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Introduccion.

Este estudio tiene como finalidad realizar un diagnéstico de las variables que afectan la
productividad en la colocacion de préstamos de la corporacion de microcrédito “CRECER”
ubicada en el departamento del Putumayo, municipio de Puerto Asis. La investigacion propuesta
tiene un enfoque mixto, enmarcada dentro del nivel descriptivo y realizado con apoyo documental.
La técnica de recoleccién de informacion sera tomada de la base de datos de la empresa y a
través de un cuestionario a los empleados para conocer la percepcion que tienen de la entidad y
los factores que consideran le impiden cumplir en su totalidad con las metas propuestas por los
directivos.

La microfinanciera CRECER, en la cual esta enfocada la presente investigacion, se dedica a
la colocacion de créditos principalmente en sector rural del municipio de Puerto Asis, posee
estrategias para asegurar sus objetivos y metas, anticipan cuidadosamente la ejecucion de los
procesos en funcidn de la generacién de productos y practican el trabajo en equipo. Sin embargo,
muestran baja productividad ya sea por debilidades en calidad del servicio,falta de programacion
de actividades especificas, insuficiente gestion comercial, poca capacitacién del personal, fallas

en la comunicaciéon y desmotivacion por parte de los funcionarios.

Una vez se identifiquen las variables que afectan negativamente la productividad, se
proyectara un plan de accion que permitan minimizar los efectos negativos evidenciados en la

investigacion.
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1 Descripcion General del proyecto.

1.1 Problema de investigacion

La micro financiera CRECER, es una empresa colombiana, de participacion mixta, sin animo
de lucro y regida por el derecho privado, que nacié en 1994 en la ciudad de Pasto, Narifio y
desde entonces ha brindado bienestar a sus clientes, prioritariamente del sector rural, a través
de la prestaciéon de soluciones financieras; actualmente, cuenta con 70 oficinas distribuidas en 8
departamentos del pais: Narifio, Cauca, Putumayo, Tolima, Huila, Cundinamarca, Boyaca y
Meta.

La empresa en mencion, es reconocida por su énfasis en el trabajo con los microempresarios
rurales, los servicios financieros son el eje fundamental de la entidad, sin excluir el apoyo integral
a las pequefas unidades de negocios mediante alianzas interinstitucionales que se articulan con

actividades de desempeiio social y ambiental.

La sede ubicada en la ciudad del municipio de Puesto Asis registré una produccion anual de
3000 créditos, con préstamos promedio de $3.700.000 cada uno, obteniendo una colocacion total
de $11.100 millones de pesos desembolsados, informacion tomada como referencia de los
resultados totales del afio 2020. Sin embargo, las proyecciones realizadas por el area comercial
registraron una colocacion de 3800 créditos y un estimado de $14.000 millones de pesos los

cuales no se cumplieron.

La investigacion se realizard tomando como referencia dichos resultados, en los cuales se
evidencia el inadecuado desempeno por la baja productividad, generadas por posibles causas
como fallas en calidad del servicio, falta de organizacién y programacion de actividades

especificas, baja de gestion comercial, debilidad en capacitacion del personal, debilidades en

los sistemas de comunicacion, negociacion, falta de promocion de portafolio de servicios, demora

9
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en los tiempos de atencién y desmotivacion por el incremento en la carga laboral.
De acuerdo a lo anterior se ve necesario proponer el presente estudio de investigacion, con
el fin de determinar los objetos reales de incumplimiento de proyecciones comerciales a efectos

de proponer un plan de accion para lograr el desempefio esperado por la organizacion.

Formulacion del problema: ;Qué factores afectan la productividad en la entidad micro

financiera ubicada en municipio de puerto Asis, Putumayo?

1.2 Abstract

CRECER microfinance, is a Colombian company, of mixed participation, non-profit and
governed by private law, which was born in 1994 in the city of Pasto, Narifio and since then has
provided welfare to its customers, primarily in the rural sector, through the provision of financial
solutions; currently, it has 70 offices distributed in 8 departments of the country: Narifio, Cauca,

Putumayo, Tolima, Huila, Cundinamarca, Boyaca and Meta.

The company is recognized for its emphasis on working with rural micro-entrepreneurs;
financial services are the fundamental axis of the entity, without excluding the integral support to
small business units through inter-institutional alliances that are articulated with social and

environmental performance activities.

