta el 97,40 % indicaron que
son adecuados los horarios de atencion al cliente, mientras que el 2,60 %
indicaron que NO.
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Pregunta N° 8.- Al momento de realizar un trdmite relacionado con los servicios

gue oferta la empresa ¢ Se satisface su requerimiento?

Cuadro N° 9.- Satisfaccion del requerimiento

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 340 88,31 %
NO 45 11,69 %
TOTAL 385 100,00 %

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Gréfico N° 8.- Satisfaccion del requerimiento

u S|

BNO

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Andlisis e Interpretacion de los datos

Segun a la encuesta realizada se demostro con el 88,31 % que Sl satisface sus

requerimientos al momento de realizar un tramite, mientras que el 11,69 %

indicaron que NO.
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Pregunta N° 9.- Si surge alglin inconveniente con los servicios que usted recibe
por parte de la empresa ¢,Se soluciona de manera inmediata su

problema?

Cuadro N° 10.- Solucion de sus problemas

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 300 77,92 %
NO 85 22,08 %
TOTAL 376 100,00 %

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Grafico N° 9.- Solucion de manera inmediata de sus problemas

uS|

BNO

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Andlisis e Interpretacion de los datos

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta el 77,92 % indicaron que
S| dan solucién inmediata a los problemas de servicio que ofrece la empresa,

mientras que el 22,08 indicaron que NO.
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Pregunta N° 10.- ¢ Como valora usted el servicio recibido en la empresa?

Cuadro N° 11.- Servicio recibido en la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 200 51,95 %
Bueno 150 38,96 %
Regular 35 9,09 %
TOTAL 376 100,00 %

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Gréafico N° 10.- Servicio recibido en la empresa

® Excelente

= Bueno

Regular

Fuente: Encuesta a clientes
Aplicada por: Autora de tesis

Anélisis e Interpretacion de los datos

Segun a la encuesta realizada se demostr6 con el 51,95 % opina que es
Excelente el servicio dado por la empresa, un 38,96 % es Bueno, y el 9,09 %

es Regular.
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Cuadro N° 12.- Presupuesto del afio 2012

Ingresos totales Presupuestado Ejecutado
Ingresos operacionales 644.835,00 559.691,00
Ingreso trafico entrante-saliente neto 43.825,00 43.834,00
Ingresos servicios larga distancia 13.491,00 14.513,00

Internacional

Ingresos servicios locales y nacionales 256.868,00 246.244,00
Ingresos por telefonia publica fijo movil 10.208,00 4.865,00
Internet fijo movil 179.773,00 158.685,00
Ingresos por telefonia celular, neto 45.169,00 40.989,00
Prepago mévil 5.251,00 1.611,00
Ventas de equipos (terminales y equipos) 59.036,00 26.080,00
Servicios de television 31.214,00 22.870,00
Gastos operativos 537.336,00 497.376,00
Superavit 107.499,00 62.315,00

Fuente: Estados Financieros Corporacién Nacional de Telecomunicaciones
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Cuadro N° 12.- Ejecucion presupuestaria del afio 2012

%

Ingresos totales Presupuestado Ejecutado ) »
Ejecucion
Ingresos operacionales 644.835,00 559.691,00 86,80 %
Ingreso trafico entrante-saliente 43.82500 43.834.00 10002 %
neto ’ ’ ’
Ingresos servicios larga distancia 13.491.00 1451300 10758 %
Internacional ’ ’ ’
Ingr.esos servicios locales vy 256.868.00 246.244.00 95,86 %
nacionales
Ingrgsos por telefonia publica fijo 10.208,00 4.86500 47.66 %
movil
Internet fl]O movil 179.773,00 158.685,00 88,27 %
Ingresos por telefonia celular, 4516900 40.989.00 90,75 %
neto
Prepago movil 5.251,00 1.611,00 30,68 %
Ven_tas de equipos (terminales y 50.036,00 26.080,00 44.18 %
equipos)
Servicios de television 31.214,00 22.870,00 73,27 %
Gastos operativos 537.336,00 497.376,00 92,56 %
Superavit 107.499,00 62.315,00 57,97 %

