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RESUMEN EJECUTIVO

CEPIA, Corporacién de Empresas e Instituciones del Parque Industrial Ambato, es una
entidad privada de gestion reconocida por las leyes del Ecuador, que agrupa a los usuarios
del Parque Industrial de Ambato, conforme a sus estatutos vigentes; y que se encarga de la
ADMINISTRACION INTEGRAL DEL PARQUE INDUSTRIAL, con base juridica
otorgada por el Decreto Ejecutivo No. 3054, Publicado en el Registro Oficial No. 660 de 11
de Septiembre del 2002, mediante Acuerdo Ministerial No. 04 102 del 20 de Febrero del
2004, Publicado en el Registro Oficial No. 297 del 22 de Marzo del 2004.

La presente Tesis analiza la problematica del proceso de la comunicacion entre CEPIA y sus
socios como causa probable de la desercion de los mismos y de esta manera desarrollar
estrategias de comunicacion para la mejora del servicio al cliente en la Corporacion de

Empresas del Parque Industrial Ambato.

Segun los resultados de la investigacién podemos determinar que la mayor cantidad de socios
considera que la gestion de CEPIA es importante, lo que constituye una fortaleza, sin
embargo los problemas de comunicacion han hecho que exista desercion minima que podria

anularse.

En esta tesis se propone estrategias basicas de comunicacion como el aprovechamiento de las
herramientas tecnologicas, para que los socios estén mejor informados de los beneficios que

CEPIA les proporciona y de esta manera bajar el nivel de desercion.
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INTRODUCCION

El presente trabajo se fundamenta en desarrollar estrategias de comunicacion para la mejora

del servicio al cliente en la Corporacion de Empresas del Parque Industrial Ambato.

En este sentido, el objetivo de esta investigacion es implementar estrategias que permitan
mejorar el proceso de comunicacion logrando una adecuada administracion y evitando la
desercidn de los socios, apoyado en la investigacion y en el andlisis anteriormente realizado
al cliente interno y externo, se determind que existen necesidades de capacitacién, adecuacion

de instalaciones e innovacion tecnoldgica, puesto que el servicio que se brinda es regular.

Es importante la realizacion de este estudio ya que se podra mejorar el proceso de
comunicacion. La presentacion de este estudio tiene por objetivo entregar la propuesta para
que sea aplicada misma que plantea un proceso de cambio en el servicio por parte del cliente

interno de la institucion.

En este estudio se aplicé la investigacion de campo por lo que los datos fueron recogidos de
la fuente misma donde se producen los hechos y fenémenos, con el fin de conocer las
necesidades de los socios que conjuntamente con un analisis situacional competitivo
direcciond el disefio de estrategias competitivas diferenciadas que permitan satisfacer las

expectativas de los usuarios del servicio
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CAPITULO 1

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Tema de Investigacion

El proceso de comunicacién y la desercién de los socios de la Corporacién de Empresas del
Parque Industrial Ambato.

1.2. Contextualizacién

En el Ecuador los procesos comerciales de las empresas se han profundizado, por lo cual, la
competitividad no debe ser asumida como un concepto sino como un eje de la politica de
desarrollo de todo pais. La competitividad de las industrias en el Ecuador es la capacidad
para aumentar su participacion con sus productos los mercados, sin embargo este concepto en
algunas ocasiones, se ha malinterpretado con la aplicacion de politicas industriales de
eficiencia basadas en reduccion de los niveles salariales, como principal medida para bajar

los costos de produccion o, a nivel macro, con devaluaciones de la moneda.

En este punto, es necesario reconocer que la tendencia a ocupar mano de obra barata, es una
clara sefial de la falta de competitividad de las empresas constituyéndose en una practica que
incide negativamente en los estandares de vida de la poblacion, y no en mejoras reales de

eficiencia.
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La competitividad influye mucho y a la vez presiona para que se mejore el nivel de
productividad de las empresas del Ecuador, de esta manera estd medida por la productividad
de la economia, que permite mantener buenos salarios, monedas solidas y rendimientos altos

para el capital, sin reducir los estandares de vida elevados de su poblacion

Otra ventaja o desventaja que puede existir dentro de las empresas ecuatorianas es la
distribucion de informacion que se dé a las mismas, cuando esta es negativa o no se llega de
la manera correcta se puede crear inconformidad dentro de las industrias, para esto es
importante implantar estrategias informativas mas sofisticadas, como por ejemplo el
marketing electrénico para asi aprovechar las herramientas tecnoldgicas que tenemos a

nuestro alcance.

En la ciudad de Ambato, a partir de la reorganizacion interna del gobierno auténomo
descentralizado de la municipalidad de esta ciudad las empresas han tenido que reubicarse,
por lo que esta institucion vio la necesidad interna de poder dar servicios y satisfacer las

necesidades de las empresas.

Un entorno de negocios Optimo les ofrece a las empresas la oportunidad de desempefiarse
mejor en la fabricacion y elaboracion de sus productos, existe incremento del rendimiento de
las empresas o industrias ya establecidas; hay un mejoramiento y un avance en su innovacion
tecnoldgica, para alcanzar méas productividad; y se logra apoyo en la innovacion y expansion

de los industriales.

La problematica por la falta de comunicacion entre las empresas de la ciudad de Ambato ha
hecho que se vea la necesidad de mejorar la informacién entre ellas, si bien es cierto en el
sector el Pisque se ha establecido o determinado un predio para el desarrollo de las
actividades productivas de las industrias de Ambato, aqui se concentran las empresas que
antes estaban en las zonas urbanas en un solo sitio destinado para la industria, si bien es cierto
también ha creado cierto malestar entre los empresarios que desarrollan su actividad

productiva en dicho sitio, por la falta de informacion.

El objetivo central de esta investigacion es entregar informacién relevante sobre las
necesidades de las empresas, por medio de esto se pretende orientar a tomar decisiones

acertadas encaminadas al mejoramiento de sus actividades diarias mediante una buena
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comunicacion y con esto por ende a contribuir con el proceso de comunicacion y el desarrollo

economico del Parque Industrial Ambato.

La unidad més pequefia de investigacion es el Parque Industrial Ambato en si y su ente
administrativo denominado Corporacion de Empresas del Parque Industrial Ambato
(CEPIA), el cual es reconocido por las autoridades competentes y mediante ordenanza
municipal, esta encargado de administrar dichos predios y servir de enlace entre los
empresarios y los organismos de gestion, coordinacion, ejecucion y control, tanto locales,

provinciales, regionales y nacionales.

Estos predios fueron de propiedad privada en primera instancia, actualmente es parte de la
ciudad, consecuentemente el municipio también se ve en la obligacion de prestar servicio a

esta comunidad.

De igual manera el Parque Industrial se ha convertido ya en parte del sector el Pisque y sus
vecinos lo han aceptado como tal. También es cierto que cualquier obra que vaya en
beneficio del PIA también mejora las condiciones de los sectores aledafios, ademas de ser

fuente generadora de plazas de trabajo para los vecinos, para la ciudad y para la provincia.

Hasta el afio 2003; el Parque Industrial Ambato PIA, era uno de los mejores y ambiciosos
proyectos de desarrollo industrial del pais, que contaba con una planificacion con técnicos
israelitas y gozaban de todos los servicios basicos necesarios para su crecimiento; como agua
potable e industrial, energia eléctrica, red hidro-sanitaria etc.; como también servicios de
comedor, dispensario, banca y otros, que hacian parte de este plan.

Luego de la creacién de este recinto industrial en el afio citado, el PIACEM (Parque
Industrial Ambato Compafia de Economia Mixta), culmina los trabajos de urbanizacion,
promocion de espacios y venta; luego bajo la figura de Silencio Administrativo entrega NO el
proyecto del PIA si no una Urbanizacion mas de la ciudad a la Municipalidad de Ambato,
obviamente luego de vender todos los lotes de terrenos y el Area Administrativa del Parque

Industrial.
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Ante este panorama, los industriales y empresarios del Parque Industrial Ambato en un
numero de 100, se retinen y toman la iniciativa de conformar la Corporacion de Empresas e
Instituciones del Parque Industrial Ambato, CEPIA; una entidad de gestion con la visién de
Organizar y Administrar el PIA, de una forma ordenada con cumplimiento de la Ordenanza
Municipal vigente, acciones legalizadas a través de la entidad gubernamental MIPRO
(Ministerio de Industrias y Productividad) y légicamente ante el Gobierno Auténomo

Descentralizado de la Municipalidad de Ambato;

Para lograr un diagndstico efectivo de la problematica en cuestion se debe recopilar
informacion tanto a nivel primario como secundario, también es necesario recalcar que la
informacion recolectada serd real y recopilada principalmente de dos fuentes muy
importantes como son CEPIA y sus clientes internos y externos, en este caso de los
empresarios y socios a la vez del Parque Industrial Ambato. A algunas de ellas no les llega la
informacidn de los beneficios que presta CEPIA y han llegado a creer que la corporacion no

hace mayores gestiones en beneficio de sus socios.

CEPIA, Corporacién de Empresas e Instituciones del Parque Industrial Ambato, es una
entidad privada sin fin de lucro, con base juridica otorgada por el Decreto Ejecutivo No.
3054, Publicado en el Registro Oficial No. 660 de 11 de Septiembre del 2002, mediante
Acuerdo Ministerial No. 04 102 del 20 de Febrero del 2004, Publicado en el Registro Oficial
No. 297 del 22 de Marzo del 2004, ratificada su legalidad y reforma de estatutos con acuerdo
No. 08 290, del 17 de Julio del 2008, emitido por el MIC (Ministerio de Industrias y
Competitividad), hoy MIPRO. En la actualidad la Reforma de los Estatutos fueron aprobados
con acuerdo No. 09 396, del 09 de Noviembre del 2009.

CEPIA viene trabajando en beneficio de sus asociados y usuarios del parque; a la fecha se ha

logrado cristalizar algunos proyectos y gestiones como:

e Mantenimiento, recuperacion del empedrado y recoleccion personalizada de basura de
calles y avenidas del PIA.
e Mantenimiento de las rejillas de provision del agua industrial y aguas lluvias.

e Cuidado, mantenimiento y adecentamiento de areas verdes, deportivas y parterres
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Control disuasivo en la entrada al Parque, del ingreso de vehiculos y personas en la
noche, con el fin de mejorar la seguridad.

Con aporte Municipal, se realizd, adecentamiento de la entrada a las dos Etapas del
Parque, Mantenimiento de la Nomenclatura de Calles y Numeracion de lotes.
Creacion del Dispensario Médico Anexo al IESS.

Instalacion de Semaforos en la entrada al Parque.

Adecentamiento de Sefialética y vallas informativas del Parque.

Construccion de la Sede Social, Administrativa y de Servicios de CEPIA.

Cambio general de la luminaria del Parque, gestion realizada con la EEASA.
Inauguracién de la UPC No. 41, Parque Industrial

Gestion para cambiar la red de telecomunicaciones, ampliacion de nUmeros de
teléfonos, instalacion de fibra dptica, realizado por la CNT.

Mejoramiento de la calle de ingreso a los tanques de reserva del agua potable, en
coordinacion con la EMAPA.

Siembra de 18.000 plantas, en areas verdes municipales, gestion realizada con el
Consejo Provincial y la empresa ECOTUNGURAHUA.

Capacitacion a los empresarios y colaboradores en temas de: Seguridad Industrial,
Gestion Ambiental, Plantas de Tratamiento de Efluentes, Seguridad, Salud
Ocupacional, Riesgos del Trabajo, Gripe AHIN1, Papiloma Virus, VIH, etc.
Camparias médicas de desparasitacion, prevencion de higado graso y medicina
preventiva y vacunacion.

Obtencidn a través del ECU 911 de botones de panico, para instalar dentro del parque,
para mejorar la seguridad interna.

Gestion con el Ministerio del Interior, para la provision de la UPC MOVIL
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1.2.1. Analisis Critico

De continuar esta falta de comunicacién en el proceso entre la Corporacion de Empresas
del Parque Industrial Ambato, CEPIA y los socios lo méas probable es que la
competencia desleal pueda llegar con argumentos desinformados hacia los empresarios;
la competencia lograria su cometido y llegara a un punto de inflexion que terminara
eliminando el organismo hasta ahora reconocido para dar servicio administrativo en los
predios del Parque Industrial, y lograrian deslegitimar a CEPIA, pudiendo hasta hacerlo
desaparecer, ya que ellos restan autoridad y legalidad al poder otorgado a cualquier
organismo de servicio, el poder radica en las personas que se lo otorgan, y por lo tanto
su legitimidad también solo sera cuestion de tiempo para que lo suplante otro méas apto

0 que simplemente se desintegre todo viso para optar por otro organismo.

Los intereses personales influyen en los empresarios, esto ocasionaria pérdidas
econdmicas y descontentos, obstaculizando el camino hacia la obtencion de beneficios,
dentro del desarrollo de las industrias.

El desinterés en el trabajo asignado influye directamente en el desarrollo diario y el
funcionamiento de los entes productivos, haciendo que a futuro no se pueda mitigar esa

falencia en los procesos evitando la fluidez en la gestion de CEPIA

1.2.2. Prognosis

La demora en la gestiébn administrativa de la Corporacion de Empresas del Parque
Industrial Ambato, CEPIA, la falta o la mala informacion que se pueda impartir, las
quejas y el estancamiento de procesos, pueden ser aclarados con una comunicacion
directa llegando hasta la gerencia de las empresas, fomentando de esta manera el
mejoramiento del desempefio, ya que para evitar la desercion de socios este aspecto es
muy importante, es la carta de presentacion de muchas instituciones y no es tomado con

su debida dimension en algunos casos.

Una buena gestion es responsabilidad de cada empleado dentro de la institucién pero
también es muy importante hacer llegar la suficiente informacion a las empresas para

que se sientan incluidos en los distintos proyectos y gestiones que se realizan, para asi
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contar con su opinion acerca de ideas y nuevos proyectos que se puedan emprender, y
conseguir el interés necesario en las gestiones emprendidas, y de buscar el adecuado
proceso de comunicacion que sean necesarios para afianzar las relaciones y mejorar el
ambiente de comunicacion en el area laboral, de esta manera las empresas se sienten
seguras dentro de la corporacion porque estarian bien informadas.

1.2.3. Formulacion del Problema
¢Como influye el Proceso de Comunicacion y su incidencia en la desercion de los
socios de CEPIA en el periodo 2013?

1.2.4. Preguntas Directrices
¢Por qué hay que mejorar el proceso de comunicacion en la Corporacion de Empresas
del Parque Industrial Ambato, CEPIA?
¢ Qué medidas de estudio puedo implantar en la empresa?

¢ Es cuantificable econdmicamente el proceso de comunicacion?

¢Para qué servira analizar el impacto que el proceso de comunicacién tiene en la

eficacia de la organizacién y en la desercién de los socios de CEPIA?

1.2.5. Delimitacion

Delimitacion del contenido

Campo: Administrativo
Area: Marketing

Aspecto: Estudio del proceso de comunicacion.

Delimitacion Espacial

La presente investigacion se realizara en la Corporacion de Empresas del Parque
Industrial Ambato, CEPIA ubicada en la ciudad de Ambato, sector el Pisque, Parque

Industrial Ambato, calle 5 y Avenida “D”
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Delimitacion Temporal
La investigacion se realiza con informacion del afio 2013.
Unidades de observacion

Personal Administrativo y socios de la Corporacion de Empresas del Parque Industrial
Ambato, CEPIA.

1.3. Justificacion

La presente investigacion cientifica se hace necesario porque pese a que Corporacion de
Empresas del Parque Industrial Ambato, CEPIA, es un ente muy eficiente la
imposibilidad de lograr llegar con la informacion de los beneficios a la totalidad de los
industriales del Parque Industrial afecta de una manera u otra en la desercion de los
socios, y de lograrse establecer un diagnostico del origen de los problemas y sus
posibles soluciones, este seria un gran aporte para beneficio de CEPIA, el Parque
Industrial, el sector del Pisque, la ciudad de Ambato y el pais en general, ya que la
utilizacioén de medios electronicos en el proceso del marketing es de gran importancia
para evitar la desercién de socios y se elevaria el mejoramiento de la productividad de
cada una de las empresas, lo que a su vez redundara en el colectivo y en el bienestar de

la ciudad, la provincia, la region y el pais.

El presente tema se plantea con el objetivo de encontrar el origen de la desafiliacion de
los socios por la falta de comunicacion de la gestion que realiza CEPIA y las posibles

soluciones que se pudieran presentar una vez hecha la investigacion.

Haciendo una investigacion de mercado a los empresarios del Parque Industrial,

tomando en una poblacién de 115 empresas cuya seleccién sera aleatoria.

El interés en este proyecto es para que mejore la imagen de CEPIA como corporacion,
es de interés social ya que esto permite mayor lealtad entre las demas empresas del

Parque Industrial.

En cuanto a la factibilidad, si es posible realizar este proyecto porque la investigacion
es realizable ya que hay un universo determinado, existen los recursos y esta bien

delimitado el objeto de estudio.

21



Los beneficiarios son las empresas del Parque Industrial porque van a mejorar las

relaciones de comunicacién e informacion entre los industriales.

El Impacto de esta investigacion es muy alto debido a que los resultados se veran
reflejados tanto en la fidelidad de los socios que se mantendran dentro de la corporacion
y en las relaciones entre las empresas, como en la productividad de las mismas lo que a
su vez es de beneficio para el sector industrial, para la ciudad, la provincia y el pais,

haciéndose evidente la trascendencia de esta investigacion.
1.4. Objetivos

1.4.1. General

Establecer un proceso de comunicacion para evitar la desercidn de los socios de CEPIA.