The headquarters located in the city of Puerto Asis municipality recorded an annual production
of 3000 credits, with average loans of $3,700,000 each, obtaining a total placement of $11,100
million pesos disbursed, information taken as a reference of the total results for the year 2020.
However, the projections made by the commercial area recorded a placement of

3,800 loans and an estimate of $14,000 million pesos, which were not met.

The research will be carried out taking these results as a reference, in which the inadequate

performance is evidenced by the low productivity, generated by possible causes such as failures

10
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in service quality, lack of organization and programming of specific activities, low commercial
management, weakness in staff training, weaknesses in communication systems, negotiation,
lack of promotion of service portfolio, delay in service times and demotivation due to the increase

in the workload.

According to the above, it is necessary to propose the present research study, in order to
determine the real objects of non-compliance of commercial projections in order to propose an

action plan to achieve the performance expected by the organization.

Key words: Microfinance, Micro entrepreneurs, Placement, Disbursements, Credits,

Projections.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General:
Realizar un diagndstico de los factores que afectan la productividad en la entidad

“CRECER” ubicada en Municipio de puerto Asis, Putumayo.

1.3.1.1 Objetivos Especificos:
¢ Recolectar la informacién necesaria para conocer el estado actual de la empresa,
tomando comoreferencia los resultados mensuales de produccién de la empresa en
los ultimos dos afos.
¢ Identificar los factores y variables determinantes en la productividad de la oficina, tales
como servicio, recurso humano,capacitacién de personal, concentracién del mercado
objetivo, entre otros.
e Analizar el impacto que tiene el incumplimiento de planeacion estratégica dentro de la

organizacion.

11
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1.4 Justificacion.

El sentido principal de la creacion y desarrollo de los servicios de microfinanzas responde a
la necesidad por parte de las entidades financieras y bancarias de ofrecer sus servicios a aquellos
segmentos de poblacion en circunstancias econdmicamente mas desfavorables y por ello,
con mas dificultades para acceder a ellos. Brinda una opcion viable para aquellas personas
de bajos recursos o empresas pequenas que no pueden obtener un crédito, cuentas de ahorro o
un seguro en instituciones financieras convencionales (bancos), debido a que no cubren los

requisitos necesarios. Por ejemplo, no contar con un aval.

Generalmente las microfinanzas se caracterizan por centrarse en productos de poca cantidad
de dinero y perfectamente adecuados a las necesidades de cada cliente. Por ello es comun que
se produzcan por parte de las entidades prestamistas evaluaciones previas o estudios de
viabilidad a la hora de emprender una de estas acciones, buscando incentivar su mejoria
econdmica. En ese sentido, la evolucion de los productos propios de las microfinanzas es
constante, debido a los frecuentes cambios que experimenta la sociedad y su adaptacion alos

cambios del entorno econdmico.

Sin duda alguna la creacion de las microfinancieras ha tenido un impacto social sobre los
paises latinoamericanos que va directamente relacionado con la reduccién de la pobreza. En
Colombia un grupo de bancos ha incursionado en el campo de la microfinanza, especialmente
en el otorgamiento de microcrédito, en respuesta al lamado del gobierno nacional central, como

parte de su estrategia de desarrollo, a través del denominado Programa de la Banca de
Oportunidades (BO).

Teniendo en cuenta que la rentabilidad de las entidades prestadoras del servicio de
microcrédito son fuente de crecimiento econémico y social, se hace necesario estudiar el
cumplimiento de las proyecciones de la empresa para determinar factores que puedan estar

afectando la productividad y posteriormente proponer un plan de mejora y asi contribuir con el

12
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desarrollo del pais.

2 Marco de Referencia

Segun el autor de Metodologia de Investigacién, Hernandez R (2018: 68) “El marco tedrico
implica dos cuestiones a la vez: una etapa y un producto. Por un lado, constituye una fase muy
importante en la ruta cuantitativa porque ayuda a ajustar el planteamiento del problema y nos
guia en el trascurso de todo el camino”. Asi mismo, las autoras de Una Metodologia de
Investigacion, Guerrero G y Davila M (2015:71) mencionan “Asies el trabajo de investigacion,
una oportunidad de aprender, un conocer profundo de las cosas, que permite avanzar, retroceder,
ir por lateralidades y recovecos que al final, dejan un grato saber que da la experiencia.” De
acuerdo a lo anterior, el conocimiento que se logra a través del proceso de investigacién nos

puede fortalecer en nuestra formacién como profesionales, asi como en nuestras labores.