Fuente: Estados Financieros Corporacién Nacional de Telecomunicaciones
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Gréafico N° 11.- Participacién de ingresos
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Fuente: Estados Financieros Corporacién Nacional de Telecomunicaciones
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Gréafico N° 12.- Porcentaje de cumplimiento
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Fuente: Estados Financieros Corporacién Nacional de Telecomunicaciones
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Analisis del cumplimiento presupuestario — Afio 2012

De conformidad a la revision de la ejecucion presupuestaria de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones CNT EP; se puedo determinar los siguientes
indicadores de cumplimiento presupuestario en relacion a los cuadros que

anteceden:

Ingresos por trafico entrante — saliente neto

Para el afio 2012 este rubro represento $ 43.834,00 el mismo que de acuerdo a
la asignacidon presupuestaria se cumplié en un 102,02 %, es decir hubo un
excedente de $ 9,00 méas de lo programado, equivalente a un 2,02 % adicional

permitiendo alcanzar la eficiencia presupuestaria.
Ingresos por servicios de larga distancia

Durante el afio 2012 se generaron ingresos por $ 14.513,00 equivalente a un
107,58 % en este rubro hubo un valor adicional por $ 1.022,00 representado en

un 7,58 % mas de lo presupuestado.
Ingresos por servicios locales y nacionales

En la empresa hubo una recaudacion de $ 246.244,00 relacionado con los
servicios locales y nacionales, equivalentes a un 95,86 % de cumplimiento en
funcién de la programacién presupuestaria, es decir hubo un incumplimiento
del 4,14 %.

Ingresos por Telefonia publica fijo movil

La empresa pudo recaudar durante el afio 2012, $ 4.865,00 por concepto de
telefonia fija maovil, lo que signific6 un cumplimiento del 47,66 %, faltando un
52,34 % para alcanzar el nivel 6ptimo de cumplimiento presupuestario.

Ingresos por Internet fijo movil
Durante el afio 2012 se recaudd un total de $ 158.685,00, representado por un

88,27 % lo que ocasiono un incumplimiento del 11,73 %.
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Ingresos por telefonia celular

El nivel de recaudacion lo constituye los $ 40.989,00 recaudados durante el
afo 2012, que es representado por un 90,75 % de recaudacion en relacion a

los programado a inicios del periodo, careciendo de un 9,25 % por cumplir.
Ingresos por prepago movil

Del total de ingresos programados para el afio 2012 se pudo recaudar $
1.611,00, es decir, un 30,68 %, lo que equivale a un 69,32 % de incumplimiento

presupuestario.
Ingresos por ventas de equipos

Para el periodo 2012 se recaud6 un total de $ 26.080,00 por concepto de
venta de equipos, lo que es representado por un 44,18 %, un porcentaje muy

bajo en funcién del 55,82 % que falto de cumplir.
Ingresos por servicios de televisién

La empresa pudo recaudar $ 22.870,00 ddlares en el afio 2012, cumplié con un

73,27 %, por ello falté un 26,73 % sobre el total de lo presupuestado.
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4.1.2 Politicas, programas y disposiciones de los directivos para alcanzar

el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.
MISION EMPRESARIAL

“Unimos a todos los ecuatorianos integrando nuestro pais al mundo, mediante
la provisibn de soluciones de telecomunicaciones, con talento humano

comprometido y calidad de clase mundial.”
VISION EMPRESARIAL

“Ser la empresa lider de telecomunicaciones del pais, por excelencia en su
gestion, el valor agregado que ofrece a sus clientes y el servicio a la sociedad,

que se orgullo de los ecuatorianos.”
VALORES EMPRESARIALES
Trabajamos en equipo

e Sumamos nuestros esfuerzos individuales para cumplir los
objetivos de la CNT

Actuamos con integridad

e Actuamos con responsabilidad, honestidad, transparencia y

lealtad, propiciando un entorno de trabajo ético.
Estamos comprometidos con el servicio

e Atendemos a nuestros clientes con excelencia, calidez y alegria,

generando confianza y ofreciendo soluciones.
Cumplimos con los objetivos empresariales

e Aplicamos el empoderamiento de funciones con excelencia y la

equidad social, para lograr la consecucién de nuestras metas.
Somos socialmente responsables

e Buscamos el bienestar de nuestros grupos de interés, siendo una

empresa sustentable que aplica el desarrollo sostenible.
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CUADRO N° 14.- ESTRATEGIA EMPRESARIAL - ALINEAMIENTO
ESTRATEGICO