1.4.2. Especificos

e Analizar el proceso de comunicacion para mejorar la informacion a los socios de
la Corporacion de Empresas del Parque Industrial Ambato.

e Diagnosticar la desercion de socios de CEPIA para determinar sus posibles
causas.

e Proponer una alternativa de solucion a la problematica estudiada en CEPIA.
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CAPITULO 11

2 MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Investigativos

La presente investigacion se sustenta en las siguientes tesis, las cuales tienen relacion,

son similares en alguna parte del tema:

CHAVEZ, E.(2010) “Estrategia de Marketing y su incidencia en la Cobertura de
Mercado de la empresa "Ferryarcos”, de la ciudad de Ambato. Facultad de Ciencias
Administrativas, Carrera de Organizacion de Empresas. Universidad Técnica de

Ambato. Se plantean objetivos y determinan las siguientes conclusiones:

OBJETIVOS

Objetivo General

Implementar estrategias de marketing que permitan ampliar la cobertura de mercado
dela empresa Ferryarcos de la ciudad de Ambato.

Objetivos Especificos
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Identificar la situacion actual del area de marketing de la empresa Ferryarcos de la
ciudad de Ambato.

Determinar las necesidades de los clientes actuales y potenciales mediante la aplicacion
de encuestas, para satisfacer las necesidades del cliente de la empresa Ferryarcos.
Establecer las estrategias de marketing que permitan incrementar la cobertura de

mercado de la empresa Ferryarcos.

CONCLUSIONES

Después de efectuado el andlisis e interpretacion de resultados, se concluye lo siguiente:
- Se ha determinado que la empresa no cuenta con una adecuada publicidad y eso le ha
significado perder un buen segmento del mercado que la competencia ha aprovechado.
La falta de estrategias de publicidad y un inadecuado canal de comunicacion han hecho
que clientes internos y externos no estén al tanto delos productos y promociones que la
empresa puede ofertar.

- Se concluye que los precios con los que trabaja la empresa son muy elevados, esto se
da porque por parte de la direccién de la empresa no se ha tenido una politica de
negociacion con los proveedores, ya que al negociar de mejor manera el costo de los
productos, se podria ofrecer varias alternativas a los clientes y en consecuencia nuestras
ventas se incrementarian.

- Ferryarcos en la actualidad no realiza promociones que atraigan la atencion tanto delos
clientes actuales como de los potenciales, debido a que no cuenta con proveedores que
le ayuden a generar paquetes promocionales que beneficien al cliente.

- Las encuestas revelan que el cliente demanda una mayor frecuencia de visitas por
parte de los vendedores de la empresa Ferryarcos, ya que si no lo realizan, los clientes
se ven en la necesidad de acudir a la competencia, lo que generaria que la empresa deje
de cubrir una gran parte del mercado, y por ende ocasionaria una reduccion significativa
en su cartera de clientes.

- Segun las encuestas realizadas se concluye que el crédito es considerado un factor
determinante al momento de decidir realizar o no una compra, por tal razon es
importante que el crédito sea canalizado adecuadamente por la Gerencia, considerando
que el tiempo de financiamiento debe convertirse en una clave de éxito tanto para la

empresa como para el cliente.
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BEJARANO, L. (2013) “Las estrategias competitivas y su incidencia en el servicio al
cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. Matriz Ambato”.
Facultad de Ciencias Administrativas, Carrera de Marketing y Gestion de Negocios.
Universidad Técnica de Ambato. Se plantean objetivos y determinan las siguientes

conclusiones:

Objetivos
General
Determinar la incidencia de las estrategias competitivas en el mejoramiento del servicio

al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San FranciscolLtda. Matriz Ambato.

Especificos

1. Determinar la percepcidn del cliente externo con respecto a las estrategias deservicio
al cliente gque posee la institucion.

2. Analizar los factores internos que influyen en el servicio al cliente.

3. Disefiar estrategias competitivas que potencialicen un adecuado servicio al cliente.
Conclusiones

En la presente investigacion realizada en la cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco Ltda. Matriz Ambato, Considerando al cliente interno y externo con la
finalidad de determinar si la institucion requiere de estrategias competitiva que mejoren
el servicio al cliente por lo que se establece las siguientes conclusiones y
recomendaciones.

1. Las estrategias direccionadas al servicio al cliente de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco Ltda. Matriz Ambato, son inadecuadas ya que prestan resultados
regulares en la percepcidn de los usuarios.

2. Los socios, clientes y usuarios, tienen en general un buen criterio de lacooperativa,
pero desconocen todos los productos financieros que se ofrecen.

3. La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. Matriz Ambato, posee
escasas adecuaciones tecnoldgicas, por lo que no se satisfacen las expectativas delos
clientes con respecto a un servicio diferenciado.

4. La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. Matriz Ambato, posee
instalaciones poco adecuadas, que le permitan brindar un servicio diferenciado en

relacién a los competidores directos.
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5. La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. Matriz Ambato, tiene un
inadecuado nivel de capacitaciones que mantengan constantemente actualizado al

personal en lo relacionado al servicio al cliente.

2.2. Fundamentacién Filosofica

La presente investigacion se basa en el modelo filoséfico propositivo, ya que es una
busqueda de mecanismos que permitan mejorar las relaciones interpersonales e
interempresariales en el Parque Industrial, asi como proponer soluciones viables de
coexistencia y ayuda mutua entre los socios de Corporacién de Empresas del Parque
Industrial Ambato, CEPIA, es por esto que nos basamos en este modelo filoso6fico como
una herramienta valida en la busqueda del progreso en base a un consensualismo
pacifico y de fidelidad para regular la desercién de los socios del Parque Industrial,
buscando el orden en el progreso y de cara al futuro para consolidar un bienestar
generalizado, basado en la experiencia que ha dado al Parque Industrial y los conflictos
interiores, la Corporacion de Empresas del Parque Industrial Ambato vista como un ente

de liderazgo propositivo.
2.3. Fundamentacion Sociolégica

Las demandas sociales y culturales de la sociedad necesitan respuesta, tal es el caso de
la situacion de desercion de socios en el Parque Industrial Ambato, las cuales se hacen
necesarias socializar y mejorar para asimilar la fundamentacion de las posiciones de la

otra persona. Si nos basamos en los principios sociolégicos de:
v’ Cada sociedad espera satisfaccion.

v" El desarrollo de los individuos es el resultado de la interaccion continua con la

cultura organizada.

v" El hombre debe estar capacitado para la discusion, la actuacién politica y la

defensa de los valores democraticos

v La produccién debe constituirse como en impulsadora de cambio social y la
industria debe ser un lugar para crear contextos de interaccion y desarrollo de los

individuos.
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v' La sociedad debe estar consciente del futuro, de los cambios existentes y

aquellos que vendran.

Entonces es innegable que nuestra proposicion de investigacion tiene un fuerte
fundamentacion en la sociologia ya que ante todo nos enfrentamos a un conglomerado
social que pese a sus diferencias busca el bienestar, el cual estard mas cercano a ellos en
el momento en que se den cuenta de que sus convergencias son mas que aquellos puntos

que los separan
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2.4. Categorias Fundamentales

Supraordinacion de la Variable Dependiente e Independiente

Relaciones Publicas

Comunicacion
Efectiva

El Proceso de
Comunicacion

VARIABLE
INDEPENDIENTE

<:> DEPENDIENTE

Administracion de
Empresas.

Procesos
Administrativos

Desercion de
Socios

VARIABLE

GRAFICO 1 Supraordinacion de la Variable Dependiente e Independiente

Elaborado por Fanny Torres
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Subordinacién Conceptual de la Variable Independiente.

Simbologia,
codificacion

Transmision
del mensaje

EL PROCESO DE COMUNICACION

I

Fuente Canales Retroalimentacion
Informativos

GRAFICO 2 Subordinacién Conceptual de la Variable Independiente

Elaborado por Fanny Torres
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Subordinacion Conceptual de la Variable Dependiente.

Métodos
administrativos

Sistematizacion

Coordinacién
de actividades

DESERCION DE SOCIOS

-
|._u
|._
—
4—r
-

4
—

Organizacién
Control
Planeacion
Capacitar
Manuales
Procesos
defunciones
Pasos

Conocimientos
Organigrama

Comunicacion
Formularios /
notificaciones

GRAFICO 3 Subordinacién Conceptual de la VVariable Dependiente

Elaborado por Fanny Torres
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Variable Independiente

e Transmision del mensaje

El mensaje es, en el sentido mas general, el objeto de la comunicacion. Esta definido
como la informacion que el emisor envia al receptor a través de un canal de
comunicacion o medio de comunicacion determinado (como el habla o la escritura, por
ejemplo). Sin embargo, el término también se aplica, dependiendo del contexto, a la
presentacion de dicha informacion; es decir, a los simbolos utilizados para transmitir el
mensaje. Cualquiera que sea el caso, el mensaje es una parte fundamental en el proceso

del intercambio de informacién.

La comunicacion es un proceso exclusivamente humano. Sin embargo, en las diferentes
fuentes bibliogréaficas constantemente se exponen puntos de vista y concepciones
tedricas que muestran confusion entre el proceso comunicativo y la transmision de
informacion.

La transmision de informacion tiene caracter unidireccional y unilateral, lo que altera la
esencia interactiva del proceso comunicativo, 0 sea, el proceso comunicativo deja de ser
tal si no garantiza interaccion social, intercambios, interinfluencias, retroalimentacion.
Asi, el proceso humano a través del cual se transmiten ideas, opiniones, puntos de vista
de un emisor a un receptor, sin que medie la interaccion social, la interinfluencia y la

retroalimentacion se considera transmisién de informacion.

Palabras claves: Comunicacion, transmision de informacion, emisor, receptor,
interlocutor, interaccion social, intercambio social, interinfluencias. (Navarro Lores,
2012)

Por otra parte, plantea que “(...) la comunicacion, por ser una forma de interaccion,
supone la participacion de al menos dos actores.(...)” 4 1o anterior presupone que la
interaccion es un proceso subordinante y la comunicacién un proceso subordinado. Este
es un aspecto con el que no se coincide, pues la interaccion social es una cualidad
necesaria pero no suficiente en todo proceso o acto comunicativo, lo que de hecho
invierte la esencia de ambos términos: lo que era considerado por Manuel Martin con

caracter subordinante adquiere caracter de subordinado y viceversa. (Serrano, 2005)
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En este sentido, se considera que no siempre que hay interaccion social se esta en
presencia de un proceso comunicativo, sin embargo, siempre que hay proceso
comunicativo, se esta en presencia de interaccion social. Tal es el caso de las
interacciones formales entre individuos manipuladores: ritos, pasatiempos,
formalidades. En estas hay interaccion social, sin embargo no se puede asegurar con el
100% de certeza que ellas constituyen un acto comunicativo, pues en ellas puede faltar

simpatia, empatia, honestidad, sinceridad, autenticidad, etc.

Otra diferencia radica en el hecho de que durante el proceso de transmision de
informacion se persigue hacer llegar a otro un mensaje, una opinion, una idea; mientras
que en el acto comunicativo se persigue a través del mensaje verbal o
extraverbal, provocar en el otro una reaccion o respuesta que se intercambiara de
manera espontanea, lo que genera, “(...) interaccion social democratica, intercambio
de signos, (...) participacion” 5. En fin, en el proceso de transmision de informacién, el

mensaje es un fin y en el acto comunicativo el mensaje es un medio. (Beltran, 2012)

Por otro lado, durante el proceso de transmision de informacion quien emite el mensaje
es un virtual emisor (estatico) y el que recibe el mensaje es un virtual receptor (estatico
también), este Ultimo sin posibilidades de hacer retornar de manera inmediata y
espontanea sus dudas y opiniones. Sin embargo, durante el proceso comunicativo no
sucede asi, pues tanto el que emite el mensaje como el que lo recibe, interaccionan y
cambian de roles de manera reciproca, dindmica y espontanea deviniendo en
interlocutores, todo lo cual garantiza intercambios e influencias mutuas, participacion
democratica, en un escenario en que a ambos interesa saber como fue decodificado el
mensaje. Asi, podemos afirmar que en el proceso de transmision de informacion
prevalece el caracter estatico en los roles, pues el emisor y el receptor se mantienen
durante todo el proceso como tales, mientras que en el proceso comunicativo prevalece
el caracter reciproco en los roles, pues durante todo el proceso el emisor y el receptor

cambian constantemente de roles.

Por tanto, en todo proceso comunicativo esta presente la transmision de informacion,
pero no en todo proceso de transmision de informacién estad presente el proceso
comunicativo. Pues, la comunicacion es un proceso que incluye la transmision de
informacion, que a su vez propicia o favorece interaccion social, intercambio de
sentimientos, opiniones, o cualquier otro tipo de informacion mediante el habla, la

escritura u otros codigos y tiene caracter bilateral y bidireccional, posibilita la apertura 'y
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cierre de ciclos comunicativos y en todos los casos hay retroalimentacion.
Lo referido anteriormente es algo que no sucede cuando se esta en presencia del
proceso de transmision de informacion. O sea, el proceso de transmision de
informacién tiene caracter unilateral, unidireccional y no en todos los casos esta
presente la retroalimentacion. Durante este proceso una persona (emisor) abre y cierra el
ciclo comunicativo de manera unilateral y unidireccional, careciendo de mecanismos

para una dinamica, espontanea y efectiva retroalimentacion.

De manera que la persona que recibe el mensaje (receptor) lo puede decodificar, algo
que el emisor no puede asegurar con el 100% de certeza. Otro problema que se presenta
es que en aquellos casos en que la decodificacién no sea efectiva, se generan dudas o
confusiones, cuestiones que resultaran desconocidas por el emisor. En otros casos, si el
receptor genera ideas que pueden enriquecer la informacion recibida, el emisor, al no
encontrarse presente, no se retroalimenta del impacto del mensaje, lo que limita la

interaccion, los intercambios y las interinfluencias.

Es lo que sucede con los medios de difusion y/o de informacion, a los que erréneamente
se les llama “medios de comunicacion”, cuestion ya planteada por Hilda Saladriga y
Ricardo Noseda (Noseda, 2012) cuando expresaron que “(...) los medios masivos tal
como en su totalidad operan, no son medios de comunicacion, sino, medios de
informacion(...)”’6

En fin, para que se produzca un verdadero proceso comunicativo, los interlocutores
deben interaccionar en torno al mensaje que se transmite. Todo esto garantiza una
adecuada retroalimentacion, apertura y cierre de ciclos comunicativos simples y
complejos.

En otro orden de analisis, la comunidad cientifica considera “(...) que todas las formas
de comunicacion requieren un emisor, un mensaje y un receptor destinado (...)"7, sin
embargo, la comunidad cientifica yerra cuando asevera que “(...) el receptor no
necesita estar presente ni consciente del intento comunicativo por parte del emisor para
que el acto de comunicacion se realice”8. Craso error. Desde esta perspectiva de
analisis se corrobora lo que mas adelante se plantea en Wikipedia “(...) En el proceso
comunicativo, la informacion es incluida por el emisor en un paquete y canalizada
hacia el receptor a través del medio. Una vez recibido, el receptor decodifica el
mensaje y proporciona una respuesta” 9. Y, ¢qué hace con esta respuesta? ;A quién le

hace llegar su opinion?
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e Simbologia, codificacion

En primer lugar, se debe remarcar cual es la diferencia entre codificacion y
simbolizacion:
La codificacion consiste en la asignacion de una numeracion estandar (GTIN o cédigo

EAN), a un elemento fisico, habitualmente productos.

La simbolizacion consiste en la representacion, en este caso mediante el codigo de
barras, del GTIN (Global Trade International Number, antes EAN o UPC).

Por tanto, en adelante, cuando se mencione simbolo, significara que se haré referencia

a un codigo representado en barras.

1.2. ¢;Por qué se utiliza el codigo de barras? La funcionalidad del codigo de barras es la
identificacion de un elemento fisico (productos, facturas, ubicaciones de almacén,
estanterias, etc.), de forma que, mediante un lector de codigo de barras, un sistema
informatico y una base de datos que contenga toda la informacion que se quiera asociar
a este codigo, se pueda captar de forma automatica toda esta informacion. De esta
forma, se reducen las posibilidades de error debido a la intervencion humana y se

incrementa la velocidad de captura de los datos.

Existen diversas formas de identificacion automaética: la banda magnética, RFID
(Radiofrecuencia de Identificacion ver apartado final RFID), microchips, etc. pero la
razon fundamental por la que se ha escogido el codigo de barras como la forma de
identificacion  automatica mas utilizada es por su reducido coste.
Disponiendo de un programa de generacion de codigos de barras y una impresora, se
pueden identificar todos los productos de la empresa. Igualmente, si se opta por una
impresion industrial, el coste que supone la inclusion de un cddigo de barras en el

fotomontaje del disefio de la etiqueta, es practicamente despreciable. (Muller, 2010)

2. Estructura del codigo GTIN 13 EAN-13.
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La estructura del codigo GTIN-13 (EAN-13) es la  siguiente:
PREFIJO CODIGO + CODIGO & 1 DIGITO
PAIS * | EMPRESA PRODUCTO CONTROL

GRAFICO 4 Simbologia y codificacion

Se asignan 2 o 3 digitos como prefijo para el pais, puede consultar la lista de prefijos. El
cddigo de empresa lo asigna la asociacion de cada pais. El de producto, lo asigna cada
empresa que ostenta un determinado codigo obtenido de la asociacion. Y el digito de
control se calcula con el algotitmoMod. 103.

2.1. Dimensiones.

Unas dimensiones del simbolo que se ajusten a las recomendaciones de la normativa
de GS1, es una de las claves para garantizar la lectura del simbolo al primer intento.
Esta normativa contempla los entornos de lectura de los simbolos (lectura a mayor o
menor distancia, a velocidad de paso considerable de la mercancia, etc.), de forma que

establece las dimensiones necesarias para garantizar una correcta y rapida lectura.

2.2. Lectura en el punto de venta detallista.

A continuacién se muestra la tabla con el rango de factores de aumento permitidos por
la normativa y sus dimensiones, para simbolos EAN-13 legibles en el punto de venta

detallista

Las anchuras maximas y minimas que figuran en la tabla nunca podran sobrepasarse. En
cambio, en cuanto a la altura de las barras, estas alturas que aparecen en la tabla son

minimas, y si se podran sobrepasar.