La informacién de calidad recolectada depende en gran medida de la persona que la provee,
en este caso enparticular del microempresario (Socio o duefio de la microempresa); En muchos
casos el tiempo del microempresario es muy limitado por lo que aplicar un formulario muy extenso
en ocasiones resulta ser una tarea dificil por no decir que imposible, por lo tanto, es muy util el
uso de preguntas de seleccion multiple con multiple respuesta, asi se puede obtener informacion

de una gran variedad aspectos en un tiempo muy corto,que posteriormente se podria codificar

en una base de datos para su tratamiento.

2.1 Bases teoricas.

A continuacion, se mostraran percepciones, hipotesis y definiciones de gran Importancia, que

intentaran dar respuesta a las interrogantes en la tematica planteada en la presente investigacion.

2.1.1 Proceso gerencial.

13



IBEROAMERICANA

CORPORACION UNIVERSITARIA

ANALISIS DE LA PRODUCTIVIDAD EN LA ENTIDAD MICROFINANCIERA “CRECER”
UBICADA EN MUNICIPIO DE PUERTO ASIS, PUTUMAYO.

De acuerdo a lo anterior es de importancia describir al proceso gerencial, que refiere a la
interaccion constante de las funciones administrativas lideradas por el gerente o administrador
con la finalidad de utilizar cela mejor manera los recursos disponibles de la empresa para el
desempefo de su accion comercial y administrativa, asi como de los objetivos propuestas a
través de la planeacion. Por lo anterior se puede citar el concepto del autor Chiavenato (2006:39)
“La Administracion es un fendmeno universal en el mundo moderno. Cada organizacién debe
alcanzar objetivosen un ambiente de competencia acérrima, debe tomar decisiones, coordinar
multiples actividades, dirigir personas, evaluar el desempefio con base en objetivos

determinados-, conseguir y asignar recursos, etcétera.”

Asi mismo la idea de Reyes (2007:05) menciona: “La Administracion busca, practicamente en
forma directa laobtencion de resultados de maxima eficiencia en la coordinacién, y sélo a través
de ella se refiere a la maxima eficiencia o aprovechamiento de los recursos materiales, tales

como capital, materias primas, maquinas, etc.”

Cuando hablamos del Administrador o Gerente de una compafia pensamos en alguien que
dirige; es decir, que lleva las riendas de la empresa. Su rol implica un abanico amplio de labores,
todas enfocadas en el liderazgo, planificacion y toma de decisiones estratégicas y administrativas

que permitan a la organizacién lograr sus metas, sus funciones concretas varian segun el
tamano y la actividad econdmica a la que se dediquela empresa, pero, en general, un presidente
ejecutivo debe contar con una formacién y experiencia que le permiten tener una vision general

del negocio y del sector, capacidad de analisis y de decision para guiar el rumbo de la compaifiia.

2.1.2 Funciones del proceso gerencial.

Frente a los procesos que se involucran en la accion los gerentes es importante puntualizar
por separado,las funciones que ejercen en su rol y que al consolidarse forman el proceso
gerencial.

¢ Planeacion

e Organizacion

14
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Direccion

Control

2.1.3 Pilares del proceso gerencial.

Liderazgo: Segun Madrigal (2017:2) “El liderazgo se considera una habilidad que
puede desarrollarse yque se observa estrechamente ligada a conocimientos y habili-
dades encaminadas a resolver problemas con juicio social en la organizaciéon”.
Motivacion: Por su parte el autor Cano (2017:82) menciona que motivacion “Es inducir
a la gente a continuar del modo deseado.” Un buen lider debe saber motivar para lograr
con mayor efectividad yeficiencia el logro de sus metas propuestas.
Comunicacion: Una de las competencias mas valoradas y evaluadas por los mandos,
es la capacidadde gestionar eficaz y eficientemente la comunicacién, comprender y
utilizar de manera positiva dichas variables, como lo menciona Robbins y Coulter
(2008:451) “la comunicacion implica la comprension de significados. Para que la co-
municacién sea exitosa, es necesario que el significado se transmita y se comprenda”
Negociacion: Tomando como referencia a Lépez (2018:2) “La Negociacion es una dis-
ciplina en la quese requieren ciertos conocimientos de tipo cuentico; al igual que otras
actividades empresariales tieneuna carga significativa de arte o habilidades interper-
sonales. La negociacion es el medio por el que uno convence, pero también permite
gue lo convenzan”
Trabajo en equipo: Se considera que el trabajo en equipo puede ser uno de los factores
clave en la ejecucion de una labor o proyecto, puesto que de esto depende un 6ptimo
resultado, podemos decir que el trabajo en equipo acelera el proceso de conseguir un
objetivo sin decir que sea facil su camino, como lo menciona Whetten en su libro ci-
tando a Andrew Carnegie (2016:403) “El trabajo en equipo esel motor que permite a
la gente comun lograr resultados poco comunes”.
Manejo de estrategias: Madrigal (2017:167) quien hace la siguiente reflexién: “No es
suficiente ser lider y sentirse lider, sino que debes tener una estrategia para ello”.
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Cuando hablamos de estrategia podemos decir que el liderazgo juega un papel impor-
tante a la hora de plantear una tactica puesto quecualquiera puede funcionar siempre