4 )

PLAN NACIONAL DEL BUEN
VIVIR: Estratégia: Conectividad y
telecomunicaciones para construir
la sociedad de la informacion

\ _/

4 )

Mejorar las capacidades
— y potencialidades de la
poblacién

Establecer un sistema
— econdmico social,
solidario y sostenible

Construir un Estadio
— democratico para el Buen
Vivir

e

PLAN ESTRATEGICO
EMPRESARIAL CNT/E.P.:
Estratégia: Innovacion y
transformacion empresarial

_/

4 )

Crecimiento: Cobertura
y acceso a los
ciudadanos a la
comunicacion

\ J

4 )

Productividad: Provision
— de servicios innovadores
y de calidad

Sostenibilidad:

Eficiencia productiva y
gestion socialmente
responsable
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CUADRO N° 15.- ESTRATEGIA EMPRESARIAL — DIRECCIONAMIENTO

Ejes
estratégicos

Objetivos
Estratégicos

<

<

N[

-~

EMPRESARIAL

* Crecimiento
* Productividad
» Sostenibilidad

* Incrementar la cobertura yla base de clientes en
todas las lineas de negocio de la empresa, con un
portafolio de productos y servicios flexibles, de
valor agregado y ajustado a los requerimientos de
los segmentos corporativos y masivos.

» Ser la Empresa Publica que posibilita el acceso de
los ciudadanos a la banda ancha y tecnonologias
de informacién y comunicacion, impulsando su uso
a nivel nacional.

* Proveer productos y servicios de
telecomunicaciones convergentes, innovadores, de
calidad y con excelencia en la atencion al cliente.

* Ser el proveedor de  soluciones de
telecomunicaciones para el sector publico, que
contribuya con su desarrollo.

» Asegurar la sostenibilidad financiera de la
empresa, como resultado de la eficiencia
productiva, incremento de clientes y su gestion
socialmente responsable.

CUADRO N° 16.- PERSPECTIVA DE GESTION EMPRESARIAL

FINANCIERA

SOCIEDAD

CLIENTE

PROCESO CLIENTES

DESARROLLO APRENDIZAJE

I N— . (S, S, L. \— .
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CUADRO N° 18.- PROCESOS GOBERNANTES

N
PLANIFICACION ESTRATEGICA CORPORATIVA

Y

™
GESTION DE RELACIONES EXTERNAS Y CON GRUPOS DE
INTERES

Y

GESTION DEL CONOCIMIENTO Y LA INVESTIGACION

CUADRO N° 19.- PROCESOS DE CADENA DE VALOR

ESTRATEGIA Y COMPROMISO

GESTION DE CICLO DE VIDA DE LA INFRAESTRUCTURA

GESTION DE CICLO DE VIDA DEL PRODUCTO

SOPORTE Y PREPARACION PARA LAS OPERACIONES

CUMPLIMIENTO DE SOLICITUDES

ASEGURAMIENTO

FACTURACION

. A . A . A . A D A . A .
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CUADRO N° 19.- PROCESOS DE APOYO

*[ GESTION DE RECURSOS HUMANOS

GESTION FINANCIERA Y DE ACTIVO

GESTION DEL RIESGO CORPORATIVO

‘[ GESTION DE LA EFICACIA CORPORATIVA

N § N § \ § A

CUADRO N° 20.- PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFERTA CNT

TIPO DEL SERVICIO

COMPONENTES

Movil

Prepago
Pospago

Corporativo

Internet

Internet fijo
LTE Movil
Internet movil

Corporativos

Telefonia

Residencial

Corporativa

TV

Plan Super

Plan Entretenimiento
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ANALISIS DEL PROCESO DE VENTA DE UN SERVICIO EN CNT