Soélo si la impresion del simbolo se realiza mediante una impresora de transferencia
térmica, se permite un factor de aumento minimo del 75%. La altura de barras y los
margenes claros son los del factor 80%. Es importante que a ambos lados de las barras
haya una zona minima en blanco (zona de silencio) que evite la errénea lectura de los
equipos. (Ruben, 2011)
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e Medios

Los comunicadores sociales definen la informacion como todo mensaje que logra
disminuir la incertidumbre. Por otra parte la comunicacién se reconoce como un
proceso de intercambio de informacion, un intercambio de ideas cuyo resultado es la
concrecion de ideas nuevas o el reforzamiento de las ideas preconcebidas. Debe ser por
eso que en la historia del mundo, las revoluciones de la humanidad han estado signadas
por los grandes avances que se han dado en la capacidad de comunicacion del hombre.
Actualmente, las discusiones académicas, los negocios, las relaciones internacionales,
las actividades humanas mas cotidianas estan centradas en una revolucion por demas
significativa, porque tiene como base a las Tecnologias de Informacién y
Comunicacidn, innovaciones que favorecen enormemente el flujo de informacion y que,

por supuesto, mejoran las posibilidades de comunicacion humana.

Los medios de comunicacion social, y los profesionales de la comunicacion, no pueden
hacerse a un lado cuando el mundo en su conjunto se abre a experimentar un fenémeno
que con Internet a la cabeza recibe diversos nombres y que, como sea que se denomine,

trae consigo una retahila de cambios que parece no terminar.

En la presente obra la intencion es justamente plantear las relaciones, los efectos, las
oportunidades y las interrogantes que desde los medios de comunicacion puede haber
frente a la Revolucion de la Informacion. Es apenas un humilde acercamiento, porque
sin duda alguna queda aun mucho camino por recorrer, muchas preguntas por hacer y

aun, muchas respuestas por ofrecer.

En un primer capitulo se intenta definir una relacion estrecha y directa entre los medios
de comunicacion social como se les conoce tradicionalmente y las tecnologias de
comunicacion e informacion, cuyo concepto toma forma dentro de las innovaciones

propias de la revolucion de estos Gltimos afios.

El segundo capitulo se dedica a reflexionar sobre el impacto que ha tenido la innovacion
que caracteriza al nuevo orden mundial, Internet, en los tradicionales medios de

comunicacion social a los que la humanidad ya estaba acostumbrada, y como se
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plantean nuevas formas de comunicacién social a partir de las denominadas TIC's.
En un tercer capitulo, tomando en consideracion que los ultimos y constantes cambios,
acompafados de la innovacién tecnoldgica, obligan a repensar la Gerencia, se trata de
confirmar que los conceptos que aporta la Sociedad de la Informacion y el

Conocimiento son perfectamente aplicables dentro de los medios de comunicacion.

El cuarto capitulo, a modo de conclusion, busca reflexionar sobre el nuevo papel que
han de cumplir los comunicadores sociales en una nueva época adornada por fendbmenos

como la Globalizacién, la Sociedad del Conocimiento y La red de redes.

Finalmente se presentan las conclusiones, en las que, sin animos de disminuir las
expectativas, sélo queda abierto un gran espacio para nuevas discusiones. (Jiménez,
2009)

Retroalimentacién

La realimentacion12 —también referida de forma comin como retroalimentacion—3 es
un mecanismo por el cual una cierta proporcion de la salida de un sistema se redirige a
la entrada, con objeto de controlar su comportamiento.l La realimentacion se produce
cuando las salidas del sistema o la influencia de las salidas del sistema en el contexto,
vuelven a ingresar al sistema como recursos o informacion. La realimentacion permite
el control de un sistema y que el mismo tome medidas de correccion con base en la

informacion realimentada.

Los ejemplos de la realimentacion se pueden encontrar en la mayoria de los sistemas
complejos, tales como ingenieria, arquitectura, economia, y biologia y tiene su base en
el proceso administrativo donde, el control es una etapa cualitativa y cuantitativa, que
sirve de base para la fase de planeacion. Arturo Rosenblueth (Rosenblueth, 2011),
investigador mexicano y médico en cuya obra Behavior, Purpose and Teleology
("comportamiento, proposito y teleologia™), de acuerdo con (Wiener, 2013), fij6 las
bases para la nueva ciencia de la cibernética y propuso que el comportamiento
controlado por la realimentacion negativa, aplicada a un animal, al ser humano o a las
maquinas era un principio determinante y directivo, en la naturaleza o en las creaciones

humanas
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GRAFICO 5 Retroalimentacion

e Canales Informativos

Es el proceso de transmitir informacién y comprension entre dos personas”. Es la
manera de relacionarse con otras personas a través de datos, ideas, pensamientos y

valores. Esta une a las personas a partir de sentimientos y conocimiento.

La comunicacion interna busca hacer del conocimiento de los empleados lo que piensa
la gerencia, que la gerencia también conozca el pensamiento de los empleados, y que los

empleados se conozcan entre si.

En la empresa es bueno hacer llegar informacion a los trabajadores para que se sientan
integrados y motivados en los distintos proyectos. La responsabilidad de iniciar y

mantener una buena comunicacién recae en los directivos.

“La mayoria de los conflictos que surgen en las empresas se deben a la falta de

comunicacion existente entre los diferentes niveles jerarquicos”. (Mondelo, 2014)

e Fuente

Es el proceso de transmitir informacion y comprension entre dos personas”. Es la
manera de relacionarse con otras personas a través de datos, ideas, pensamientos y

valores. Esta une a las personas a partir de sentimientos y conocimiento.

La comunicacion interna busca hacer del conocimiento de los empleados lo que piensa
la gerencia, que la gerencia también conozca el pensamiento de los empleados, y que los

empleados se conozcan entre Si.
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En la empresa es bueno hacer llegar informacion a los trabajadores para que se sientan
integrados y motivados en los distintos proyectos. La responsabilidad de iniciar y

mantener una buena comunicacién recae en los directivos.

“La mayoria de los conflictos que surgen en las empresas se deben a la falta de
comunicacion existente entre los diferentes niveles jerarquicos”. Con respecto al
Enfoque periodistico y segin (Hunt, 2013)(13) el modelo de practica de la
Comunicacion Empresarial e Institucional y Relaciones Pablicas que denominan Public
Informa-tionModel/ Agente de Prensa, comenzé a comienzos del siglo XX (1906)en los
Estados Unidos de América de la mano del periodista y agente de Prensa IvyLed- better
Lee (padre de la Comunicacion Empresarial e Institucional y de las Relaciones
Publicas), que ofrecid la primera contribucion seria al cuerpo tedrico y técnico de esta
actividad comunicativa, separando claramente lo que es la Informacion de la Publicidad,
con la ayuda posterior del también comunicador americano George Creel, indicando que
"la labor que desarrollamos en nombre de las empresas e instituciones consiste en
facilitar a la prensa y al publico de los Estados Unidos materia informativa, rapida y
precisa sobre todo asunto cuyo valor e interés le haga merecedor de ser conocido por

ellos".

Bernays aludiendo a la necesidad de investigar a los publicos y tener en cuenta la
opinidn publica, abogd desde los afios veinte por una superacion clara de la referencia

periodistica como fundamental para esta materia estudiada.

También son Fuentes de la materia, como anteriormente indicabamos las relacionadas,
di-recta o indirectamente, con la Teoria y Técnica de la Publicidad y la Propaganda,
analizada en la segunda Guerra mundial, cuando el Gobierno de los Estados Unidos
cred la Office of Warlnformation, que dirigida por el también periodista ElImer Davis,
Ilevd a cabo una una impresionante actividad comunicativa, que contd con profesionales
de la Publicidad, Propaganda y de la Comunicacion Empresarial e Institucional y
Relaciones Publicas. Asi como las vinculadas directa o in- directamente con las Teorias
y Técnicas de Comunicacion Persuasiva de masas y el Business Management.
(Palencia, 2011)

Como aporta Solano " la Comunicacion Empresarial e Institucional y Relaciones
Publicas surgen a la vida, cuando una determinada sociedad adquiere plena conciencia

de que existe una necesidad de intercomunicacion social y, al propio tiempo, de que el
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modo presuntamente idoneo para satisfacerla exige unos conocimientos o aptitudes y un
esfuerzo susceptibles de construir una profesién autbnoma y esto ocurre indudablemente
a principios del siglo XX y en los Estados Unidos de América, comenzando a
generalizarse en la literatura empresarial de fines del siglo XIX y comienzos del XX y

cefiido al sector de los ferrocarriles” (15).

e EL PROCESO DE COMUNICACION

Mensaje Mensaje
Sefial
Sefial . riscibicda
Fuente
de ruido

GRAFICO 6 El proceso de comunicacion

"Muchos conflictos, y una buena parte de la ineficiencia laboral, nacen de ese
aislamiento o teldn, que impide que la orden clara e incluso el espiritu de las mas

razonables propuestas, lleguen a su destino™.
Redfield; CH. E. (Univ. Chicago)
Aspectos esenciales de la comunicacion.

Una gran cantidad de acciones de los seres humanos esta caracterizada por la
comunicacion, particular atencion tiene para las organizaciones este aspecto tanto en las
relaciones interpersonales como en las organizacionales (entre empresas y sus
trabajadores) y entre la organizacion y su entorno y dentro de éstas los Recursos

Humanos juegan un importante rol para mejorarla.

Podemos decir que la comunicacion es el fundamento de toda vida social y que este

proceso responde a dos aspectos esenciales que son:
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Informar-- Esta dirigida a la razon, a la inteligencia.
Persuadir--Se dirige a la afectividad, a los sentimientos.

Por excelente que sea una idea, si ésta no se trasmite a quien debe actuar sobre ella de
nada serviria. Cuando las personas dominan sus metas asi como las razones que
impulsan a los directivos en la toma de decisiones se eleva la confianza y la buena

voluntad de los empleados.

Por la razon antes expuesta la comunicacion juega un rol importante en las tareas de
direccidén, donde se plantea que mas del 70% del tiempo de un directivo lo emplea en la
comunicacion, en funcion de los distintos problemas que debe resolver, tales como:
solucién de conflictos, negocios, coordinacion de actividades, informacion de

decisiones y otros, para ello tengamos en cuenta que:

La comunicacion no es solamente verbal, existe también a través de los gestos, la
postura adoptada, el tono y otros aspectos del lenguaje del cuerpo que no son los

verbales.

La comunicacion verbal es llamada digital y la no verbal se le denomina

analogica.

Importante también es la interaccion entre las personas ya que puede ser simétrica
(como personas iguales) o complementaria (como personas desiguales), esto es muy
importante ya que de ello depende la reaccion de una persona frente a la otra.

Integralmente un mensaje no sélo trasmite informacion sino trata de influir en la

conducta, luego se establece una concatenacion entre el contenido y las relaciones.

Con los aspectos anteriores (contenido y relacion) se crean las condiciones para
una buena comunicacion, esa capacidad que se crea con esta interrelacion se conoce

como meta comunicacion. Pongamos cuatro variantes que pueden ocurrir:
Si existe acuerdo entre contenido y relacion la posibilidad de conflicto es nula.

Si existe acuerdo en el contenido y no en la relacion se impone la frase “estamos juntos

por trabajo”.

41



Si existe acuerdo en la relacion y no en el contenido, con madurez no hay afectacion

sensible.
Desacuerdo entre ambas, inminente el conflicto.
Concepto de comunicacion.

Debemos tener en cuenta que el éxito de toda institucion depende del conocimiento e
identificacion de sus miembros con los objetivos a alcanzar y de la creacién de un clima

de trabajo favorable y esto sélo se logra mediante una comunicacion efectiva.

La comunicacion es el proceso mediante el cual se puede transmitir informacion de una
entidad a otra. Los procesos de comunicacion son interacciones mediadas por signos
entre al menos dos agentes que comparten un mismo repertorio de signos y tienen unas

reglas semidticas comunes.

Tradicionalmente, la comunicacion se ha definido como "el intercambio de
sentimientos, opiniones, o cualquier otro tipo de informacién mediante habla, escritura
u otro tipo de sefales". Todas las formas de comunicacion requieren un emisor, un
mensaje y un receptor destinado, pero el receptor no necesita estar presente ni
consciente del intento comunicativo por parte del emisor para que el acto de
comunicacion se realice. En el proceso comunicativo, la informacion es incluida por el
emisor en un paquete y canalizada hacia el receptor a través del medio. Una vez

recibido, el receptor decodifica el mensaje y proporciona una respuesta.

El funcionamiento de las sociedades humanas es posible gracias a la comunicacion. Esta

consiste en el intercambio de mensajes entre los individuos.

Desde un punto de vista técnico se entiende por comunicacion el hecho que un
determinado mensaje originado en el punto A llegue a otro punto determinado B,
distante del anterior en el espacio o en el tiempo. La comunicacion implica la
transmision de una determinada informacion. La informacién como la comunicacion

supone un proceso; los elementos que aparecen en el mismo son:

« Cadigo. El cadigo es un sistema de signos y reglas para combinarlos, que por un

lado es arbitrario y por otra parte debe de estar organizado de antemano.
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e Canal. El proceso de comunicacion que emplea ese codigo precisa de un canal
para la transmision de las sefiales. EI Canal seria el medio fisico a través del cual

se transmite la comunicacion.

Ej.: El aire en el caso de la voz y las ondas Hertzianas* en el caso de la television. La
radiocomunicacion es un sistema de telecomunicacion que se realiza a través de ondas

de radio u ondas hertzianas*.

o En tercer lugar debemos considerar el Emisor. Es la persona que se encarga de
transmitir el mensaje. Esta persona elige y selecciona los signos que le
convienen, es decir, realiza un proceso de codificacion; codifica el mensaje.

» EI Receptor sera aquella persona a quien va dirigida la comunicacion; realiza un
proceso inverso al del emisor, ya que descifra e interpreta los signos elegidos
por el emisor; es decir, descodifica el mensaje.

« Naturalmente tiene que haber algo que comunicar, un contenido y un proceso
gue con sus aspectos previos y sus consecuencias motive el Mensaje.

e Las circunstancias que rodean un hecho de comunicacién se denominan
Contexto situacional (situacion), es el contexto en que se transmite el mensaje y

que contribuye a su significado (K., 2011)

Variable Dependiente

e Administracion de Empresas
La administracion se define como el proceso de disefiar y mantener un ambiente en el
que las personas trabajando en grupo alcance con eficiencia metas seleccionadas. Esta
se aplica a todo tipo de organizaciones bien sean pequefias o grandes empresas

lucrativas y no lucrativas, a las industrias manufactureras y a las de servicio.

En fin la administracion consiste en darle forma, de manera consistente y constante a las
organizaciones. Todas las organizaciones cuentan con personas que tienen el encargo de

servirle para alcanzar sus metas, llamados Gerente, administradores etc.

Un Gerente es una persona responsable de dirigir las actividades que ayudan a las
organizaciones para alcanzar sus metas. La medida de la eficiencia y la eficacia de un

Gerente, es el grado en que determine y alcance los objetivos apropiados.
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Los Gerentes actian mediante relaciones que son vias de dos sentidos; una de las partes

esta sujeta a la otra.

Los gerentes actian mediante relaciones que tienen repercusiones que involucran a otras

personas, para bien o para mal.

Administradores
Son individuos en una organizacion que dirigen las actividades de otros. Estos también

podrén tener algunas responsabilidades operativas. Se pueden dividir en dos grupos:

Los operativos son personas que trabajan directamente en un puesto o actividad y no

tienen responsabilidad de supervisar el trabajo de otros empleados.
Los administradores dirigen las actividades de otras gentes. (Moore, 2010)

e Procesos Administrativos

Los partidarios de la escuela del proceso administrativo consideran la administracion
como una actividad compuesta de ciertas sub-actividades que constituyen el proceso
administrativo Unico. Este proceso administrativo formado por 4 funciones
fundamentales, planeacidn, organizacién, ejecucion y control. Constituyen el proceso de
la administracion. Una expresion sumaria de estas funciones fundamentales de la

admon.. es:

1. LA PLANEACION para determinar los objetivos en los cursos de accion que van
a seqguirse.

2. LA ORGANIZACION para distribuir el trabajo entre los miembros del grupo y
para establecer y reconocer las relaciones necesarias.

3. LA EJECUCION por los miembros del grupo para que lleven a cabo las tareas
prescritas con voluntad y entusiasmo.

4. EL CONTROL de las actividades para que se conformen con los planes.

PLANEACION.-

Para un gerente y para un grupo de empleados es importante decidir o estar identificado
con los objetivos que se van a alcanzar. El siguiente paso es alcanzarlos. Esto origina las
preguntas de que trabajo necesita hacerse? ;Cuando y como se hara? Cudles seran los

necesarios componentes del trabajo, las contribuciones y como lograrlos. En esencia, se
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formula un plan o un patrén integrando predeterminando de las futuras actividades, esto

requiere la facultad de prever, de visualizar, del propdsito de ver hacia delante.
ACTIVIDADES IMPORTANTES DE PLANEACION

Aclarar, amplificar y determinar los objetivos.

o o

Pronosticar.

o

Establecer las condiciones y suposiciones bajo las cuales se haré el trabajo.

o

Seleccionar y declarar las tareas para lograr los objetivos.

e. Establecer un plan general de logros enfatizando la creatividad para encontrar
medios nuevos y mejores de desempefiar el trabajo.

f. Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempefio.

Anticipar los posibles problemas futuros.

Modificar los planes a la luz de los resultados del control.

ORGANIZACION.

Después de que la direccion y formato de las acciones futuras ya hallan sido
determinadas, el paso siguiente para cumplir con el trabajo, sera distribuir o sefialar las
necesarias actividades de trabajo entre los miembros del grupo e indicar la participacion
de cada miembro del grupo. Esta distribucion del trabajo esta guiado por la
consideracién de cosas tales como la naturaleza de las actividades componentes, las

personas del grupo y las instalaciones fisicas disponibles.