y cuando se la asuma con disciplina y motivacion.

2.1.4 Gerencia.

Desde el punto de vista general, se considera que la gerencia es la participacidén guia de una
0 varias personas que se encargan de dirigir una empresa, organizacién o ente empresarial el
cual contiene el conocimiento, autoridad, quien a través de recursos personales, fisicos y
tecnoldgicos, se encargan de coordinar los recursos que la empresa le disponga para el
desempenio de su labor en el proceso gerencial a efectos de conseguir una meta trazada a través
de un plan estratégico, de acuerdo a Robbins y Coulter.(2018:4) “Un gerente es alguien que
coordina y supervisa el trabajo de otras personas para lograr los objetivos de la empresa. La
labor del gerente no tiene que ver con el logro personal, sino con ayudar a los demas a llevar a

cabo su trabajo”. Frente alo anterior se considera que la labor del gerente es muy importante
en toda organizacién puesto que de su trabajo depende el crecimiento, desarrollo y continuidad

del negocio.

2.1.5 Productividad.

Se puede definir como la relacion existente entre, proceso productivo, produccion y los
recursos necesarios para obtener un resultado esperado, donde la participacion del administrador,
gerente y colaboradores es fundamental para su ejecucion, por lo anterior se puede citar a
Prokopenko (1989:3) quien define que “La productividad es un instrumento comparativo para
gerentes y directores de empresa, ingenieros industriales, economistas y politicos. Compara la
produccion en diferentes niveles del sistema econdmico (individual, y en eltaller, la organizacion,
el sector o el pais) con los recursos consumidos”. Frente al tema planteado se puede
complementar que el factor de productividad esta inmerso en la labor profesional y empirica de

un gestor.
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2.1.5.1 Estrategias para el desarrollo de la productividad.

Aumentar la productividad de las empresas es uno de los aspectos fundamentales en los que
constantemente se debe trabajar, por ende, es necesario determinar las estrategias mas
favorables para lograrmejorar la productividad, algunos de los tips con mejores resultados son
los siguientes:

e Favorece los descansos en horario laboral

¢ Promueve la formacion continua de los empleados
e Motivay recompensa

e Favorece el trabajo en equipo

¢ Mantén la comunicacion.

2.1.5.2 Desarrollo de la productividad en el sector financiero.

El sistema financiero colombiano cuenta con retos importantes de cara a impulsar la
productividad del pais, actualmente, existen limitantes a la profundizacién financiera y su
desarrollo en Colombia vinculados a temas como la informalidad, la existencia de una tasa techo
para la colocacién de créditos, gravamenes como el 4X1000, que desmejoran el uso del efectivo,
la falta de educacion financiera por parte de los colombianos para la toma de decisiones

acertadas y el bajo nivel de ahorro.

Asi se deriva de un analisis realizado por BBVA Research y expuesto por Juana Téllez,
Alejandro Reyes y Maria Paula Castafieda, titulado “El papel del sistema financiero y los bancos
en la transformacion productiva”,tema central de la segunda sesion de la catedra BBVA —
Universidad Javeriana, denominada “Por la transformacion productiva de Colombia”.

En este sentido, y para hacer frente a estas limitaciones, desde el sector financiero se han
puesto en marcha dos estrategias. En primer lugar, centrar los esfuerzos en aumentar la

digitalizacion, de tal forma que permita una mayor cobertura y reduccion de costos, tanto para
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las entidades como para los consumidores. La segundaestrategia es la de avanzar en acciones
en lo que se ha denominado ‘la economia del comportamiento’, enfocada basicamente en lograr

un fomento del ahorro y una mejora en la experiencia del cliente.