Venta internet gsm

Crear cliente llenando todos los * requeridos y luego Clic en ACEPTAR

Archivo General  Ayuda

[ Registro de Clientes (CCECR) - KCALDERON@openprod (CNT EP)

3y cal Center

[-[D[x]

6n | Scoing [ Infomacion Empresa | Teléfonos de Contacto

Otios Servicios | ComparteVivienda | 5 4 p

Infarmacién de Cliente | Informacion Famiiar | Referencias | D

V4 Ciclo v

Informacian Basica

Datos Basico

1dentific. Tipo de Cliente [ Normal =l Tipo de Identificacién [ Cédula

H

Himero de Sl

Identificacién [0920631280

Clase de Persona ‘PERSONA MNATURAL

Informacidn del C

Hombre
Maombre w‘ LACERA PINEDA LILIAM DELROCTO Apellido |

Telefino [42524454 Nimero de Fax

Direceidn |

™ Flag de Residents

Teléfons de contacto
antiguo Operadar |

Email |

Observacin |

Opciones adicionales de b
Lugar de Hacimiento [ -

Fecha Uima Actuateasisn [ 7]

Grado de Escolaridad | Profesion |

m

Nivel de Ingresos [ Nivel de Egresas |

Lef Lel L

Génera | Estado Civil |

Registro (inico Tributario |

I™ Flag de Autorstenedor

Lef L] 1<

actividad Econdmica |

L

Tipo de Empresa |

L]

Clientes Fecha Inicio de Actividades [ ] uRL |

o Lo Hationalidad | | Segmento de Mercado
Productos Informacian de Contacto / Representante Legal

Estados de Cuenta Tipo de [dentificacion | j Identificacidn |
Cuentas Nombre | | Hiimera de Tel¢fano |
solicitudes Direceién | |

Quejas

Reclamos

Direcciones

Cliente Corporativo

Archivo  General  Ayuda

p Call center

LK

V-u|cwudad 7 Departamenta 7R Ciclo T

m Adicién de Cliente - KCALDERON@openprod (CNT EP)

Datos Bdsicos Solicitud

Identific,
Nirnero de Solicitud +| 15971477 Ejecutiva +| KARLA STEPHAMIE CALDERONMERIZALDEj
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Wombre Informacion del Cliente [ Cédula [7 Cliente Privado

L
[aceptar | coneler |

Teléfono de contactn

Opciones adicionales de biisqueda i
Buscar Limpiar Aviso informativo [x]
= [General 1169] El proceso temino con éxito A
)
Clientes
Contratos
Productos

Estados de Cuenta

Cuentas

Solicitudes

Quejas

Reclamos

Direcciones

Cliente Corporativo

1

i
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Entramos a consultar la informacion del cliente y procedemos a dar Clic en

Venta Internet GSM, sale esta pantalla Clic en plan tarifario .

LACERA PINEDA LILIAM DEL ROCIO (1 - Activo)
1 - Cédula-0920631280 Segmentn de mercadn:9999 - SEGMENTO Al FGRO

Teléfono: Catalogo - KCALDERON@openprod (CNT EP)
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/" Clientes

FAST BOY MOVIL ILIMITADO 3.5G CTRL } -
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E
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H
o
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urk: Verla Linea Mévi 63 - Co
Venta Linea Mévi GSM - Co
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Q’& SEGMENTO ALEGRD
4] m Y

En esta pantalla ponemos el visto en Fast Boy Movil y luego verificamos en
total seleccionado que es el valor de $27 y damos Cli en solicitar producto.
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ENTREVISTA A LOS FUNCIONARIOS DE CNT EP — AGENCIA EL EMPALME

Cargo/Funcién:

JEFE DE AGENCIA

7

Pag.
1/4

NO

PREGUNTA

RESPUESTA

SI

NO

PROCESOS DE LA CADENA DE

VALOR

PROCESO DE APOYO

¢La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT
EP estd organizada en funciébn de su misién, visién,
objetivos institucionales y acta las disposiciones
procedentes de su Ley Creadora?

fEstrategia y compromiso

Gestidon administrativa

¢La estructura organizacional de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, esta
empleada de acuerdo a su Planeacion Estratégica y
formalizada en un Manual de Organizacién a la medida
de la naturaleza de sus actividades y operaciones?