Estas actividades componentes estdn agrupadas y asignadas de manera que un minimo
de gastos o0 un maximo de satisfaccion de los empleados se logre o que se alcance algun
objetivo similar, si el grupo es deficiente ya sea en él numero o en la calidad de los
miembros administrativos se procuraran tales miembros. Cada uno de los miembros
asignados a una actividad componente se enfrenta a su propia relacion con el grupo y la

del grupo con otros grupos de la empresa.
ACTIVIDADES IMPORTANTES DE ORGANIZACION.

Subdividir el trabajo en unidades operativas (deptos)

o o

Agrupar las obligaciones operativas en puestos (puestos reg. X depto.)

o

Reunir los puestos operativos en unidades manejables y relacionadas.

e

Aclarar los requisitos del puesto.

e. Seleccionar y colocar a los individuos en el puesto adecuado.

45


http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/indicrea/indicrea.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
http://www.monografias.com/trabajos5/natlu/natlu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/travent/travent.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/naturaleza/naturaleza.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/rega/rega.shtml#ga
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/grupo/grupo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/obligaciones/obligaciones.shtml

f. Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro de la admon..
g. Proporcionar facilidades personales y otros recursos.
h. Ajustar la organizacion a la luz de los resultados del control.

EJECUCION.

Para llevar a cabo fisicamente las actividades que resulten de los pasos de planeacion y
organizacion, es necesario que el gerente tome medidas que inicien y continden las
acciones requeridas para que los miembros del grupo ejecuten la tarea. Entre las
medidas comunes utilizadas por el gerente para poner el grupo en accién estan dirigir,
desarrollar a los gerentes, instruir, ayudar a los miembros a mejorarse 1o mismo que su

trabajo mediante su propia creatividad y la compensacion a esto se le llama ejecucion.
ACTIVIDADES IMPORTANTES DE LA EJECUCION.

a. Poner en practica la filosofia de participacion por todos los afectados por la

decision.

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

c. Motivar a los miembros.

d. Comunicar con efectividad.

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

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

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

h. Revisar los esfuerzos de la ejecucion a la luz de los resultados del control. (Peters,
2010)

CONTROL.-

Los gerentes siempre han encontrado conveniente comprobar o vigilar lo que sé esta
haciendo para asegurar que el trabajo de otros estd progresando en forma satisfactoria
hacia el objetivo predeterminado. Establecer un buen plan, distribuir las actividades
componentes requeridas para ese plan y la ejecucion exitosa de cada miembro no
asegura que la empresa sera un éxito. Pueden presentarse discrepancias, malas
interpretaciones y obstaculos inesperados y habran de ser comunicados con rapidez al

gerente para que se emprenda una accion correctiva.

ACTIVIDADES IMPORTANTES DE CONTROL
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Comparar los resultados con los planes generales.

o o

Evaluar los resultados contra los estandares de desempefio.

o

Idear los medios efectivos para medir las operaciones.

o

Comunicar cuales son los medios de medicion.

e. Transferir datos detallados de manera que muestren las comparaciones y las
variaciones.

f. Sugerir las acciones correctivas cuando sean necesarias.

Informar a los miembros responsables de las interpretaciones.

Ajustar el control a la luz de los resultados del control.

e Capacitar

Se refiere a las politicas y procedimientos planeados para preparar a potenciales
profesionales con el conocimiento, actitudes, comportamientos y habilidades necesarias

para cumplir sus labores eficazmente en la sala de clases, escuela y comunidad escolar.

Aunque idealmente la capacitacién docente puede ser concebida y organizado como un

perfeccionamiento contindo, a medida es dividida en las siguientes etapas:

Capacitacion docente inicial: un curso anterior al trabajo de profesor responsable de una

sala de clases.

Iniciacién: proceso en el cual se adquiere conocimientos y respaldo durante los primeros

afios de aprendizaje o el primer afio en un escuela particular)
Desarrollo profesional: proceso dentro de la sala de clases para profesores en préactica.

e Conocimientos

El conocimiento suele entenderse como:

1. Hechos o informacion adquiridos por un ser vivo a través de la experiencia o la
educacion, la comprension tedrica o practica de un asunto de referente a la
realidad.

2. Lo que se adquiere como informacion relativa a un campo determinado o a la
totalidad del universo.

3. Conciencia o familiaridad adquirida por la experiencia de un hecho o situacion.

4. Incluye el "saber qué”, el "saber como™, el "saber cuando” y el "saber donde".
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No existe una Unica definicion de "Conocimiento”. Sin embargo existen muchas
perspectivas desde las que se puede considerar el conocimiento, siendo la consideracion
de su funcion y fundamento, un problema historico de la reflexion filoséfica y de la
ciencia. La rama de la ciencia que estudia el conocimiento es la epistemologia o teoria
del conocimiento. La teoria del conocimiento estudia las posibles formas de relacién
entre el sujeto y el objeto. Se trata por lo tanto del estudio de la funcion del
entendimiento propia de la persona. (Rivas, 2011)

e Planeacion

La planeacion, también conocida como planificacion o planeamiento, consiste en el
proceso a través de cual se analiza la situacion actual (dénde estamos), se establecen
objetivos (donde queremos llegar), y se definen las estrategias y cursos de accion (como

vamos a llegar) necesarios para alcanzar dichos objetivos.

Sea cual sea el tamafio de una empresa, la planeacion es fundamental para el éxito de
ésta, ya que sirve como base para las demas funciones administrativas (organizacion,

coordinacion y control), y permite reducir la incertidumbre y minimizar los riesgos.
Proceso de la planeacion

Los pasos necesarios para realizar una planeacion o planificacion, son los siguientes:
1. Anélisis de la situacion actual

En primer lugar debemos hacer un analisis externo, que nos permita conocer la situacion
del entorno y detectar oportunidades y amenazas, y un analisis interno, que nos permita

conocer el estado o capacidad de la empresa y detectar fortalezas y debilidades.

En el analisis externo evaluaremos las fuerzas econdémicas, sociales, gubernamentales,
tecnoldgicas; asi como a la competencia, clientes y proveedores. Evaluaremos aspectos

que ya existan, asi como aspectos que podrian existir (tendencias).

Y en el analisis interno evaluaremos los recursos con que cuenta la empresa, ya sean

financieros, humanos, materiales, tecnolégicos, etc.

2. Establecer objetivos
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Una vez realizado el analisis de la situacion, pasamos a establecer los objetivos de la
empresa, de acuerdo a los recursos o la capacidad que ésta posea, y de acuerdo al

entorno externo que hemos analizado.

3. Formular estrategias

Una vez que hemos establecido los objetivos, pasamos a determinar las estrategias o las

acciones que vamos a tomar, necesarias para alcanzar dichos objetivos.
4. Disefiar programas o planes de accion

Una vez determinadas las estrategias o las acciones que vamos a tomar, pasamos a
desarrollar los programas o planes de accion, que consisten en documentos en donde se
especifica como se van a alcanzar los objetivos propuestos, es decir, como se va a

implementar o ejecutar las estrategias o acciones formuladas.
En dichos programas o planes, debemos especificar:

o los pasos a seguir: qué tareas se van a realizar, necesarias para implementar o

ejecutar las estrategias 0 acciones.
« laasignacion de recursos: qué recursos se van a utilizar y como se van a distribuir.

« los responsables: quiénes serdn los responsables y encargados de llevar a cabo,

implementar o ejecutar las estrategias o acciones.

o el cronograma con fechas y tiempos: cuando se implementaran o ejecutaran las

estrategias 0 acciones, y en qué tiempo se obtendran resultados.

o el presupuesto: cuanto se invertira en la implementacion o ejecucion de las

estrategias 0 acciones.

Tipos de planeacion

La planeacion en una empresa, basicamente puede ser de dos tipos: planeacion

estratégica y planeacion tactica:

Planeacidn estratégica
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En la planeacion estratégica se analiza la situacion actual, se establecen los objetivos
generales de la empresa, y se disefian estrategias, cursos de accion y planes estratégicos
necesarios para alcanzar dichos objetivos; planes que afectan una gran variedad de

actividades y que parecen simples y genéricos.

La planeacion estratégica se realiza a nivel de la organizacion, es decir, considera un
enfoque global de la empresa, por lo que debe ser elaborada por la cipula de la empresa,
y ser realizada a largo plazo, en teoria, para un periodo de 5 afios a mas, aunque en la
practica se suele realizar para un periodo de 3 a 5 afios, debido a los cambios del

mercado.
Planeacion tactica

En la planeacion tactica se analiza la situacion actual, se establecen los objetivos
especificos 0 metas de la empresa, y se disefian estrategias, cursos de accion y planes
tacticos necesarios para lograr dichos objetivos; planes que a diferencia de los planes
estratégicos, tienen un alcance mas estrecho y limitado, y se establecen con mayor

detalle.

La planeacion tactica se realiza a un nivel funcional, es decir, considera solamente cada
departamento o area de la empresa, por lo que debe ser elaborada por los responsables o
jefes de cada area, y ser realizada a mediano plazo, para un periodo de 1 a 3 afios

e Organizacion

Las organizaciones son sistemas sociales disefiados para lograr metas y objetivos por
medio de los recursos humanos o de la gestion del talento humano y de otro tipo. Estan
compuestas por subsistemas interrelacionados que cumplen funciones especializadas.
Convenio sistematico entre personas para lograr algun propdsito especifico. Las
organizaciones son el objeto de estudio de la Ciencia de la Administracion, a su vez de
otras disciplinas como la Sociologia, la Economia y la Psicologia

Grupo social compuesto por personas, tareas y administracién, que forman una
estructura sistematica de relaciones de interaccion, tendientes a producir bienes y/o
servicios para satisfacer las necesidades de una comunidad dentro de un entorno y asi

poder satisfacer su propdsito distintivo que es su mision. Organizacion: Es un sistema
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de actividades conscientemente coordinadas formado por dos o mas personas; la
cooperacion entre ellas es esencial para la existencia de la organizacién. Una
organizacion sélo existe cuando hay personas capaces de comunicarse y que estan
dispuestas a actuar conjuntamente para obtener un objetivo comun. Es un conjunto de
cargos con reglas y normas de comportamiento que han de respetar todos sus miembros,
y asi generar el medio que permite la accion de una empresa. La organizacion es el acto
de disponer y coordinar los recursos disponibles (materiales, humanos y financieros).
Funciona mediante normas y bases de datos que han sido dispuestas para estos

propésitos.

Existen varias escuelas filosoficas que han estudiado la organizacion como sistema
social y como estructura de accion, tales como el estructuralismo y el empirismo. Para
desarrollar una teoria de la organizacion es preciso primero establecer sus leyes o al
menos principios tedricos para asi continuar elaborando una teoria sobre ellos. Un
camino seria clasificar y mostrar las diferentes formas de organizaciones que han sido
mas estudiadas, tales como la burocracia como administracion o elementos que
componen la organizacion y que igualmente han sido ya muy tratados, tales como el
liderazgo formal e informal. Como metodologia, esto se llama Investigacién Operativa
y en el ambito de las Ciencias Sociales es el campo de estudio de la Sociologia de la
Organizaciéon. Un nuevo uso estd emergiendo en las organizaciones: La Gestion del
Conocimiento. Tipicamente, la organizacién esta en todas partes, lo que dificulta su

definicién independiente o sin involucrarse en una aplicacién particular.
Caracteristicas

Caso particular de grupo

Reglas explicitas

Grado de formalizacion

La organizacion se da en un espacio, tiempo y cultura determinada
Presenta conductas recurrentes

La organizacion es basicamente orden Se orientan a una finalidad
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Generan consecuencias en el ambiente

Creados en un punto temporal: inicio de actividad.

Orden jerarquico establecido, normas y reglas que cumplir.
Producen y/o venden bienes y servicios (empresa).

Dan y generan trabajo (empresa).

En la organizacion se da cierta cultura.

Generan, transmiten y poseen poder.

Crean, imagenes, simbolos, prestigios, etc.

Son indicadores de la sociedad actual.

Producen y transmiten tecnologia.

Son medios para crear, conservar, y transmitir conocimientos (Talaya, 2008)

e Control

El control ha sido definido bajo dos grandes perspectivas, una perspectiva limitada y
una perspectiva amplia. Desde la perspectiva limitada, el control se concibe como la
verificacion a posteriori de los resultados conseguidos en el seguimiento de los
objetivos planteados y el control de gastos invertido en el proceso realizado por los
niveles directivos donde la estandarizacion en términos cuantitativos, forma parte

central de la accién de control.

Bajo la perspectiva amplia, el control es concebido como una actividad no sélo a nivel
directivo, sino de todos los niveles y miembros de la entidad, orientando a la
organizacion hacia el cumplimiento de los objetivos propuestos bajo mecanismos de
medicion cualitativos y cuantitativos. Este enfoque hace énfasis en los factores sociales
y culturales presentes en el contexto institucional ya que parte del principio que es el
propio comportamiento individual quien define en Gltima instancia la eficacia de los

métodos de control elegidos en la dinamica de gestion.
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Todo esto lleva a pensar que el control es un mecanismo que permite corregir
desviaciones a través de indicadores cualitativos y cuantitativos dentro de un contexto
social amplio, a fin de lograr el cumplimiento de los objetivos claves para el éxito
organizacional, es decir, el control se entiende no como un proceso netamente técnico
de seguimiento, sino también como un proceso informal donde se evallan factores

culturales, organizativos, humanos y grupales.
2. Definicion de control

El control es una etapa primordial en la administracion, pues, aunque una empresa
cuente con magnificos planes, una estructura organizacional adecuada y una direccion
eficiente, el ejecutivo no podra verificar cudl es la situacion real de la organizacién i no
existe un mecanismo que se cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los

objetivos.

El concepto de control es muy general y puede ser utilizado en el contexto

organizacional para evaluar el desempefio general frente a un plan estratégico.

A fin de incentivar que cada uno establezca una definicion propia del concepto se

revisara algunos planteamientos de varios autores estudiosos del tema:

o (Fayol): El control consiste en verificar si todo ocurre de conformidad con el PANM
adoptado, con las instrucciones emitidas y con los principios establecidos. Tiene
como fin sefialar las debilidades y errores a fin de rectificarlos e impedir que se
produzcan nuevamente.

o Robert B. Buchele: El proceso de medir los actuales resultados en relacién con los
planes, diagnosticando la razén de las desviaciones y tomando las medidas
correctivas necesarias.

e George R. Terry: El proceso para determinar lo que se esta llevando a cabo,
valorizacion y, si es necesario, aplicando medidas correctivas, de manera que la
ejecucidn se desarrolle de acuerdo con lo planeado.

e Burd K. Scanlan: El control tiene como objetivo cerciorarse de que los hechos vayan
de acuerdo con los planes establecidos.

e Robert C. Appleby: La medicion y correccion de las realizaciones de los
subordinados con el fin de asegurar que tanto los objetivos de la empresa como los

planes para alcanzarlos se cumplan econémica y eficazmente.
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e Robert Eckles, Ronald Carmichael y Bernard Sarchet: Es la regulacién de las
actividades, de conformidad con un plan creado para alcanzar ciertos objetivos.

« Harold Koontz y CirilO"Donell: Implica la medicion de lo logrado en relacion con lo
estandar y la correccion de las desviaciones, para asegurar la obtencién de los

objetivos de acuerdo con el plan.

Chiavenato: El control es una funcion administrativa: es la fase del proceso
administrativo que mide y evalta el desempefio y toma la accion correctiva cuando se

necesita. De este modo, el control es un proceso esencialmente regulador

e Manuales

El manual de organizacion es un instrumento metodoldgico de la ciencia y técnica de la
administracion; es un medio de accién practica por excelencia, que ayuda grandemente

al proceso de organizacion.

Constituye un complemento ideal de los organigramas, o mejor dicho, se complementan
reciprocamente para dar informaciones claras y detalladas de la estructura y de las
unidades que la integran. Estas unidades se sefialan en los organigramas solamente con
su titulo, pero el manual de organizacion las describe con detalle, en todo lo relativo a

responsabilidades, tareas, atribuciones, deberes y funciones.
Aspectos Positivos del Uso de Manual de Organizacion

Contribuye a formular y crear la organizacién, asi como al andlisis de esta, con la

finalidad de hacer evaluaciones parciales o totales.

La descripcion de los puestos y unidades de la organizacion contribuye a facilitar el

conocimiento parcial de los fines y objetivos de la empresa o institucion.

Los manuales de organizacion suministran informacién sobre las relaciones de las

distintas unidades y especifican la autoridad.

Constituye un medio eficaz de la direccion de personal para la preparacion de cuadros

directivos y empleados.
Aspectos Negativos del Uso de Manual de Organizacion

La elaboracion de un manual de organizacion es costosa y requiere tiempo, en

consecuencia, no todas las empresas pueden tener ese instrumento.

54



En virtud de que la organizacion es dinamica y cambiante la mayor dificultad la
constituye su actualizacion; ya que el manual debe mantener ese mismo ritmo, lo cual
resulta poco menos que imposible porque es muy arduo el proceso burocratico
requerido para cambiar un puesto, ponerlo al dia, oficializarlo y hacer efectivos esos
cambios. Esto contribuye a aumentar la estructura de costos de la empresa y a suscitar

dificultades en el seno de la organizacion.

Cuando son excesivamente descriptivos y circunstanciales tienen efecto negativo sobre
el personal, que no llega a entender de manera clara sus funciones y ademas se
encuentra atado en perjuicio de su iniciativa; contrariamente, pueden resultar muy
esquematicos y en consecuencia, no explicar debidamente las funciones y las
actividades; de igual manera es posible que omita un conjunto de relaciones que dada su

naturaleza resulte imposible describirlas (Valencia, 2011)

e Procesos

Una Organizacidn tiene sentido si puede satisfacer con sus productos o servicios las
necesidades de los clientes. En la organizacién también hay otros grupos de interés
(empleados, proveedores, administracion, etc.) a cuyas necesidades y expectativas

también hay que dar respuesta.

En base a la gestion de procesos, tenemos que tener muy claro qué es lo que quieren
nuestros clientes y demas grupos de interés, y en funcion de sus requisitos, identificar,

definir y desarrollar los procesos necesarios para conseguir los objetivos establecidos.
La gestion de procesos ha de buscar el factor de éxito

Cuando los empleados reconocen que sus actividades individuales son parte de algo

mayor, se alinean en torno a metas comunes:

La estrategia general de la EMPRESA

La satisfaccion del cliente

Y se animan, a ir mas alla del dia a dia, estimulando su talento creativo.