La bancarizacion digital ha crecido, pero sigue siendo baja. Entre 2012 y 2017, el nimero de
colombianos queusan internet pasé de 20,6 millones a 28 millones y el numero de usuarios que
la usan para acceder a los servicios financieros apenas ha pasado de 1,2 millones a tres millones
de personas. Se trata de un nivel bajo si se compara con paises de la region como Chile, donde
entre 2014 y 2017, el porcentaje de personas que utilizaron la banca digital paso de representar
el 50% al 70%, respectivamente, mientras en Colombia apenas se elevo del 30% al 40% en el

mismo lapso de tiempo.

Segun el andlisis realizado por BBVA Research. “No obstante estas cifras, hay otros
comportamientos que nos permiten concluir que las cosas estan cambiando. Por ejemplo, segun
la encuesta de Calidad de Vida del DANE, el monto de transacciones realizadas a través de las
oficinas fisicas del sistema viene en franco decrecimiento desde 2014, mientras lasoperaciones
en datafonos y la banca mévil muestran un crecimiento constante en ese mismo periodo de

tiempo”, sefald Maria Paula Castaneda, del equipo de BBVA Research para Colombia.

De acuerdo al reporte de 2019 de ASOBANCARIA, la cartera de microfinanzas en Colombia
ha evolucionado en losultimos afios y tiene una activa participacion en el sector financiero.
Resalta la labor de los bancos especializados en este segmento como lo son el Agrario,

Fundacion Mundo mujer, Bancamia y Banco W con una representativa participacion.

2.1.5.3 Desafios para el sector de microfinanzas (Microfinanzas dentro del contexto del sistema

financiero colombiano, por Maria Lorena Gutiérrez Botero).

El acceso a los servicios financieros se ha convertido en un importante componente

importante de la agenda politica publica, debido a que existen evidencias en las que un aumento
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en el acceso a servicios financieros tiene una alta correlacién con la inclusion social.

En Colombia, este tema es componente transversal de las politicas de desarrollo econémico
y social implementadas por el actual gobierno. Se debe entonces reconocer el interés del
Gobierno Nacional en la promocién y acceso a servicios financieros de poblacién no bancarizada,
pues se ha impulsado la promocion yel crecimiento del instrumento de microcrédito como uno de
los pilares fundamentales de la politica econdmica, ejemplo de este interés, se dan en la politica

publica y en la creacion de iniciativas como la Banca de Oportunidades (BO).

Las microfinanzas en Colombia se reducen principalmente a microcrédito, con un desarrollo
relativamente bajo en otras areas. Las entidades que otorgan microcrédito en Colombia, con
excepcion de los bancos, no captan ahorro del publico, en la medida que esa actividad esta
restringida a los establecimientos de crédito, y varias delas categorias de instituciones micro
financieras no lo son. Algunas entidades, como las cajas de subsidio familiar, fueron autorizadas
al manejo de pequefios ahorros, por ejemplo, bajo la modalidad de ahorro programado, tema que
seguramente va a adquirir una importancia mayor en el futuro, en conexion con el subsidio para
vivienda de interés social. Para poder dar unas recomendaciones o desafios para el desarrollo
de las microfinanzas en el pais es de gran valor un analisis DOFA (debilidades, oportunidades,

fortalezas y amenazas).

3 Marco metodolégico.

En el libro Metodologia de la investigacion, el autor Hernandez Sampieri(2006:16) afirma que
“las tres rutas esenciales (cuantitativa, cualitativa y mixta) nos han conducido por el camino del
conocimiento y han proporcionado notables aportes en todas las ciencias y el desarrollo
tecnolégico, asi como a la practica de todas las profesiones las cuales por si mismas ninguna es
mejor que otra; simplemente es necesario elegir la adecuada, de acuerdo a las circunstancias y
lo que se desea obtener en el resultado del proyecto. Adicionalmente la seleccién de la ruta

depende del conocimiento e induccién que hayamos recibido previamente”.
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e Ruta cuantitativa: Segun (Hernandez Sampieri, Metodologia de la Investigacion,
2006: 160): “La ruta cuantitativa es apropiada cuando queremos estimar las magnitu-
des u ocurrencia de los fenémenos y probar hipétesis. Por ejemplo, determinar la pre-
valencia de una enfermedad (nimero de individuos que la padecen en un periodo y
zona geografica) y sus causas; predecir quién de los candidatos va a triunfar en la
préxima eleccién para presidente del pais; comprobar cual de dos métodos de ense-
flanza incrementa en mayor medida el aprendizaje de algo (por ejemplo, robdética ele-

mental) en cierta poblacion, etcétera”.