Estrategia y compromiso

Gestion de recursos
humanos

¢La descripcion de las funciones para cada cargo
asignado, permiten identificar claramente las
responsabilidades de cada Trabajador y/o empleado de
la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT
EP?

Estrategia y compromiso

Gestiodn de recursos
humanos

¢La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT
EP Agencia El Empalme, estd estructurada por
departamento?

Estrategia y compromiso

Gestidn de recursos
humanos
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ENTREVISTA A LOS FUNCIONARIOS DE CNT EP — AGENCIA EL EMPALME

Pag.
2/4

RESPUESTA
N PREGUNTA PROCESOS \?ELLOARCADENA DE PROCESO DE APOYO
Sl NO
¢En La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
5 | CNT EP, se planifica el uso, conservacion y custodia del _ iGestion de ciclo de vida de la Gestion financiera y de
Talento Humano, materiales y financieros requeridos infraestructura activo
para ejecutar las operaciones?
¢ Coémo considera la Planeaciéon que constituye la base
6 | para llevar a cabo las acciones administrativas y \/ Gestidn de ciclo de vida de la Gestion financiera y de
financieras en la  Corporacion  Nacional de infraestructura activo
Telecomunicaciones CNT EP e?
¢La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT
EP prepara Planes Estratégicos para su desarrollo Gesti6n de ciclo de vida del Gesti6n del riesgo
7 | institucional basados en el andlisis de sus debilidades y \/ duct i 9
oportunidades, amenazas y fortalezas para el producto operalivo
cumplimiento de la misién empresarial?
¢sLa Planeacion Estratégica la Programacion de
g | QOperaciones en La _Corporacion Nacional de N Gestion de ciclo de vida del Gestion de la eficacia

Telecomunicaciones CNT EP, es concordante con las
estrategias y politicas definidas por los Sistemas
Nacionales de Planificacion e Inversién Publica?

producto

corporativa




ENTREVISTA A LOS FUNCIONARIOS DE CNT EP — AGENCIA EL EMPALME

Pag.

3/4
RESPUESTA
N PREGUNTA PROCESOS \?ELIbARCADENA DE PROCESO DE APOYO
Sl NO
¢La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT
EP, cuenta con wuna Unidad o Departamento Gestién de recursos

9 | Especializado en Talento Humano, que cumpla las \/ Estrategia y compromiso humanos
funciones relativas a la administracion y desarrollo u
personal?
¢El Departamento Financiero de la Corporacion _ _ _

10 | Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, posee : . Gestion financiera y de
Funcionarios con el conocimiento adecuado para \/ Estrategia y compromiso activo
desempefiar el cargo asignado?
¢El Talento Humano que labora en el Departamento _

11 | Financiero de la  Corporacion  Nacional de ; . Gestion de recursos
Telecomunicaciones CNT EP esta apropiadamente \/ Estrategia y compromiso humanos
capacitado?

12 | ¢Considera que el Talento Humano que labora en el \/ Gestion de la eficacia

Departamento Contable es eficiente?

Estrategia y compromiso

corporativa




ENTREVISTA A LOS FUNCIONARIOS DE CNT EP — AGENCIA EL EMPALME

Pag.
414

RESPUESTA
N PREGUNTA PROCESOS \?ELLOARCADENA DE PROCESO DE APOYO
Sl NO
13 | ¢Se capacita al Talento Humano de la Corporacion . . Gestién de recursos
Nacional de Telecomunicaciones CNT EP? \/ Estrategia y compromiso hUManos
¢Usted se encuentra satisfecho con el rendimiento de ‘2 . :
14 | todos los Funcionarios que laboran dentro de la \/ Estrategia y compromiso Gestion de Iat.ef|ca0|a
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP? corporativa
15 ¢Estd de acuerdo que se efectué evaluaciones \/ Gestion de la eficacia

permanentes a La Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP — Agencia El Empalme?