Si no, es posible que ocurra que las personas de la empresa no conozcan los procesos en
los que estan involucrados. Existiria una falta de alineacion entre los procesos y los

objetivos. Los procesos que estan detectados no se viven en el dia a dia porque no estan
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actualizados, y la empresa se dedica a solucionar los problemas diarios (Mauricio
Garcia de Ceca, 2012)

e Organigrama de Funciones

Vamos a analizar el primer punto tedrico: el organigrama.

Para empezar anunciaremos los elementos tedricos: la definicion de organigrama y la
funcién que tiene dentro de la empresa en general. A continuacion, explicaremos todos
los tipos de organigrama segun su naturaleza, finalidad, ambito, contenido y su

disposicion gréfica.

Seguidamente, lo aplicaremos nuestra empresa y describiremos las funciones de cada
uno de sus componentes: direccion, departamento de investigacion y desarrollo, staff;,...

Finalmente, llegaremos a una conclusion (Rojas, 2012)

e Sistematizacion

La sistematizacion no es otra cosa que la conformacion de un sistema, de una
organizacion especifica de ciertos elementos o partes de algo. Ya que un sistema es un
conjunto de reglas, métodos o datos sobre un asunto que se hayan ordenados y
clasificados, llevar a cabo un proceso de sistematizacion sera justamente eso: establecer

un orden o clasificacion.

La idea de sistematizacion se relaciona muy claramente con los espacios cientificos o
académicos de investigacion. Esto es asi porque todo proceso investigativo debe contar
con una estructura o sistema de pasos que respetar y seguir a fin de obtener resultados
particulares. La sistematizacion del proceso de investigacion implica a futuro la
facilitacion de los resultados esperados ya que el investigador actuante sabra mas o

menos cdmo actuar en cada situacion especifica.

Sin embargo, la nocion de sistematizacion también esta presente en muchos aspectos y
momentos de la vida cotidiana aungque uno no se dé cuenta de ello. En este sentido, un
acto tan simple como por ejemplo usar una agenda es sin duda alguna un modo de
sistematizar nuestro uso del tiempo de acuerdo a nuestras necesidades y preferencias.
Cuando varias personas conviven juntas en una misma vivienda, la sistematizacion se
puede hacer presente a través de la organizacion de las tareas de la casa y cudl
correspondera a quién. Esto también puede darse en el &mbito laboral, escolar e incluso

en ambitos formales como reuniones con amigos o familia. (Ocafia, 2009)
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e Pasos

Se refiere a la determinacion del conjunto de pasos a seguir para lograr un objetivo, todo
esto basado en una investigacion y con la elaboracion de un plan detallado de acciones a

realizar.

La planeacion es decir por adelantado, nos dice, qué hacer, como y cudndo hacerlo, y
quién ha de hacerlo. Cubre desde donde estamos, hasta donde queremos ir; este es un
proceso intelectualmente exigente; requiere la determinacion de los cursos de accion y

la fundamentacion de las decisiones.
Todo esto tomando en cuenta los siguientes principios:
Factibilidad: Lo que se planea ha de ser realizable.

Obijetividad y cuantificacion: establece la necesidad de utilizar datos objetivos tales
como estadistica, estudios de mercado, calculos probabilisticos, modelos matematicos y

datos numéricos, al elaborar planes para reducir al minimo los riesgos.

Flexibilidad: es conveniente establecer margenes de holgura que permitan afrontar
situaciones imprevistas. (Risco, 2013)

e Comunicacion

La comunicacion es el proceso mediante el cual se puede transmitir informacion de una
entidad a otra. Los procesos de comunicacion son interacciones mediadas por signos
entre al menos dos agentes que comparten un mismo repertorio de signos y tienen unas

reglas semidticas comunes.

Tradicionalmente, la comunicacion se ha definido como “el intercambio de
sentimientos, opiniones, o cualquier otro tipo de informacién mediante habla, escritura
u otro tipo de sefiales”. Todas las formas de comunicacion requieren un emisor, un
mensaje y un receptor destinado, pero el receptor no necesita estar presente ni
consciente del intento comunicativo por parte del emisor para que el acto de
comunicacion se realice. En el proceso comunicativo, la informacion es incluida por el
emisor en un paquete y canalizada hacia el receptor a través del medio. Una vez

recibido, el receptor decodifica el mensaje y proporciona una respuesta.
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El funcionamiento de las sociedades humanas es posible gracias a la comunicacion. Esta

consiste en el intercambio de mensajes entre los individuos.
Formularios y Notificaciones

Un formulario es un documento, en papel o en pantalla, disefiado con el propoésito de
que el usuario introduzca datos estructurados (nombre, apellidos, direccion, etc.) en las
zonas del documento destinadas a ese proposito para ser almacenadas y procesadas

posteriormente.

También es utilizado en informatica para referirse al conjunto de campos solicitados por
un determinado programa, los cuales se almacenaran para su posterior uso 0
manipulacion. Cada campo tiene un objetivo, por ejemplo, el campo "Nombre™ se
espera que sea llenado con un nombre, el campo "Afio de nacimiento”, se espera que sea

Ilenado con un namero valido para un afio, etc.

De igual forma se le llama asi a un compendio de formulas matematicas o algebraicas
pertenecientes a una o varias categorias que sirve de guia o recordatorio para el
momento de aplicarlas como por ejemplo para célculos trigonométricos, conversiones
entre cifras expresadas en diferentes unidades de medida, movimientos, fuerzas, pesos,

volimenes, potencias eléctricas, etc.

En internet y sistemas informaticos, los formularios pueden ser llenados de forma online
con validacion de datos, y son muy Utiles para las encuestas, registracion de usuarios,

ingreso a sistemas, suscripciones, etc.

Los formularios por internet son llamados formularios web, y generalmente son hechos

a través de etiquetas HTML, aunque también existen otros medios como Flash, Java, etc

La notificacion es un instrumento juridico que formaliza una comunicacion y que segun
(Selva, 2013), No.57. es ademds, «una comunicacion juridica, propia e
individualizada». Su naturaleza, es la de un acto independiente y, entre otras notas
identificativas, derivativo del acto que se notifica, asi como conditio iuris suspensiva de

la eficacia externa del acto administrativo que traslada, respecto del interesado en él.

La eficacia de los actos administrativos significa su posibilidad de modificacién de la
realidad, creando, extinguiendo o consolidando situaciones juridicas o derechos.La regla
general de la eficacia temporal de los actos administrativos es la de su inmediatez, tal y

como se enuncia en el art. 57.1 Ley del Régimen Juridico de las Administraciones
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Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun (L.P.A.) segun el cual «Los actos
de las Administraciones Publicas sujetos al Derecho Administrativo se presumiran
validos y producirén efectos desde la fecha en que se dicten, salvo que en ellos se
disponga otra cosa».

e Coordinacion de actividades

La coordinacion de actividades empresariales contemplada en el Articulo 24 de la Ley
de Prevencion de Riesgos Laborales y, actualmente dada su trascendencia, objeto
exclusivo del R.D. 171/2004 de 30 de enero, requiere que la UPV introduzca un sistema

eficaz de coordinacidén empresarial en materia de prevencion de riesgos laborales.

Segun indica la legislacion vigente, en caso de incumplimiento de las obligaciones en
materia de prevencion de riesgos laborales, “la empresa principal respondera
solidariamente con los contratistas y subcontratistas (...), durante el periodo de la
contrata, de las obligaciones impuestas por la ley en relacion con los trabajadores que
aquellos ocupen en los centros de trabajo de la empresa principal, siempre que la

infraccion se haya producido en el centro de trabajo de dicho empresario principal.”

Del mismo modo, se establece que son sujetos responsables de la infraccion las
personas fisicas o juridicas y las comunidades de bienes que incurran en las acciones u
omisiones tipificadas como infraccion en la presente Ley vy, en particular, las siguientes:
...”Los empresarios titulares de centro de trabajo, ... que incumplan las obligaciones

que se deriven de la normativa de prevencion de riesgos laborales”. (Hernandez, 2010)

e DESERCION DE SOCIOS

Las organizaciones que experimentan la desercion se encuentran facilmente sin un
equipo de trabajo efectivo y productivo, lo cual se transforma en una baja en las
ganancias. Los empleados, por lo general, abandonan una empresa debido a la forma en
gue maneja a sus miembros de personal. Enfocarse en las necesidades de los empleados
no solo evitara la desercién, sino que tambien permitira reclutar trabajadores de alto

rendimiento

Las tecnicas de direccion mediocre tienen como resultado la desercion. Los gerentes y
supervisores que dirigen con mano de hierro y presionan a los empleados demasiado

pueden llegar a empujar a los empleados a que se vayan en busca de mejores
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oportunidades. Una reduccion en el rendimiento sirve como una sefial de un gerente o
supervisor demasiado exigente. Cuando la gerencia es demasiado exigente con los
empleados, esos empleados por lo general tienen poca motivacion para rendir al
maximo y muestran sefiales de miedo de tomar riesgos y lograr sus objetivos debido al
castigo que podrian sufrir si fallan. Ten reuniones con los gerentes y supervisores para
explicarles el efecto de abusar de los estilos de direccion muy estrictos. Capacitalos para
que adecuen su estilo de direccion a uno mas agradable y amigable (Fuentes, 2013)

2.5. Hipotesis

El adecuado proceso de comunicacion reduciré el nivel de desercion de los socios de
CEPIA.

2.6. Sefalamiento de variables de la hipdtesis
VARIABLE INDEPENDIENTE

El proceso de comunicacion

VARIABLE DEPENDIENTE

La desercion de los socios
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CAPITULO IlI

3. METODOLOGIA

3.1. Enfoque

Para la realizacion de la presente investigacion se utilizara el enfoque cualitativo por las

siguientes razones:

Mediante el enfoque cualitativo pondremos en claro las caracteristicas de como se va a
realizar la investigacion, asi también se analizard las cualidades de los socios, su

entorno y el nivel de satisfaccion de sus necesidades que obtienen de CEPIA.

Ademas, nos permitira analizar y estudiar el problema in situ a fin de establecer en qué
momento se producen falencias para proponer una solucién que contribuya al cambio de

actitudes y aptitudes entre todos los integrantes de la corporacion.
Nos orientamos a entender de mejor manera el problema objeto de estudio ya que la

investigacion toma en cuenta la actualidad y todas las transformaciones que ocurran,

permitiéndonos estar inmersos en la realidad.
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La investigacion nos orientarad a poder entender y analizar de mejor manera el problema
en estudio, para poder proponer los correctivos que se consideren mas adecuados para el

beneficio de la organizacion.

3.2. Modalidad basica de la investigacion
De Campo

Se aplicard una encuesta modelo a socios del Parque Industrial mediante una muestra

representativa de los mismos para obtener informacién de primera mano.
Bibliogréafica-documental

También se recurrird a libros y textos cientificos, a documentos existentes dentro de
CEPIA, asi como documentos de organismos como el GAD Municipalidad de Ambato,
Ministerio de Industrias, CNT, EMAPA, EEASA, Ministerio del Ambiente, entre otros.

3.3. Nivel o tipo de investigacion
Exploratorio

Es exploratorio ya que al ser una investigacion de campo se tendra que visitar las
industrias que estan ubicadas en CEPIA, esto implicara que debemos explorar todo el

entorno.

Descriptivo

También se debe hacer una descripcién de cada una de las empresas a las que se
realizard la encuesta como parte del muestreo, asi como también se describiran las
variables resultantes de dicha encuesta, el anélisis respectivo de las mismas, para

obtener resultados y respuestas a nuestras incognitas.

Asociacion de variables
Para poder diagnosticar de una manera adecuada la situacion real de CEPIA con
respecto a nuestras incognitas se debera también hacer una asociacion de variables, en

basqueda de la raiz verdadera de los problemas.
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Explicativo
Una vez establecidos las variables se deberé explicar las razones de estas ya que en su
gran mayoria corresponden a los procesos de pensamiento humanos, y a la psicologia

del comportamiento de cada uno de los socios de CEPIA.
3.4. Poblacion o muestra

Poblacion:

El total de empresas del Parque Industrial son 115

Muestra:

A continuacion se detalla la informacion obtenida aplicando la siguiente férmula segin

el nimero de empresas del Parque Industrial:

N*ij*g
=
T 1)+ 22757

DONDE:

* N = Total de la poblacion

* Zo=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
* p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)
*q=1-p (eneste caso 1-0.05 = 0.95)

e d = precision (en su investigacidén use un 5%).

DATOS:
‘N=115

« Zo= (1.96)2
«p=0.05)
«q=1-005
d=0.05

115+ [(1.96) 2] 2 0.05 * (1 — 0.05)
n=
0.052(115 — 1) + [(1.96) 2] 2%0.05 (1 — 0.05)

_ 80.61497717
™ = 0.985999801

_ 80.61
"=".98
n = 81.75
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n =82

Conclusion: De una poblacion total de 115 empresas, se encuestaran a 82.

Fuente: Corporacion de Empresas del Parque Industrial Ambato, CEPIA
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3.5. Operacionalizacion de variables

HIPOTESIS: El adecuado proceso de comunicacion reducira el nivel de desercion de los socios de CEPIA

CUADRO 1 Variable Independiente

Variable Independiente: El Proceso de Comunicacion.

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICAS E
INSTRUMENTOS
-Es por medio del cual emisores y | -Emisor -Fuente. -Sabe Usted si CEPIA utiliza algun | -Encuestas/Cuestionario
receptores de mensajes interactuan -Origen medio electrdnico para comunicarse? -Entrevista/Guion de
en un contexto social dado, con -Inicio entrevista
una reaccion o efecto determinado.
-Como recibe Usted la informacion de
-Receptor -Destino CEPIA?
-Individuo
El Proceso de Comunicacion. -Medio -La informacion que recibe es rapida, | inacion de C
-Mensaje -Canal oportuna y efectiva? nvestigacion de Campo.
Es CEPIA un organismo de integracion
en donde se puede conciliar de manera
-Reaccion -Causa democréatica y llegar a acuerdos que
-Razon benefician a todos?
-Efecto _ ¢Reciben los socios del PIA un buen
-Consecuencia servicio en base a las alicuotas que
realiza?

Elaborado: Fanny Torres

Fuente: Libros de Kenneth Sereno, David C. Mortensen y Héctor Maldonado
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CUADRO 2 Variable Dependiente

Variable Dependiente: La desercion de los socios de CEPIA

CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICAS E INSTRUMENTOS
-Es un fendémeno que | -Fenémenos -Controles (Cémo se percibe el | -Encuestas/Cuestionario
afecta los  sistemas -Productividad producto de CEPIA? -Entrevista/Guién de entrevista
Empresariales en  su

Administracién, pérdidas

econdmicas que

desfavorecen la economia | Sistemas -Conocimientos ¢Cuan satisfecho estd del

organizacional.

Desercidn de los socios
de CEPIA

Administracion

Pérdidas econdmicas

-Mediciones
-Diagndsticos

-Proceso
Administrativo

-Balances Contables
-Estado de Resultados

servicio?

¢El servicio es oportuno?
¢Por cuanto tiempo es parte
del servicio?

¢Considera que brinda un
buen servicio?

Podria  otro  organismo
brindar el mismo servicio
que CEPIA de una mejor
manera?

Encuesta a los clientes Internos y
Externos.

Elaborado: Fanny Torres

Fuente: Libro del Economista Julio Lépez.
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3.6. Recoleccion de informacion

CUADRO 3 Recoleccién de informacién

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

¢Para que?

Para solucionar el problema

¢A qué personas o sujetos?

A los empresas

Sobre qué aspectos?

El Proceso de Comunicacion y la desercion de
los socios de CEPIA en el periodo 2013.

¢Quién?

Fanny Torres.

¢Cuando?

Del 01 al 10 de enero del 2015

¢Lugar de la recoleccion de la informacion?

Parque Industrial Ambato.

¢Cuantas veces?

Una vez a cada persona encuestada.

¢ Qué técnicas de recoleccidn utilizaria?

Encuesta, entrevista

¢Con qué instrumentos?

Encuesta, guion de entrevista, grabadora.

¢En gué situacion?

Entrevistas programadas.

Elaborado: Fanny Torres
Fuente: CEPIA
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Técnicas e Instrumentos de Investigacion

CUADRO 4 Técnicas e instrumentos de investigacion

Tipos de Informacion Técnicas de Investigacion Instrumentos de
Investigacion

1.-Informacién Secundaria 1.1 Lectura Cientifica. 1.1.1Tesis de Grado, libros de
Administracion ~ Marketing,
Marketing de  Servicios,
Marketing Relacional,

Talento Humano, Marketing

Interno.
2.- Informacién Primaria 2.1 Encuesta 2.1.1 Cuestionario
2.2 Entrevista 2.2.2 Entrevista

Elaborado: Fanny Torres
Fuente: CEPIA

3.7. Procesamiento y analisis

La presente investigacion se realiza mediante encuestas, para lo cual se establecerd un
universo de estudio y mediante formula se sacard una muestra valida que arroje resultados

confiables.

El proceso empezara detectando errores, eliminando respuestas contrarias y organizando de
la manera mas clara posible para facilitar la tabulacion, luego se procedera a realizar
cuadros estadisticos con los resultados obtenidos debera analizar, interpretar los resultados

estadisticos con cada una de las respuestas obtenidas.
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CAPITULO IV

4. Analisis e Interpretacion de Resultados

4.1. Andlisis de los Resultados

De la informacién obtenida mediante la investigacion, se recolecto informacién
primaria analizando las falencias de la institucion en relacion a la desercion de socios

por lo cual se ha solicitado la colaboracidn de los involucrados en el proceso

4.2. Interpretacion de Datos

En la interpretacion de los datos, se toma en cuenta las opciones mas relevantes de las
empresas socias y no socios del Parque Industrial Ambato, lo que permite realizar un
diagndstico confiable sobre el Proceso de Comunicacion y la Desercion de los socios de
CEPIA.
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1. Es Usted miembro de CEPIA?
CUADRO 5 Primera pregunta de la encuesta

NUMERO

PREGUNTA

RESPUESTA

CANTIDAD

1

Es Usted miembro de CEPIA?