e Ruta Cualitativa: Por otro lado, (Hernandez Sampieri, Metologia de la Informacion,
2006: 9) asegura que: “La ruta cualitativa resulta conveniente para comprender feno-
menos desde la perspectiva de quienes los viven y cuando buscamos patrones y dife-
rencias en estas experiencias y su significado. Por ejemplo, entender cémo familiares
de jovenes suicidas afrontan el duelo y proporcionarles herramientas para apoyarlos
en su lamentable pérdida; comprender las razones profundas por las cuales un cierto
grupo de votantes sufragé por determinado candidato en una eleccién presidencial;
conocer a fondo las vivencias de algunos individuos respecto a un acto terrorista (como

los atentados ocurridos en Paris el 13 de noviembre del 2015)”".

e Ruta mixta: Continuando con el concepto, Hernandez Sampieri (2006, p.10): “Los mé-
todos mixtos pueden implementarse de acuerdo a diversas secuencias. A veces lo
cuantitativo precede a lo cualitativo, en otras ocasiones lo cualitativo es primero; tam-
bién pueden desarrollarse de manera simultanea o en paralelo, e incluso es factible

fusionarlos desde el inicio y a lo largo de todo el proceso de investigacion”.

Nuestro trabajo de investigacion, va encaminado a realizar un diagnéstico de los factores
claves que afectan la productividad en la colocacion de préstamos de una corporacién de

microcrédito “CRECER”, por lo cual el proceso de investigacion propuesto estd enmarcado
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en un enfoque mixto, dentro del nivel descriptivo y realizado con apoyo documental. La
técnica de recoleccion de informacion sera tomada de la base de datos de la empresa, asi

como la investigacién de mercados y analisis de competencia.

La empresa objeto de investigacion, posee estrategias para asegurar sus objetivos y metas,
anticipan cuidadosamente la ejecucion de los procesos en funcion de la generacién de productos
y practican el trabajo en equipo. Sin embargo, muestran baja productividad por debilidades en
algunos factores que son objeto de estudio en la investigacion tales como posibles fallas en la
calidad en el servicio, organizacion frente a actividades especificas de encargo, la gestion por
parte de los funcionarios con responsabilidades comerciales, administracion de talento humano
en cuanto a capacitacion del personal y en la comunicacion, motivacion de empleados, entre

otros.

¢ Por qué emplear metodologia mixta?

Basandonos en el relato del autor Hernandez Sampieri (2006:614): “un factor adicional que
ha detonado la necesidad de utilizar los métodos mixtos es la naturaleza compleja de la gran
mayoria de los fendmenos o problemas de investigacién abordados en las distintas ciencias”.

En nuestro caso, la entidad micro financiera objeto de estudio, posee una realidad objetiva,
cuantificable y medible a través de los indicadores financieros y proyecciones estimadas de
productividad y también se involucran factores que hacen parte de una realidad subjetiva, como
por ejemplo, posibles fallas en la calidad de capacitacion de talento humano, motivacion por
parte de los trabajadores, nivel de satisfaccion de los clientes, entre otros aspectos que dependen
de la perspectiva de los colaboradores y usuarios de la compafiia. Por eso se nos hace necesario
tener en cuenta ambos aspectos para el buen desarrollo de la investigacion y satisfactorio

resultado de la misma.
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3.1 Tipo de estudio.

3.1.1 Diseiio de la investigacion.

Una vez tenida la hipétesis o problema de investigacion, se hace necesario identificar el disefio

a través del cual le daremos forma a nuestro estudio.

Segun el autor (Hernandez Sampieri, Metologia de la investigacion 6a edicion, 2014:229)
define “El disefio como un plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacion que se
requiere en una investigacion y responder al planteamiento”, entendiendo este hecho como punto
clave para crear y generar las pautas detalladas de lo que vamos a hacer de manera organizada

y estructurada.

Por otro lado, (Sabino, 1992:97) expone que: “El disefio de la investigacion se ocupa
precisamente de esa tarea: su objeto es proporcionar un modelo de verificacion que permita
contrastar hechos con teorias, y su forma es la de una estrategia o plan general que determina

las operaciones necesarias para hacerlo”.