Estrategia y compromiso

corporativa
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4.1.3 Modelo de gestion administrativa y financiera que permita

incrementar la situacion econdmicay financiera de la empresa.

CUADRO N° 21.- CUMPLIMIENTO DE METAS - AGENCIA EL EMPALME

TIPO DE SERVICIO TOTAL ASIGNADO CUMPLIDO
TELEFONIA 141 71
INTERNET FIJO 30 15
TM PREPAGO EQUIPO 354 177
TM POSPAGO EQUIPO 424 212
IM MODEMS 193 97
IM DATOS 186 93
TELEVISION SD 14 7
IE MOVIL 20 10
TIEMPO AIRE 14.640 7.320,14
TOTALES 16.002,27 8.001,14

INDICADOR DE CUMPLIMIENTO

Meta cumplida
IC =

" Total asignado

_8.001,14
"~ 16.002,27

IC = 50,00 %

Andlisis.- Este resultado evidencia que de acuerdo a las metas establecidas
por los directivos de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones — Agencia El Empalme, se pudo cumplir con un
50,00 % del total asignado.
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INDICADORES DE GESTION

Cumplimiento de actividades (Eficiencia)

_ Actividades cumplidas
Total de actividades

CA__152
~ 200
CA = 76,00 %

Andlisis.- Este resultado evidencia que la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones — Agencia EI Empalme, posee un 76,00 % de

eficiencia en relacion a las actividades programadas.
Nivel de capacitacién (Eficacia)

Capacitaciones recibidas

NC = —
Capacitaciones programadas

NC_12
12

NC = 100,00 %

Andlisis.- La eficacia esta representada por un 100,00 %, de eficacia
empresarial, de conformidad con el numero de capacitaciones
recibidas durante el afio 2013, por parte del area de Talento Humano

de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones — Agencia El

Empalme.
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Desarrollo de planes y estrategias empresariales (Efectividad)

Planes desarrollados
DPE

~ Planes programados

DPE = 13
15

DPE = 86,67 %

Analisis.- Durante el periodo 2013 la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones — Agencia EI Empalme ejecuto 13
planes y estrategias de los 15 propuestos a inicios del
periodo fiscal, lo que implica un 86,67 % de efectividad en

relacion a los planes y estrategias empresariales
propuestas.

Cumplimiento del presupuesto (Economia)

_ Presupuesto cumplido

CP =
Presupuesto asignado

_98.001,14
~100.000,00

CP =98,00 %

Andlisis.- De acuerdo a la revision del presupuesto asignado a la Agencia El
Empalme, se puede comprobar un 98,00 % de economia que
mantuvo la institucién durante el afio 2013.
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CUADRO N° 22 .- GESTION DEL RIESGO OPERATIVO

o

CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

W AGENCIA EL EMPALME Pélg;;-na
Gestion Administrativa
COMPONENTES PARA LA GESTION DE RIESGO OPERATIVO

Estrategia y gobernabilidad Administracién del riesgo operativo Monitoreo

Ambiente | Establecimiento

interno de objetivos Identificar Medir Controlar Cumplimiento y mejora
Filosofia Linea del Seguimiento de controles
Gestion Estratégicos : Impacto y probabilidad | Calificacién de controles 9 2 y
RO negocio planes de accién
Solida
cultura de . Factores de L Reportes e indicadores de
., Operacionales : Mapa de calor Planes de accién >
gestion riesgo gestion
R.O

Informacion

Tipos de evento

Cumplimiento

Eventos de
orden legal

Tratamiento de riesgo

Administracion de base de
datos
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4.2 Discusion

Luego de haber recolectado la informacion de las encuestas aplicadas a los
funcionarios de la Unidad Administrativa Financiera de la Corporacion Nacional
de Telecomunicaciones del cantdbn ElI Empalme, se puede evidenciar el

siguiente resultado.

La posibilidad de la formulacion de un plan estratégico para la Unidad
Administrativo Financiera de la CNT, con la participacion de funcionarios y
clientes para el cumplimiento de sus objetivos establecidos, permite mejorar la

calidad del servicio que presta a la ciudadania en general.