S

66

NO

16

GRAFICO 7 Primera pregunta de la encuesta
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Es Usted miembro de CEPIA?

M Seriesl

Elaborado por: Fanny Torres

Fuente: Grupo Empresarial del Parque Industrial Ambato

Andlisis

De los 82 encuestados, 66 empresas son miembros de CEPIA, y 16 no lo son.

Interpretacion

Segun los resultados podemos determinar que la mayor parte de las empresas si son

miembros de CEPIA, mientras que una menor cantidad indican que no lo son, lo

que constituye una fortaleza.

2. Hasido en alguna ocasion miembro de CEPIA?
Si su respuesta en la primera pregunta fue Sl, continde a la cuarta pregunta
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Tabla No. 6 :
CUADRO 6 Segunda pregunta de la encuesta

NUMERO PREGUNTA RESPUESTA CANTIDAD
Sl 7
2 Ha sido en alguna ocasién miembro de CEPIA? O 9

GRAFICO 8 Segunda pregunta de la encuesta
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S NO

Ha sido en alguna ocasion miembro de CEPIA?
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Elaborado por: Fanny Torres

Fuente: Grupo Empresarial del Parque Industrial Ambato

Andlisis

De los 82 encuestados, 7 empresas han sido en alguna ocasion miembro de CEPIA,

y 9 no lo han sido.

Interpretacion

Segun los resultados podemos determinar que las empresas que si han sido y las que

no han sido en alguna ocasiéon miembros de CEPIA tienen una relacion similar en

cantidad.

3. Desearia Usted ser o volver a ser socio de CEPIA?

(Si su respuesta en la primera pregunta fue Sl, continCe a la cuarta pregunta)

(Si su respuesta en la primera pregunta fue NO, continte a la cuarta pregunta)
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TablaNo. 7 :
CUADRO 7 Tercera pregunta de la encuesta

NUMERO PREGUNTA RESPUESTA CANTIDAD
Sl 1
3 Desearia Usted ser o volver a ser socio de CEPIA? O 9

GRAFICO 9 Tercera pregunta de la encuesta

10

M Seriesl

S| NO

Desearia Usted ser o volver a ser socio de CEPIA?

Elaborado por: Fanny Torres
Fuente: Grupo Empresarial del Parque Industrial Ambato

Andlisis

De los 82 encuestados, 1 empresa desearia volver a ser socio de CEPIA, y 9 no lo

desearia volver.

Interpretacion

Segun los resultados podemos determinar que las empresas que ya no pertenecen a

CEPIA casi en su totalidad no desearia volver a ser miembros de CEPIA, esto

constituye una debilidad ya que tuvieron una mala experiencia al pertenecer.
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4. Ha pensado desvincularse de CEPIA?

Si su respuesta en la primera pregunta fue NO, continte a la quinta pregunta

Tabla No. 8 :
CUADRO 8 Cuarta pregunta de la encuesta
NUMERO PREGUNTA RESPUESTA | CANTIDAD
4 Ha pensado desvincularse de CEPIA? el 11
NO 55

GRAFICO 10 Cuarta pregunta de la encuesta
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Elaborado por: Fanny Torres

Fuente: Grupo Empresarial del Parque Industrial Ambato

Analisis

De los 82 encuestados, 11 empresas han pensado desvincularse de CEPIA, y 55 no

lo pensaron

Interpretacion

Segun los resultados podemos determinar que la mayor cantidad indica que no han

pensado desvincularse de CEPIA, la respuesta aceptable y es una fortaleza.

5. Considera Usted que la gestion de CEPIA es importante?
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Tabla No. 9:
CUADRO 9 Quinta pregunta de la encuesta

NUMERO PREGUNTA RESPUESTA CANTIDAD
5 Considera Usted que la gestidn de CEPIA es Sl 66
importante? NO 16

GRAFICO 11 Quinta pregunta de la encuesta
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Considera Usted que la gestion de CEPIA

es importante?

Elaborado por: Fanny Torres

Fuente: Grupo Empresarial del Parque Industrial Ambato

Analisis

De los 82 encuestados, 66 empresas consideran que es importante la gestion de

CEPIA, y 16 piensan que no lo es.

Interpretacion

Segun los resultados podemos determinar que la mayor cantidad considera que la

gestion de CEPIA es importante, constituye una fortaleza.
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6. Califique usted el proceso de comunicacion de CEPIA del 1 al 4, siendo 1 malo

y 4 muy bueno
CUADRO 10 Sexta pregunta de la encuesta

NUMERO PREGUNTA RESPUESTA CANTIDAD
MALO 8
6 Califique usted el proceso de comunicacién de CEPIA REGULAR 25
del 1 al 4, siendo 1 malo y 4 muy bueno BUENO 38
MUY BUENO 11

GRAFICO 12 Sexta pregunta de la encuesta
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bueno

Elaborado por: Fanny Torres
Fuente: Grupo Empresarial del Parque Industrial Ambato

Andlisis

De los 82 encuestados, 8 empresas consideran malo, 25 regular, 38 bueno y 11 muy

bueno al proceso de comunicacion de CEPIA.

Interpretacion

Segun los resultados podemos determinar que la mayor cantidad indica que el

proceso de comunicacion de CEPIA es BUENO, y una cantidad menor considera

gue es REGULAR, la respuesta aceptable
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7. Califique Usted la desercion de los socios de CEPIA del 1 al 4, siendo 1 ninguna

y 4 alta

CUADRO 11 Séptima pregunta de la encuesta

NUMERO PREGUNTA RESPUESTA CANTIDAD
NINGUNA 5
7 Califique Usted la desercién de los socios de CEPIA del 1 POCA 53
al 4, siendo 1 ninguna y 4 alta MEDIA 21
ALTA 3

GRAFICO 13 Séptima pregunta de la encuesta
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Califique Usted la desercién de los socios de
CEPIA del 1 al 4, siendo 1 ninguna y 4 alta

Elaborado por: Fanny Torres

Fuente: Grupo Empresarial del Parque Industrial Ambato

Analisis

De los 82 encuestados, 5 empresas consideran ninguna, 53 poca, 21 media y 3 alta

desercién de los socios de CEPIA.
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Interpretacion

Segun los resultados podemos determinar que la mayor cantidad de empresas indica
que habido POCA desercion de los socios de CEPIA, y una cantidad MEDIA

considera gue si existe desercion de socios, lo cual es una fortaleza.

8. En qué departamento considera Usted existe falencia en el proceso de

comunicacion?

CUADRO 12 Octava pregunta de la encuesta

NUMERO PREGUNTA RESPUESTA CANTIDAD
D/ADMINISTRATIVO 43
3 En qué departamento considera Usted existe falencia D/MEDICO 26
RPN
en el proceso de comunicacidn? D/MANTENIMIENTO 29
D/MENSAJERIA Y
RECAUDACION 12

GRAFICO 14 Octava pregunta de la encuesta
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Elaborado por: Fanny Torres
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Fuente: Grupo Empresarial del Parque Industrial Ambato

Anélisis

De los 82 encuestados, 43 empresas dictaminan que en el Departamento
Administrativo, 26 en el Departamento Medico, 29 en el Departamento
Mantenimiento y 12 en el Departamento de Mensajeria y Recaudacion, existe

falencia en el proceso de comunicacion.

Interpretacion
Segun los resultados podemos determinar que la mayor cantidad de empresas
considera que en el Departamento Administrativo existe falencia en el proceso de

comunicacion de CEPIA, la respuesta es una debilidad para la corporacion.

9. En cuél departamento considera Usted esta la causa de la desercion de los socios
de CEPIA?

CUADRO 13 Novena pregunta de la encuesta

NUMERO PREGUNTA RESPUESTA CANTIDAD
D/ADMINISTRATIVO 57
En cual departamento considera Usted estd la causa de D/MEDICO 13
9 lad i6n de los socios de CEPIA?
a desercion : D/MANTENIMIENTO 22
D/MENSAJERIA Y
RECAUDACION 6
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GRAFICO 15 Novena pregunta de la encuesta
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D/MEDICO I:

D/MANTENIMIENTO .
D/MENSAJERIAY
RECAUDACION

D/ADMINISTRATIVO

En cudl departamento considera Usted estd la
causa de la desercion de los socios de CEPIA?

Elaborado por: Fanny Torres

Fuente: Grupo Empresarial del Parque Industrial Ambato

Anélisis

De los 82 encuestados, 57 empresas dictaminan que en el Departamento
Administrativo, 13 en el Departamento Meédico, 22 en el Departamento
Mantenimiento y 6 en el Departamento de Mensajeria y Recaudacion esta la causa

de desercién de los socios de CEPIA.

Interpretacion
Segun los resultados podemos determinar que la mayor cantidad de empresas
considera que el Departamento Administrativo es la causa de la desercion de los

socios de CEPIA, larespuesta es una debilidad para la corporacion.
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10. Ha tenido Usted desavenencias por falla en el proceso de comunicacion por

parte de CEPIA?

CUADRO 14 Décima pregunta de la encuesta

NUMERO PREGUNTA RESPUESTA CANTIDAD
10 Ha tenido Usted desaveniencias por falla en el proceso Sl 37
de comunicacion por parte de CEPIA? NO 45

GRAFICO 16 Décima pregunta de la encuesta
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Ha tenido Usted desaveniencias por falla en el
proceso de comunicacion por parte de CEPIA?

Elaborado por: Fanny Torres

Fuente: Grupo Empresarial del Parque Industrial Ambato

Anadlisis

De los 82 encuestados, 37 empresas han tenido desavenencias por falla en el

proceso de comunicacion por parte de CEPIA y 45 no lo han tenido.

Interpretacion

Segun los resultados podemos determinar que una cantidad media de empresas

indica que no ha tenido desavenencias por falla en el proceso de comunicacion por

parte de CEPIA, la respuesta es aceptable.
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11. Considera Usted como alternativa de solucién para evitar la desercién de los

CUAD

socios, implementar una estrategia de marketing en CEPIA?

RO 15 Décima Primera pregunta de la encuesta

NUMERO PREGUNTA RESPUESTA CANTIDAD
Considera Usted como alternativa de solucidn para S| 76
11 evitar la desercién de los socios, implementar una
estrategia de marketing en CEPIA? NO 6

GRAFICO 17 Décima primera pregunta de la encuesta
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Considera Usted como alternativa de solucion para
evitar la desercidn de los socios, implementar una
estrategia de marketing en CEPIA?

Elaborado por: Fanny Torres

Fuente: Grupo Empresarial del Parque Industrial Ambato

Analisis

De los 82 encuestados, 76 empresas si consideran como alternativa de solucién para

evitar la desercion de los socios, implementar una estrategia de marketing en

CEPIA y 6 consideran que no.
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Interpretacion
Segun los resultados podemos determinar que la mayor cantidad de empresas
considera como alternativa de solucion para evitar la desercion de los socios,

implementar una estrategia de marketing en CEPIA, la respuesta es aceptable

GUION DE ENTREVISTA AL GERENTE PARA DIAGNOSTICAR LA
DESERCION DE LOS SOCIOS DE LA CORPORACION DE EMPRESAS
DEL PARQUE INDUSTRIAS DE AMBATO “CEPIA”

Cual es su nombre?
Patricio Alban Abril

Qué funcion desemperia en CEPIA?
Gerente de la Corporacion de Empresas del Parque Industrial y soy el Representante
Legal de la misma

Cuénto tiempo lleva ejerciendo dicho cargo?
10 afios

Considera tener un buen control sobre la administracion de CEPIA? , por qué?
Bueno en 10 afios pienso que ya tengo el control completo de la corporacion porque
conozco al detalle ubicaciones de terrenos, los propietarios de los terrenos, que
empresas estan, que tipos de empresas, que servicios damos, que coordinacion
hemos hecho con las empresas publicas y privadas, y todos los servicios que estan
ahorita a flor de piel que pueden ser palpables y recibidos por los socios.

Existe una buena relacion entre los socios y CEPIA?, en qué se puede ver reflejada
esta?

Bueno la relacion que tenemos entre los socios se ve reflejada en la ratificacion que
tuvimos hace unos tres meses atras con el re alistamiento de socios, es asi que nos
consideraron y ratificaron su permanencia en CEPIA.

Puede usted hacer un analisis del Proceso de comunicacion a los socios de la
Corporacion de Empresas del Parque Industrial Ambato?

Bueno el analisis para la comunicacion seria que estamos en continua informacion
que le damos al socio sobre las acciones que hace CEPIA, sobre los proyectos que
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10.

emprendemos, el avance de los mismos, todo lo hacemos a través de
comunicaciones oficiales, y por medio de correo electronico.

Ha hecho CEPIA algun esfuerzo para mejorar el proceso de comunicacion y la
informacidn que proporciona a los socios de la Corporacion de Empresas del Parque
Industrial Ambato?

Bueno si yo pienso que el problema de comunicacion siempre se va a radicar en un
fendmeno que es en como se interpreta las cosas y como se dice las cosas, que son
un fendmeno muy raro entre las personas, uno dice una cosa y le entienden de otra,
la forma para mi mas efectiva sera siempre la oficial, un oficio, unas palabras y la
conversacion indudablemente, que Ud. sabe que méas vale palabras bien dichas y
que se entiendan bien y a través de unos oficios donde que se concretan y que se
definen la situacion o la comunicacion que se debe dar.

Considera Usted que existe desercion en los socios de CEPIA?
Desvinculacion si hemos tenido pero hablemos en el afio pasado tuvimos una
desvinculacion que es normal, pienso que hay gente que no estd de acuerdo y
respetamos eso de los socios activos que tenemos, lastimosamente una persona, una
empresa, un empresario renuncié a ser socio de la corporacion.

Cuéles cree usted que son las posibles causas de desercion de socios de CEPIA?
Para mi es méas asunto econdémico, la mayoria de gente cuida su economia, es una
opinién muy personal, cuida su economia, puede ser un délar puede ser 10 puede
ser 50 0 100, pese que las alicuotas son bajas, yo diria realmente bajisimas, pero hay
gente que cuida su economia y talvez le ve como un gasto y no como una inversion.

Por qué considera Usted que las empresas no asociadas no han decidido vincularse a
CEPIA?

Bueno la razon exacta no sé, no tienen no les gusta vivir agremiados, vivir
organizados, es lo que han expresado verbalmente, pero oficialmente no hemos
tenido un indicativo que por tal o cual motivo no les gusta, pero yo me mantengo
gue mas es asunto econdémico, hay muchas empresas que si quisieran formar parte
de la corporacion tendrian que igualarse los 11 afios que tiene la corporacion y les
va afectar y se vera afectado su bolsillo.
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4.3. Verificacion de Hipotesis

Para obtener una muy buena coordinacion se va a utilizar la formula del Chi Cuadrado.

2 (fe —fo)?
X* = —fe

2

X

_ (Frecuencia Observada — Frecuencia Esperada)?
- Frecuencia Esperada

CUADRO 16 Tablas de contingencia

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Ttotal
N | Porcentaj | N | Porcentaje | N | Porcentaje
e
6. ¢ Califique usted el proceso de | 82| 100.0%| 0 0.0%] 82 100.0%

comunicacion de CEPIA

9. ¢En cual departamento
considera Usted esta la causa de
la desercidn de los socios de
CEPIA?
Elaborado: Fanny Torres
Fuente: SPSS V.21. Datos encuestados
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Tabla de contingencia

6 ¢ Califique usted el proceso de comunicacion de CEPIA del 1 al 4, siendo 1 maloy muy
bueno

9. ¢En cuél departamento considera Usted esta la causa de la desercion de los socios de
CEPIA?

CUADRO 17 Frecuencias observadas y esperadas

9. ¢En cual departamento considera Usted esté la causa de la desercion de | Total
los socios de CEPIA?
D/ D/ D/ D/Mensajeria
Administ | Medico | Manteni |y
rativo miento Recaudacién
6. ¢Califique Recuento 0 0 5 3 8
usted el proceso Frecuencia | 5.0 1.0 1.8 0.3 8.0
de Malo esperada
comunicacioén % del total | 0.0% 0.0% 6.1% 3.7% 9.8%
de CEPIA
Recuento 2 10 13 0 25
Regular | Frecuencia | 15.5 3.0 55 0.9 25.0
esperada
% del total | 2.4% 12.2% 15.9% 0.0% 30.5%
Recuento 38 0 0 0 38
Bueno Frecuencia | 23.6 4.6 8.3 1.4 38.0
esperada
% del total | 46.3% 0.0 0.0 0.0 46.3%
Muy Recuento 11 0 0 0 11
Bueno Frecuencia | 6.8 1.3 2.4 0.4 11.0
esperada
% del total | 13.4% 0.0 0 0.0 13.4%
Recuento 51 10 18 3 82
Total Frecuencia | 51.0 10.0 18.0 3.0 82.0
esperada
% del total | 62.2% 12.2% 22.0% 3.7% 100.0%

Elaborado: Fanny Torres
Fuente: SPSS V.21. Datos encuestados
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Zona de aceptacion
GRADOS DE LIBERTAD
gl = (NF-1) (NC-1)

Donde:

gl = Grado de libertad

F = Filas de la tabla

C = Columnas de la tabla

Reemplazando:
Grados de libertad

gl = (NF-1) (NC-1)

gl. = (4-1)(4-1)

gl.=9

Con un grado tabulado de 9 grados de libertad y un nivel de significancia de 0.05

Prueba del Chi cuadrado

CUADRO 18 Pruebas de chi-cuadrado

Valor | gl | Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 105.623%| 9 .000
Razdn de verosimilitudes 108.943( 9 .000
Asociacion lineal por lineal 57.181| 1 .000
N de casos validos 82

Elaborado: Fanny Torres
Fuente: SPSS V.21. Datos encuestados

a. 11 casillas (68.8%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5.
b. La frecuencia minima esperada es .29.
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Decision
En consideracion que el chi cuadrado calculado es 105.62 es mayor que la tabular con un
grado de libertad de 9 que es 16.92 se rechaza la hipdtesis nula y por consiguiente se acepta

la hipotesis alternativa en la que se manifiesta que. El adecuado proceso de comunicacion

reducira el nivel de desercién de los socios de CEPIA.