En la literatura se conocen la existencia de dos tipos de disefios, experimentales y no
experimentales. (Hernandez Sampieri, Metodologia de la Investigacion, 2006: 6) Afirma que “una
investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es
decir, se trata de investigacion donde no hacemos variar intencionadamente las variables

independientes”.

Asi mismo, el disefo experimental “se refiere a un estudio donde se manipulan
intencionalmente una o mas variables independientes (supuestas causas —antecedentes)”

confirma (Hernandez Sampieri, Metodologia de la Investigacion, 2006: 6).

Teniendo en cuenta los conceptos anteriormente mencionados, nuestro trabajo de
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investigacion esta encaminado a adoptar una estrategia de investigacién no experimental, dado
que no se pretende manipular ningun tipo de variable que afecte los resultados, solo se tomaran

en cuenta los datos obtenidos para el posterior analisis y establecer respectivas conclusiones.

El autor (Arias, 2012:27) afirma que “El disefio de investigacion es la estrategia general que
adopta el investigador para responder al problema planteado. En atencién al diseno, la
investigacion se clasifica en: documental, de campo y experimental”. EIl mismo autor nos
manifiesta las definiciones de cada concepto que son las siguientes:

“La investigacion documental es un proceso basado en la busqueda, recuperacioén, analisis,
critica e interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros
investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electrénicas. Como en toda
investigacion, el propdsito de este diseno es el aporte de nuevos conocimientos” (Arias, 2012:27).

La investigacion de campo, segun el mismo autor (Arias, El proyecto de la investigacion, sexta
edicion, 2012:31) “es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o
controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion, pero no altera las
condiciones existentes. De alli su caracter de investigacién no experimental”. Y por ultimo afirma
que “la investigacion experimental es un proceso que consiste en someter a un objeto o grupo
de individuos, a determinadas condiciones, estimulos o tratamiento (variable independiente),
para observar los efectos o reacciones que se producen (variable dependiente)’ (Arias, El

proyecto de la investigacion, 2012:34).
Teniendo en cuenta la informacién de Arias, nuestro trabajo investigativo se encuentra
enmarcado dentro del disefio de investigacion de campo, ya que los datos seran recopilados a

través de la encuesta de fuente primaria y no tendran ningun tipo de manipulacién que afecte

sus resultados.

3.1.2 Nivel de la investigacion
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“El nivel de investigacién se refiere al grado de profundidad con que se aborda un fenémeno
u objeto de estudio” nos afirma el autor del libro El proyecto de la Investigacion (Arias, 2012:27).
Segun lo que expone Carlos Sabino, hay 3 tipos de investigacion:

o Exploratorios: son las investigaciones que pretenden darnos unay solo aproximada de
los objetos de estudio. Este tipo de investigacion generalmente se utiliza cuando el
tema ha sido poco explorado, cuando no hay suficientes estudios previos y es dificil
formular hipétesis precisas. (sabino, 2012-2013)

e Descriptivos: describe algunas caracteristicas generales de los estudios de un fené-
meno, se nutren de informacion sisteméatica que puede ser cronolégica y muchas ve-
ces es la tarea previa a un trabajo propiamente tedrico. (sabino, 2012-2013)

o Explicativos: corresponde a las investigaciones que pueden alcanzar un grado de abs-
traccion que les permite contextualizar resultados, llegando a elaborar teoria o realizar

explicaciones causa-efecto. (sabino, 2012-2013)

En atencién a las definiciones expuestas por Sabino, el tipo de investigacién con la cual se
identifica con nuestro estudio, es un tipo de investigacion descriptivo, que basado en informacion
sistematica tomada de los archivos de la entidad objeto de que describen caracteristicas

generales.

3.2 Poblacién y muestra de la investigacion.

3.2.1 Poblacion.

“La poblacién o universo es el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones”, concepto que firma el autor (Hernandez Sampieri F. y., 2006:239).
Adicionalmente nos recomienda que “es preferible establecer con claridad las caracteristicas de
la poblacién, con el fin de delimitar cuales seran los parametros muestréales” (Hernandez
Sampieri F. y., 2006:239).
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Atendiendo las ideas expresadas por el autor, describimos nuestra poblacién objeto de estudio
como una poblacién finita, es decir, que los elementos estan totalmente identificados y es
conformada por los empleados de la sede la empresa “CRECER” ubicada en municipio de Puerto
Asis, Putumayo; universo esta conformado por 15 personas con edades entre 20 y 35 afos
detallados de la siguiente manera: 10 analistas de microcrédito, 1 Gerente comercial, 1

coordinador comercial y 3 auxiliares de servicios.