No tienen claramente, delimitada y definidas sus actividades lo que es
necesario la formulacién de un manual de funciones con la finalidad de que
cumplan con su rol en forma eficiente, clara y oportuna, con la debida
responsabilidad en las tareas a realizar. A si mismo, se evidencia la falta de
determinacién de politicas organizativas tanto en el ambito administrativo como
financiero, como la necesidad de un plan estratégico que garantice el mejor
desarrollo de las operaciones, esto debido a la falta de compromiso

institucional.

Existen incentivos en cuanto a la reclasificacion y capacitacion, pero no
econdémicos que es lo que mas interfiere en el mejor desenvolvimiento de sus
labores dentro de la misma. Para que la unidad tenga una buena imagen debe
ofrecer un servicio 6ptimo y de calidad en base al adiestramiento del personal
en el cual debe existir un plan de capacitacion actualizada tanto en el ambito
profesional y el avance tecnolégico de los productos y servicios que ofrece,
tomando en cuenta que la sociedad depende mucho de estos y de esta manera

se podria llegar a satisfacer las expectativas de los clientes.

De igual manera, la atencién que se brinda a los clientes, segun las encuestas
realizadas a los mismos, demuestra que la Institucion Estatal, si esta acorde
con los requerimientos alcanzados. Sin embargo, todavia hay que subsanar
ciertos inconvenientes que es normal que surjan en el transcurso de las labores

de atencion diaria.
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4.3 Comprobacién/Disprobacién de la hipotesis

Hipodtesis general Hipdtesis especificas Teoria Analisis
Una vez aplicada la encuesta a los diferentes
La gestibn administrativa y usuarios que tiene la Corporacion Nacional de
financiera emprendida por los |La  gestion gue empresa | Telecomunicaciones — Agencia EI Empalme, se
directivos de la agencia incidira | cualquier institucion contribuye | pudo comprobar que las acciones emprendidas por

La gestion administrativa
y financiera de Ia
Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones
incidira favorablemente
en la satisfaccion de los
clientes de la Agencia
del cantén EI Empalme.

sobre los usuarios a través del | de manera directa con los |las autoridades encargadas de la gestion
estimulo de la demanda del | resultados economicos y sociales | administrativa y financiera de la entidad,
servicio. en un corto y mediano plazo. contribuyen de manera directa con el buen servicio
gue se oferta, por lo tanto se comprueba la
hipotesis.
o La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones —
[ Todas aquellas politicas . : i,
Las politicas, programas vy . Agencia ElI Empalme, mantiene politicas,
. . . corporativas que  mantenga . .
disposiciones de los directivos |. . . . . programas Yy estrategias empresariales para el
o, . institucionalizada una entidad . -
permitira cumplir de manera desarrollo de las actividades cotidianas, lo que

eficiente con los objetivos de la
organizacién

contribuiran de manera directa a
cumplir con la  eficiencia
organizacional.

permite medir el nivel de cumplimiento de los
objetivos organizacionales, por tal motivo se acepta
la hipétesis planteada.

La gestion administrativa vy
financiera promoveréa el
crecimiento econoémico y

financiero de la agencia de
telecomunicaciones.

El desarrollo financiero de una
institucion, depende en gran
medida del tipo de gestion que
realicen los administradores,
optimizando los recursos que se
les asigna.

La gestion financiera y administrativa que
desarrolla la Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones — Agencia El Empalme, ha
logrado en gran manera promover el desarrollo
economico y financiero de la entidad a nivel macro,
por ello se comprueba la hipétesis planteada.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1 Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede concluir lo siguiente:

» Una vez aplicada la encuesta a los diferentes usuarios que tiene la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones — Agencia El Empalme, se
pudo comprobar que las acciones emprendidas por las autoridades
encargadas de la gestion administrativa y financiera de la entidad,

contribuyen de manera directa con el buen servicio que se oferta.

» La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones — Agencia El
Empalme, mantiene politicas, programas y estrategias empresariales
para el desarrollo de las actividades cotidianas, lo que permite medir el

nivel de cumplimiento de los objetivos organizacionales.