Campana de Gauss(zona de aceptacion y rechazo)

GRAFICO 18 Campana de Gauss

[Inm de a:ep‘mmn]

|.Euna de recharo
——r X’t=16.92
Xe=105.62
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

1. Con la implementacién de la presente propuesta, se acepta la hipdtesis alternativa,
se lograra la mejora en el proceso de comunicacion y por lo tanto se evitara la
desercion de los socios.

2. Por medio de la correcta aplicacion de cada una de las fases que contiene el presente
trabajo investigativo, se contribuira a alcanzar el objetivo deseado que es el de
obtener mejorar el proceso de comunicacion y con la adhesion de nuevos socios.

3. El presente proyecto recomendado para los usuarios del Parque Industrial Ambato,
estd basado en estrategias basicas como el aprovechamiento de las herramientas
tecnoldgicas, que optimiza y conlleva a que los socios estén mejor informados de
los beneficios que CEPIA les proporciona

4. La presente tesis esta constituida mediante aportes, técnicos, tedricos y cientificos

de varios autores y entidades seccionales y gubernamentales, como también el
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aporte de los industriales y empresarios, que han sido un pilar fundamental para la
elaboracion de este contenido.

5.2. RECOMENDACIONES.

Se recomienda al Directorio de la CEPIA, aplicar la presente propuesta que se
desarroll6 en este trabajo investigativo, ya que la innovacion es esencial en la
supervivencia y crecimiento de toda organizacion.

Fortalecer y ampliar los canales de distribucién y difusion, poniendo a disposicion
de los industriales de la provincia y nacion, la ventaja que se adquiere con la
implementacidn de este proyecto y la imagen que adquiere el Parque Industrial.
Realizar investigaciones periddicas sobre la aplicacion de este plan en otros parques
industriales de la nacion, para estar informados del desarrollo y avance del sector
industrial en general ya que es de vital importancia el cruce de informacion
colectiva.

Estar actualizados e informados sobre las innovaciones tecnoldgicas para mejorar el

esquema de equipos y demas maquinaria.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. Datos Informativos

Titulo:

“EL PROCESO DE COMUNICACION Y LA DESERCION DE LOS SOCIOS DE LA
CORPORACION DE EMPRESAS DEL PARQUE INDUSTRIAL AMBATO, CEPIA™.
Institucion Ejecutora: La Corporacion de Empresas del Parque Industrial Ambato, Cepia
Beneficiarios: Socios Y Co-propietarios de La Corporacion de Empresas del Parque
Industrial Ambato, Cepia

Teléfonos: 032434210

Ubicacion: Provincia de Tungurahua, ciudad de Ambato, Sector el Pisque, Parque
Industrial Ambato.

Tiempo estimado para la ejecucién:

Inicio: Febrero del 2013

Fin: Enero del 2014
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Equipo técnico responsable:
Investigador: Fanny Torres
Gerente: Patricio Alban

Costo: La propuesta tendra un costo estimado de $ 5.900,00 dolares.

6.2. Antecedentes de la Propuesta

De la investigacion realizada en La Corporacion de Empresas del Parque Industrial
Ambato, Cepia, se obtuvo como resultado una falencia en el proceso de comunicacion

dando como resultado la desercién de socios.

El presente trabajo tiene como propésito mejorar el proceso de comunicacion para evitar la
desercion de los socios de La Corporacion de Empresas del Parque Industrial Ambato,
CEPIA.

En consecuencia el objetivo de esta propuesta es implementar un proceso de comunicacion
que evite la desercion de los socios logrando una adecuada gestion, la investigacion y
analisis, anteriormente realizado a los socios, se determind que existen necesidades de
capacitacion en: servicio al cliente, comunicacion efectiva, inteligencia emocional e
innovacion tecnoldgica asi como la implementacion de un sistema de control y adecuacion

del rea de espera.

Puesto que el servicio brindando es regular se debera aplicar un mejor proceso de
comunicacion para potencializar la inclusion de socios en lugar de su desercion. Con un
adecuado manejo informacion los socios se mantendran al tanto de todos los procesos que

realiza La Corporacion de Empresas del Parque Industrial Ambato, Cepia
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6.3. Justificacion

Al tratar con importancia el proceso de comunicacion y la desercion de los socios de La

Corporacion de Empresas del Parque Industrial Ambato, Cepia.

El Parque Industrial, desarrollara una fortaleza empresarial la cual se vera reflejada en una
buena comunicacién entre los socios dandose a conocer de los beneficios que se brindan
para las empresas sin requerir de un alto nivel de inversion. La Corporacién de Empresas
del Parque Industrial Ambato, Cepia, al mejorar el proceso de comunicacion con los socios

evitara la desercion de los mismos.

Es importante mencionar que el proceso de comunicacion se encuentra sustentado, por
datos obtenidos durante el proceso de investigacion y comprobacion, que ayudard a

elaborar una propuesta adecuada para su implementacion.

La Corporacion de Empresas del Parque Industrial Ambato, Cepia, mediante la
implementacion un proceso de comunicacion podrd mejorar la informacion hacia los

SOCios.

6.4. Objetivos

6.4.1. General

Establecer una estrategia de marketing para evitar la desercion de los socios de CEPIA.

6.4.2. Especificos

e Analizar si la estrategia de marketing seleccionada mejorael proceso de
comunicacion entre los socios de la Corporacion de Empresas del Parque Industrial
Ambato.
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e Diagnosticar la efectividad de la estrategia de marketing aplicada para evitar la
desercion de socios de CEPIA.

e Proponer aplicar la estrategia de marketing para mejorar el proceso de
comunicacion en CEPIA

6.5. Analisis de Factibilidad

Analizar la factibilidad de una propuesta implica describir los factores técnicos, financieros,

legales y de talento humano que determinan la posibilidad real de llevarla a cabo.

6.5.1 Factibilidad del talento humano
El desarrollo, ejecucién y evaluacion de esta propuesta cuenta con el aporte, la experiencia,
los conocimientos, el interés de los socios, copropietarios, empresarios y colaboradores,

quienes en las encuestas aplicadas asi lo manifiestan.

De igual manera existe interés de apoyo por parte de los copropietarios quienes esperan
contar con estrategias de marketing que mejoren el proceso de comunicacion en la

corporacion.

6.5.2 Factibilidad Financiera

La propuesta se financiara con recursos propios, aprovechando que tenemos las
herramientas tecnoldgicas y el internet se utilizard este medio para implantacion de una
estrategia de marketing como es una revista electrénica o un Facebook Institucional, para
mejoren el proceso de comunicacion entre los socios y copropietarios del Parque Industrial
Ambato.

6.5.3 Aspecto Legal.-

CEPIA, Corporacion de Empresas e Instituciones del Parque Industrial Ambato, es una
entidad privada sin fin de lucro, con base juridica otorgada por el Decreto Ejecutivo No.
3054, Publicado en el Registro Oficial No. 660 de 11 de Septiembre del 2002, mediante
Acuerdo Ministerial No. 04 102 del 20 de Febrero del 2004, Publicado en el Registro
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Oficial No. 297 del 22 de Marzo del 2004, ratificada su legalidad y reforma de estatutos
con acuerdo No. 08 290, del 17 de Julio del 2008, emitido por el MIC (Ministerio de
Industrias y Competitividad), hoy MIPRO. En la actualidad la Reforma de los Estatutos
fueron aprobados con acuerdo No. 09 396, del 09 de Noviembre del 2009.

6.6. Fundamentacioén

Luego de haber realizado la investigacion para la implementacion de esta Propuesta y haber
recibido la aprobacion la Corporacion de Empresas del Parque Industrial Ambato, CEPIA,
es de suma importancia implementar este proyecto para el beneficio de los socios de las
empresas e industrias, quienes obtendrian mayor informacion y podrian aportar con ideas
para el mejoramiento de CEPIA.

Planificacién Estratégica

Segun (Matilla, 2011)

Como ya sabemos, la investigacion es necesaria para conseguir un diagnostico de la
situacion, que permitira definir el problema de comunicacién. Por su parte la estrategia
define la estructura de la organizacion y los procesos internos que busca producir efectos

positivos en la empresa.

Anélisis Interno y Externo
Segun ( (Longenecker, 2012))

Describir el analisis interno y externo que determinan la eleccion de las oportunidades. y
amenazas externas, proporciona una buena perspectiva de la posicion de negocios de una
empresa, se basa en el principio fundamental de que los esfuerzos en el disefio de la
estrategia deben estar orientados a producir un buen ajuste entre la capacidad de recursos de

la compafiia y su situacion externa.

Fortalezas
Segun ( (Lara, 2013)

En este sentido podemos afirmar que la competitividad de una empresa se basa en sus
competencias esenciales. En la primera fase, el concepto se equipara al de «fortalezas de

la empresa» propuesto por el analisis estratégico.
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Oportunidades y Amenazas

Fundamentos de marketing - Pagina 41

Mediante este analisis se identifican fortalezas y debilidades. El analisis externo se realiza
para identificar amenazas y oportunidades, tanto actuales como futuras del entorno que

provocan a la empresa una constante evolucion y dinamismo.

Debilidades
Segun (VIEJO, 2014)

La técnica del analisis DAFO EIl analisis DAFO es una herramienta que nos permite
conocer y valorar cuatro conceptos: D= Debilidades. Los obstaculos y limitaciones que

impiden o limitan el desarrollo de la empresa.

Mision

Segln (STANTON, 2007)La mision de una organizacion “enuncia a que clientes sirve, que
necesidades satisface y qué tipos de productos ofrece. Por su parte, una declaracion de
mision indica, en términos generales, los limites de las actividades de la organizacion".
Complementando ésta definicidn, los autores comentan que en la actualidad, las empresas
que se atienen al concepto de marketing, expresan su mision con base en el cliente, de

modo que refleje las necesidades que intentan satisfacer y los beneficios que proveen.

Vision

Segun (Prado, 2014)

Vision del negocio Hace referencia a lo que el negocio desea construir, la imagen futura de
la empresa. La vision es determinada por la direccion de la empresa, se crea redactando una

imagen ideal de lo que desea alcanzar.
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Proveedores

Segun la pagina web (Chandler, 2012) Un proveedor puede ser una persona o entidad que
brinda abastecimiento a otras empresas con productos tangibles o intangibles, que se
pueden destinar vender posteriormente o directamente se compran para su venta.

Clientes

Seglin (SANCHEZ, 2012) Comunicacion y atencion al cliente: - Pagina 34

La empresa requiere el empleo de recursos (humanos, materiales y artificiales). 2. Los
sectores de actividad son tres: primario, secundario y terciario. 3. La estructura formal y la

informal conviven en la empresa.

Factores Estratégicos

Seglin (ANCIN, 2012)

El plan estratégico en la practica - Pagina 106

Un grupo estratégico consiste en aquellas empresas rivales que tienen enfoques vy
posiciones competitivas. COmo se posiciona la empresa con respecto a los factores clave de

éxito principal.

Estrategias de Diferenciacion

Segun (Daniel Martinez, 2012)

Eleccion de estrategias - Pagina 136

La diferenciacion es una estrategia viable para obtener ganancias sobre la media mediante
la creacion de una posicion defendible para hacer frente a las cinco fuerzas competitivas de

Porther.

6.7. Metodologia Modelo Operativo

CEPIA, Corporacion de Empresas e Instituciones del Parque Industrial Ambato, es una
entidad privada sin fin de lucro, con base juridica otorgada por el Decreto Ejecutivo No.
3054, Publicado en el Registro Oficial No. 660 de 11 de Septiembre del 2002, mediante
Acuerdo Ministerial No. 04 102 del 20 de Febrero del 2004, Publicado en el Registro
Oficial No. 297 del 22 de Marzo del 2004, ratificada su legalidad y reforma de estatutos
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con acuerdo No. 08 290, del 17 de Julio del 2008, emitido por el MIC (Ministerio de
Industrias y Competitividad), hoy MIPRO. En la actualidad la Reforma de los Estatutos
fueron aprobados con acuerdo No. 09 396, del 09 de Noviembre del 2009.

Es una entidad de gestion reconocida por las leyes del Ecuador, que agrupa a los
Propietarios de Empresas y Lotes de Terreno del Parque Industrial de Ambato, conforme a
sus estatutos vigentes; y que se encarga de la ADMINISTRACION INTEGRAL DEL
PARQUE INDUSTRIAL, en coordinacién con las entidades e instituciones respectivas Y
MANTENIMIENTO en general del recinto empresarial, en beneficio de la colectividad que
forman los empresarios e industriales, asentados en esta zona industrial.

Cuando el PIACEM, la empresa de economia Mixta que construyd y administraba el
Parque Industrial Ambato, legalmente desaparece y entrega en forma legal la Urbanizacion
PIA, al 1. Municipio de Ambato, deja un lote de terreno para que se construya el Area
Administrativa y Social; espacio que nunca tuvo ni fue construido en el Parque en beneficio
de sus usuarios

A la fecha CEPIA posee un ambiente de trabajo propio; el sitio donde actualmente funciona
la Administracion del Parque, es una edificacion nueva, las oficinas adecuadas para la
correcta atencidn de sus asociados y publico en general.

Existe un salon de uso mdaltiple donde ejecutar las sesiones de Directorio, Asambleas
Generales de socios y demas reuniones sociales, deportivas 0 de capacitacion de sus
agremiados.

El Dispensario Médico Anexo al IESS, fue adecuado segun las necesidades y estd ubicado
en un area muy espaciosa, lo que ha sido viable el ingreso de pacientes heridos, tercera

edad y personas especiales.

PLANIFICACION

Al terreno escogido estratégicamente se realizo el levantamiento topografico; con el fin de
definir su accesibilidad y aplicacion segun las necesidades.

La finalidad de la Construccion de la Sede Social, Administrativa y de Servicios de CEPIA,
es la de proporcionar un espacio adecuado en el que la Corporacion, podra ejecutar su

trabajo habitual en oficinas optimas, mejorando asi el servicio a sus agremiados.
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Se realizan eventos de interés social, capacitacion a los colaboradores y a nivel colectivo,
donde el salén de uso multiple podra ejercer las funciones de restaurant, promocion,
exposicion y lanzamiento de nuevos productos de calidad elaborados por quienes producen
enel PIA.

Construir un ambiente adecuado; para una correcta atencion medica con eficacia y

accesibilidad amplia, al servicio de sus asociados, visitantes y colectividad en general.

CARACTERIZACION

A la fecha gracias al aporte del Gobierno Provincial y de la Empresa
ECOTUNGURAHUA, se ha sembrado 16.000, plantas aproximadamente con lo que se ha
contribuido a la mejora del Medio Ambiente y de la colectividad.

110, Empresarios y Propietarios de lotes de Terreno del Parque Industrial, agremiados a
CEPIA.

2.500, Colaboradores, Personal Administrativo y Trabajadores del Parque Industrial, que
recibirian capacitacion, en salon de uso maultiple.

150, Proveedores, Clientes y Publico en general que serdn atendidos comodamente en las
oficinas mensualmente.

Un promedio anual de 1.700, trabajadores afiliados al IESS, que reciben atencion en el
Dispensario Médico.

360 pacientes; familiares y moradores de los barrios aledafios al Parque Industrial, que se

atienden en el dispensario.

MANTENIMIENTO y SERVICIOS

Mantenimiento de la infraestructura de la red de distribucion del agua industrial,
recolectando los desechos solidos, en la toma principal y secundaria del agua de riego
proveniente del canal Latacunga Salcedo Ambato.

Asistir a las mingas mensuales que se realizan en el canal de riego antes citado.
Recuperacion inmediata del empedrado, de calles y avenidas del Parque Industrial, dafiadas
por la lluvia y por el transito vehicular pesado.

Recoleccion personalizada de basura de aceras, calles y avenidas, con personal de CEPIA.
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Adecentamiento de las &reas verdes, parterres y areas deportivas.

Fumigacién de mala hierba, de calles, veredas y bordillos, cortar la maleza y deshierba.
Mantenimiento General de la Red Telefonica primaria y secundaria, cuando sea necesario,
trabajos que son vigilados y avalizados por la CNT.

Coordinacion con la Direccién de Higiene Municipal, para la recoleccion de basura
industrial y doméstica con los respectivos vehiculos recolectores. En los siguientes
horarios:

Domestica; martes, jueves y sabado a partir de las 07:30

Industrial; lunes, miércoles, viernes y sabado a partir de las

09:00

Coordinacion del mantenimiento general de alumbrado pablico y deméas problemas de la
energia eléctrica con la EEASA

Coordinacion para solucion de problemas de agua potable y alcantarillado con la EMAPA.
Se realizo la entrega del agua potable en tanqueros, puerta a puerta, en las industrias del

PIA, durante el periodo de arreglo en el bombeo normal del liquido vital.

SERVICIOS REALIZADOS

Se realizo LA PRIMERA CONVENCION DE PARQUES INDUSTRIALES DEL
ECUADOR, con sede en Ambato, con el fin de analizar la problematica del alto costo de
energia eléctrica para las industrias y la posible declaracion de Grandes Consumidores.

Se procedi6 a realizar el mantenimiento de semaforos y sefialética en pasos cebra, a la
entrada al P1A.

Se firmd con directivos de la Universidad Indoamérica, alianza estratégica, con el fin de
mantener un convenio de Cooperacion Institucional, para realizar pasantias en las industrias
del PIA.

Se analiza la posibilidad, de realizar un estudio minucioso sobre el caudal, ingreso y la
optimizacion del uso adecuado del agua industrial, con el fin de construir un tanque de
reserva del liquido y evitar pérdidas por remanentes.

Se dio una charla del IMPACTO AMBIENTAL, con funcionario municipal, sobre

requisitos para la obtencion del Permiso y la aplicacion de la respectiva Ordenanza.
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Se realiz6 la mejora en la garita de la IV etapa para el beneficio de las empresas, se
construy6 un nuevo rompe velocidades con el fin de evitar la gran velocidad al ingreso y
salida vehicular.

Se firmd convenio con el Ing. Carlos Pacheco Gerente del Almacén Laboral, con el fin de
establecer un convenio para la afiliacién de los trabajadores de CEPIA, como también
realiza la propuesta para el funcionamiento de un punto de venta del SOAT, en las oficinas
de CEPIA, con el pago del respectivo porcentaje a favor de nuestra corporacion.

Se elimind los contratos de guardias de seguridad por su costo elevado, a cambio de eso se

contrataron el servicios de 3 Porteros.

CONTROL DISUASIVO DE INGRESO DE VEHICULOS Y PERSONAS

De 8:30 pm a 8:30 am todos los dias, existe el control DISUASIVO del ingreso y salida de
vehiculos y personas, a las instalaciones del Parque Industrial, tanto en la Etapa Principal
como en la IV etapa, con PORTEROS.

ARBORIZACION

A la fecha se ha realizado la siembra de 18.000 plantas, entre acacias, molle, retamas,
guarango, en las areas verdes del Parque, gracias al aporte del Consejo Provincial de
Tungurahua y la Empresa Eco Tungurahua, con lo que protegemos el ambiente y

embellecemos la urbanizacion.

FIBRA OPTICA

Se brinda un excelente servicio de Internet, con banda ancha, gestion que realizé CEPIA
conjuntamente con ANDINANET. De lo cual nos sentimos orgullosos en brindar
tecnologia a todos los usuarios del Parque Industrial. A la fecha actual la CNT, instala

nuevos y mejores equipos para mejor la comunicacién telefénica y de internet.

SEMAFORIZACION

Se cristaliz6 el suefio de tener Seguridad Peatonal y Vehicular al entrar o salir del Parque
Industrial, con el PROYECTO DE SEMAFORIZACION y SENALETICA. La misma que
sigue funcionado sin problema ni complicacion alguna. Hoy tenemos estadisticas que no

hay accidentes de transito, ni atropellamiento a nuestros colaboradores. Con la intervencion
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directa de PANAVIAL, hoy los seméaforos son de tecnologia LED, y se encuentran a cargo

de esta empresa tanto en su mantenimiento como en su mejora.

VALLAS PUBLICITARIAS

Con el apoyo incondicional de los empresarios se mejord la entrada al Parque con el
mantenimiento y la actualizacion de la VALLA PRINCIPAL INFORMATIVA, como

también al asfalto del ingreso.

REVISTA INFORMATIVA

Continuamos con la publicacion de la Revista Informativa de CEPIA, invitamos a todos los
industriales para que promocionen sus productos y publiciten la imagen de sus empresas en
nuestra revista, hoy llegamos a las ciudades de Quito, Guayaquil, Cuenca, mediante un

Courier aliado con la revista.

DISPENSARIO MEDICO

Gracias al apoyo de los Empresarios e Industriales del PIA, se cristaliz6 el Proyecto del
Dispensario Médico de CEPIA, anexo al IESS y hoy en la actualidad esta atendiendo las
necesidades de cada uno de los trabajadores y empleados, en lo referente a prevencion,
salud y seguridad industrial.

A la fecha tenemos 1250 personas afiliadas atendidas, 55 personas no afiliadas, 42 personas
familiares de obreros, 11 Empresas del PIA visitadas para brindar inter consultas en sus
respectivas instalaciones, con estos nuevos proyectos implantados y con el apoyo
incondicional de todos nuestros Socios seguiremos adelante para seguir brindando el mejor
Servicio a todos y quienes conformamos esta Corporacion.

Se realiz6 una gran promocion de los servicios del dispensario médico, a los socios,
moradores de los barrios aledafios al parque, como también a los industriales del contorno

del parque.

PAGINA WEB

Conjuntamente con la empresa Ambato.com, Se cristalizé la creacién de la pagina Web la

misma que se encuentra en funcionamiento, pueden visitarnos en, www.cepia.com.ec;
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www.parqueindustrialambato.com, la misma que genero6 expectativas de comunicacion y de
diversificacion de negocios a nivel mundial. Tal es asi que hemos tenido Ilamadas de

Puerto Rico, Colombia, Guatemala y otras naciones.

PROYECTOS EMPRENDIDOS

EN EL MIPRO

Conjuntamente con el apoyo del Gobierno Provincial de Tungurahua, la Alcaldia de
Ambato y Ministerio de Industrias y Productividad se emprendera la gestion pertinente,
para que el Proyecto presentado sea una realidad esto es; la Construccion de 2 plantas de
tratamiento de agua industrial (agua de riego) y de aguas residuales del Parque Industrial
Ambato méas lo del Camal Municipal.

CONSTRUCCION DE PAVIMENTO RIGIDO, HORMIGON ARMADO EN LA
ENTRADA A LA IV ETAPA

Con el apoyo del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Ambato, se realiz6 la
Construccion de 217m2 de Pavimento rigido con Hormigon Armado, en la entrada
principal a la IV Etapa. Con ello se ha logrado la presentacion de una mejor imagen en este
tramo industrial importante y un mejor acceso vehicular, evitando el deterioro de la calle y

el levantamiento diario del empedrado.

CAMBIO DE LUMINARIAS DEL PARQUE INDUSTRIAL

La Empresa Eléctrica de Ambato ha realizado el cambio del 90% de las luminarias

obsoletas en las calles y avenidas al interior del Parque.

CONSTRUCCION DE LA SEDE

Con el aporte econdémico de los socios, se hizo realidad la construccién de la SEDE
SOCIAL, ADMINISTRATIVA Y DE SERVICIOS DE CEPIA, la obra se inici6 el lunes
20 de septiembre de 2011, con un destacado profesional de la localidad Arg. Mauricio

Villacreses.

102


http://www.parqueindustrialambato.com/

FILOSOFIA

Cepia se fundamenta en la asociatividad y los logros que se pueden obtener al trabajar en
equipo y con el fortalecimiento de la Asociacion entre los empresario del PIA. En el futuro,
como aspecto de responsabilidad social, se aspira a fomentar proyectos de tratamiento del
agua industrial y de efluentes en la fuente, como también conseguir la calificacion con sello

verde al Parque Industrial.

MISION

Cepia brinda servicios en forma integral, que benefician a todos los usuarios del Parque
Industrial Ambato, contribuyendo con esto al desarrollo técnico, econdémico y social de los

asociados.

VISION

Para el 2015, La Corporacion de Empresas e Instituciones del Parque Industrial Ambato
“CEPIA”, sera una entidad de reconocido prestigio a nivel nacional, por las obras y
servicios brindados a los usuarios y por la honradez y claridad de sus directivos, impulsara
los proyectos vinculados con la produccidén, motivara la capacitacion de sus socios y
personal e integrard a mas socios, se caracterizard por su trabajo en equipo y por una

comunicacion interna y externa efectiva.

VALORES

e Responsabilidad social

e Honradez y claridad en sus cuentas
e Puntualidad en el trabajo

e Buena atencion

e Trabajo en equipo
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LOGOTIPO

OBJETIVOS

General

- Elaborar un plan Estratégico de Marketing para CEPIA

Especificos

- Diagnosticar la falta de cobro y recaudar la cartera vencida de los co-propietarios
del Parque Industrial Ambato.

- Analizar la ejecucion de proyectos complementarios en beneficio del parque y
mejorar su imagen.

- Proponer la integracién de la totalidad de los 114 socios co-propietarios del Parque
Industrial.

- Continuar con la promocion de venta de lotes

- Publicar la revista informativa de CEPIA para fomentar la instalacion de nuevas

empresas e industrias.
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CUADRO 19 MATRIZ FODA

interno

Factor

Factor externo

Fortalezas
82,94 % de los clientes
satisfechos
Gerente con buena relacion
con los clientes internos y
externos
Buena relacion con
funcionarios de organismos
seccionales
Visitas constantes al sector
industrial interno y externo
del Parque Industrial
Buen manejo financiero de
la empresa

Debilidades

Débil asociatividad entre los
asociados del PIA

No cancelacion a tiempo de
alicuotas por parte de algunos
de los socios (21,05% de
clientes morosos)

Disputa con el 3 % de socios

Oportunidades
Imagen del PIA se ha
posicionado en la
provincia

Existen ONGs, que
ayudan con proyectos
para el area industrial
Excelente  ubicacion,
facilidad de acceso (a
la orilla de la
Panamericana, en la
salida del paso lateral)
Costo de energia
eléctrica se reduce en
los Parques
Industriales

Servicios que piden los
clientes son facil de
satisfacer

Estrategias FO
Utilizar la buena satisfaccion
del cliente para promocionar
la imagen del Parque entre

otros industriales y
empresarios
Aprovechar la buena

relacion del Gerente con los
entes prestadores de
servicios para identificar
brindar otros servicios vy
fortalecer la buena imagen.

Estrategias DO
Buscar apoyo externo para
desarrollar  proyectos  de
asociatividad que mejoren la
integracién entre los socios del
PIA

Amenazas
Cambio de modelo de
desarrollo en la

economia del pais
Corrupcion  en las
entidades publicas
Posible creacion de
otro Parque Industrial
en la Provincia

Estrategias FA
Utilizar la buena imagen del
Gerente y su equipo para
motivar el pago a tiempo de
las alicuotas y la
recuperacion de cartera.

Estrategias DA
Fortalecer la asociatividad
interna del PIA para enfrentar
la posible creacion de otro
pargue industrial en Ambato.

Elaborado: Fanny Torres
Fuente: CEPIA
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CUADRO 20 POLITICAS
POLITICA ESTRATEGIA OBJETIVOS
Planeacion: El plan estratégico | Planeacion: Disefiar el PE de | Planeacion: Socializar el PE de | Nivel Corporativo

de CEPIA, bajo la direccion del
gerente, se construird hasta el mes

CEPIA con participacion de todos
los socios y un asesor externo, en

CEPIA al 100% de colaboradores
y relacionados externos, a cargo

de agosto de 2013 el mes de julio 2013, para 5 afios | del Gerente, entre julio a
venideros. septiembre 2013.
MESO POLITICA TACTICA METAFASE

Analisis de las aéreas de la
empresa, a cargo del Gerente,
durante enero de 2013

Diagnosticar la  asociatividad
interna en CEPIA, a cargo del
asesor externo en el mes de julio
de 2013

-Diseniar la encuesta a ser aplicada
en el diagnostico, al 100% de los
socios, a cargo del asesor externo,
en el mes de julio de 2013

-Disefiar el formato de la revista
promocional de CEPIA, a cargo
de un contratista externo, entre
julio a septiembre de 2013

Nivel funcional

MICRO POLITICA

TAREA/ACTIVIDAD

META

Eventos para el analisis de la
empresa, a cargo del Gerente,
durante el mes de enero de 2013

Realizar la encuesta sobre
asociatividad a todos los socios, a
cargo del asesor externo en el mes
de julio de 2013

Socializar al 100% de
colaboradores y socios de CEPIA
los resultados del diagnostico, a
cargo de la secretaria, durante
noviembre-diciembre 2013

Nivel Operativo
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6.8. Plan de Accion

Con la finalidad de mejorar el proceso de comunicacion das se elaborara el plan de

accion que nos permitird evitar la desercion de los socios de la Corporacién de

Empresas del Parque Industrial Ambato, determinando las estrategias, las acciones, los

recursos, los responsables y metas para cada estrategia.

FORMULACION DE ESTRATEGIAS

OBJETIVO 1) LOGRAR LA INTEGRACION DE LOS 115 SOCIOS DEL
PARQUE INDUSTRIAL

CUADRO 21 Formulacion de Estrategias — Objetivo 1

Pasos Responsable | Horas Dinero Indicador de Fecha de | Fecha de
Cumplimiento | Inicio Termino
Visitar a los Gerente 4 diarias - Vinculaciénde | Abril 15 | Junio 15
10 no Nno socios a
socios, e Cepia
invitar a que
formen parte
de CEPIA, y
se
beneficien
de sus
Servicios.
Entregar la | Mensajero 4 diarias 200.00 | Vinculacionde | Abril 15 | Junio 15
informacion no socios a
tanto de Cepia
respaldo
econémico,
legal y de
servicios
Promocionar | Gerente de Constantemente | 1000.00 | Respuesta Abril 15 | Junio 15
los servicios . positiva,
. Marketing S
y la imagen participacion e
del parque interaccion en
en medios redes sociales.
locales

Elaborado: Fanny Torres
Fuente: CEPIA
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OBJETIVO 2) RECAUDAR LA CARTERA VENCIDA DE LOS CO-
PROPIETARIOS DEL PARQUE INDUSTRIAL AMBATO

CUADRO 22 Formulacion de Estrategias — Objetivo 2

Pasos

Responsable

Horas

Dinero

Indicador de

Cumplimiento

Fecha de

Inicio

Fecha de

Termino

Visitar a
cada uno de
los socios e
incentivar el
pago de
alicuotas
atrasadas,
con planes
de pago a
mediano
plazo

Gerente /
Mensajero-
recaudador

Regularmente

Ingresos
mensuales

Abril 15

Junio 15

Informar

que pueden
mediar la
deuda con el
Centro de
Arbitraje 'y
Mediacién
de las
Camaras

Gerente

Regularmente

Ingresos
mensuales

Abril 15

Junio 15

Sensibilizar
a los socios
que con los
pagos al dia
fluyen los
servicios

que deseen
del CEPIA.

Gerente /
Mensajero-
recaudador

Regularmente

Ingresos
mensuales

Abril 15

Junio 15

Elaborado: Fanny Torres
Fuente: CEPIA
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OBJETIVO 3)

BENEFICIO DEL PARQUE Y MEJORAR SU IMAGEN

CUADRO 23 Formulacion de Estrategias — Objetivo 3

EJECUTAR PROYECTOS COMPLEMENTARIOS EN

Pasos

Responsable

Horas

Dinero

Indicador de

Cumplimiento

Fecha de

Inicio

Fecha de

Termino

Busqueda en el
Internet de
ONGs u otros
organismos que
brinden
facilidades para
proyectos  de
mejoramiento
del medio
ambiente

Gerente

1 diarias

600.00

Firma de
Convenios

Abril 15

Junio 15

Enviar cartas a
las diferentes
embajadas,

solicitando

informacion

sobre  alguna
fundacion que
desee invertir
en beneficio de
la produccion y
medio ambiente

Gerente

2 diarias

100.00

Firma de
Convenios

Abril 15

Junio 15

Preparar el
proyecto de
tratamiento de
efluentes, para
presentar a las
fundaciones u
ONGs

Gerente

1 diaria

500.00

Firma de
Convenios

Abril 15

Junio 15

Gestion ante el
Municipio que
en el
presupuesto del
proximo  afio
otorgue el rubro
necesario para
ejecutar la obra
del asfalto de
las calles del
parque

Gerente /
Presidente

1 diaria

100.00

Puesta en
marcha de obra
de asfalto

Abril 15

Junio 15

Lograr la

Gerente

1 diaria

500.00

Disminucion de

Abril 15

Junio 15
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declaratoria valores en pago

como gran de planillas.
consumidor de
energia

eléctrica  que
permita reducir
mas el costo del

kilowatio

Enviar sendas Gerente / 1 diaria 100.00 Firma de Abril 15 Junio 15
comunicaciones Presidente Convenios

al Concejo

Cantonal, con
el fin de buscar
el consenso con
los concejales y
apoyen a la
industria
Ambatefia con
la inversion
publica desde el
Municipio

Elaborado: Fanny Torres
Fuente: CEPIA

OBJETIVO 4) CONTINUAR CON LA PROMOCION DE VENTA DE LOTES

CUADRO 24 Formulacion de Estrategias — Objetivo 4

Pasos Responsable | Horas Dinero Indicador de Fecha de | Fecha de

Cumplimiento | Inicio Termino

Publicar en | Mensajero- 4 veces al 800.00 | Venta de Lotes Abril 15 Junio 15
la prensa | recaudador mes
local y
nacional

Promocionar | Gerente Regularmente | 1000.00 Ingresos Abril 15 Junio 15
con los mensuales
corredores

de bienes
raices mas
importantes
de la ciudad
y del pais
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Publicar en
la revista
informativa
de CEPIA
y/o en Redes
Sociales

Gerente de
Marketing

Regularmente

Respuesta
positiva,
participacion e
interaccion en
redes sociales

Abril 15

Junio 15

Elaborado: Fanny Torres
Fuente: CEPIA

6.9. Presupuesto para la Propuesta.

El presupuesto se basa en las actividades que se realizara en un determinado periodo de

tiempo, anticipando el valor mediante las técnicas de prondsticos de manera que puedan

aplicarse efectivamente en el proceso de planeacion de la organizacion.

CUADRO 25 Presupuesto

CONCEPTO VALOR
Publicidad radial 1800.00
Catalogos / Revistas 2800.00
Revista Electronica 400.00
Utiles de Oficina 400.00
Imprevistos 1000.00
TOTAL 5900.00

Elaborado: Fanny Torres
Fuente: CEPIA
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Organigrama de Cepia
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Directorio

Presidente
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Asistente de Gerencia Departamento Médico Personal de Mensajeria Personal de Mantenimiento

GRAFICO 19 Organigrama Estructural de Cepia

6.1. Prevision de la evaluacién

CUADRO 26 Prevision de la Evaluacion

PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION
¢Quiénes solicitan evaluar? Socios de CEPIA
¢Por qué evaluar? Para verificar que estén cumpliendo los

objetivos propuestos

¢Para que evaluar? Para medir el grado de factibilidad que ha

tenido la propuesta.

¢Qué evaluar? El proceso de comunicacion.

¢Quien evalua? El gerente.

¢ Cuando evaluar? Anualmente.

¢Cémo evaluar? La evaluacion se realizara con el personal

de la empresa en reuniones establecidas
por el Gerente..

¢Con que evaluar? Encuesta, entrevista

Elaborado: Fanny Torres
Fuente: CEPIA
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