» La gestion financiera y administrativa que desarrolla la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones — Agencia EI Empalme, ha logrado en
gran manera promover el desarrollo econémico y financiero de la entidad

a nivel macro.
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5.2 Recomendaciones

De las conclusiones antes expuestas, se desprenden las siguientes

recomendaciones:

» La administracion debera evaluar permanentemente el desempefio de
cada funcionario que colabora en la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones — Agencia El Empalme, de tal manera que se
mejore el servicio que se da a los usuarios que asisten a la empresa en

busca de un servicio o requerimiento técnico.

» Los directivos de la entidad deben implementar un modelo estratégico
organizacional que les permita medir el nivel de cumplimiento de los
objetivos y politicas estratégicas propuestas, en beneficio del

crecimiento sostenible y sustentable de la empresa.

» Los encargados de la gestion financiera, deben establecer un modelo de
seguimiento mensual del presupuesto de gastos y de ventas proyectado,
con el proposito de obtener resultados que maximicen las ganancias de

este ente contable.
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7.1 Anexos

Anexo N° 1.- Certificacién de la empresa

%uﬂe!

CERTIFICACION

Tengo a bien certificar que la suscrita Adriana Verénica Assen Parraga con C.C.
N° 1311219982, egresada de la carrera Ingenieria en Administracién Financiera
de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo, realiz6 su investigacion de tesis en
nuestra empresa con el tema “GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA Y
SU INCIDENCIA EN LA ATENCION AL CLIENTE DE LA CORPORACION
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES AGENCIA EL EMPALME, ANO 2012”

durante los meses de marzo a Octubre del 2014, cumpliendo los parametros de la
investigacion.

En honor a la verdad emito este certificado para que el interesado pueda darle el
uso que estime conveniente.

Atentamente:

. CNy
F&x
Econ. Edison Dario Romero Fuentes
Responsable de Agencia El Empalme
GERENCIA DE CLIENTES MASIVOS

Direccion: El Empalme - Vicente Rocafuerte y Eloy Alfaro. Teléfono 042962839

Tel:(593-2)3731700 ® Fax: (593-2) 3731 700 ® Veintemilla E4-66 y Amazonas, Ed. Studio Z, piso.5 ® www.cnt.gob.ec ® Quito, Ecuador
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Anexo N° 2.- Instalaciones de CNT — Agencia El Empalme

Anexo N° 3.- Entrevista con los funcionarios de CNT
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Anexo N° 4.- Encuesta a los usuarios de CNT
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Anexo N° 5.- Reporte del Sistema URKUND

o

o R S FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CARRERA DE INGENIERIA EN ADMINISTRACION FINANCIERA

L T -y
MEMORANDUM. TESIS. N°: 024

f % Universidad Técnica Estatal Quevedo ,
UTE E “La Primera Universidad Agropecuaria del Ecuador” < ‘ m’

Quevedo, 29 de Noviembre de 2014.

DOCTORA.
BADIE CEREZO SEGOVIA
SUBDECANA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES.

Mediante la presente cumplo en presentar a usted, el informe de Tesis cuyo tema es

Presentado por La sefiorita: “GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA EN LA
ATENCION AL CLIENTE DE LA CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
AGENCIA EL EMPALME, ANO 2013.”. ADRIANA VERONICA ASSEN PARRAGA , egresada
de la carrera de Ingenieria en Administracion Financiera, que fue revisado bajo mi direccién
segln resolucion del Consejo Directivo de la Facultad de Ciencias Empresariales , toda vez que
se ha desarrollado de acuerdo al Reglamento General de Graduacién de Pregrado de la
Universidad Técnica Estatal de Quevedo y cumple con el requerimiento de andlisis de URKUND

4 el cual avala los niveles de originalidad en un 99%, y de similitud 1%, del trabajo investigativo.
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Valido este documento para que el comité académico de la carrera siga con los tramites
pertinentes, de acuerdo a lo que establece el Reglamento de Grados y Titulos de fa
Universidad Técnica Estatal de Quevedo.