Tabla 1
Poblacién objeto de Investigacion.
Elementos N. de Colaboradores
Gerente comercial 1
Coordinador comercial 1
Analistas de microcrédito 10
Auxiliares de servicios 3

Fuente: Elaboracion propia (2021).

3.2.2 Muestra

Segun (Hernandez Sampieri F. Y., 2006:240) “la muestra es un subconjunto de elementos que
pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas llamado poblacion”.

En nuestro estudio la muestra equivale a la totalidad de la poblacion ya que representan una
cantidad de elementos finitos, los cuales son medibles y se pueden representar sin ningun tipo
de limitacion. Adicionalmente se considera un tipo de muestra probabilistica, ya que todos los
elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser elegidos como lo indican los autores
(Roberto Hernandez, 2006:241)

3.3 Procedimientos.

3.3.1 \Variables.

Para el autor (Arias, El proyecto de Investigacion, sexta edicion, 2012:109) “Un sistema de
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variables es el conjunto de caracteristicas cambiantes que se relacionan segun su dependencia
o funcion en una investigacion”. A continuacion, se presenta cuadro de manejo de variables
donde se especifica las dimensiones e indicadores de cada una de ellas cumpliendo con los

objetivos propuestos.

Tabla 2.

Manejo de las variables para Realizar un diagnéstico de los factores clave que afectan la productividad

en la entidad “CRECER” ubicada en Municipio de puerto Asis, putumayo.

Objetivos Variable Dimensiones Indicadores item Instrumento Fuente
Recoleccion de la Resultados Cumplimiento  Gestion de 1  Cuestionario  Funcion
informacion de de objetivos desempeno de utilizando arios
necesaria para produccidon propuestos por funcionarios escala de oficina
conocer el estado funcionarios 2  Likert

actual de la Cumplimiento  Metas

empresa, de metas mensuales de

tomando como comerciales en oficina

referencia los la oficina

resultados

mensuales de

produccion de la
empresa en los

ultimos dos afios

Identificar los Productivid Estrategias y Servicio 3  Cuestionario Funci
factores y ad acciones Calidad 4  utilizando onarios
variables Humana 5 escala de oficina
determinantes en Entorno Likert

la  productividad laboral.

de la oficina, tales Técnicas Capacitacion 6

como servicio, empleadas Innovacion

recurso humano, Tecnologia 8
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capacitacion  de Motivacion 9
personal,

concentracion del

mercado objetivo,

entre otros

Analizar el Planeacion Planeacion Metas 10 Cuestionario  Funcion
impacto que tiene estratégica diaria. comerciales utilizando arios

el incumplimiento Gestion diarias. 11 escala de oficina
de planeacion efectiva Competitividad Likert

estratégica dentro Seguimiento. . 12

de la Manejo de

organizacion. estrategias.

Fuente: Elaboracion propia (2021).

3.4 Técnicas e instrumento de recoleccién de la informacién.

De acuerdo a (Hernandez Sampieri, Metodologia de la Investigacion,, 2014: 229) en su libro
Metodologia de la Investigacion 62 edicion, menciona los pasos para el proceso de recoleccién
de informacion: “Paso 8 Recolectar los datos:

* Definir la forma idénea de recolectar los datos de acuerdo con el planteamiento del problema
y las etapas previas de la investigacion.

* Seleccionar o elaborar uno o varios instrumentos o métodos para recolectar los datos

requeridos.

* Aplicar los instrumentos o métodos.
* Obtener los datos.

+ Codificar los datos.

* Archivar los datos y prepararlos para su analisis por computadora”
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Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos permitiran comprobarlos supuestos
tedricos o esclarecer los cuestionamientos planteados en un trabajo de investigacion, de igual
manera, la observacion y la encuesta son consideradas como técnicas para la recoleccién de
los datos.

A continuacién, se presenta un formato del cuestionario que se aplicara a los colaboradores
de la sede, con los cuales se recolectara la informacién necesaria para realizar los calculos

estadisticos y establecer conclusiones.

3.4.1 Requisitos de los instrumentos de medicion.

o Confiabilidad: “se refiere al grado en el que un instrumento produce resultados cohe-
rentes y consistentes” (Roberto Hernandez S, 2006:277)

o Validez: “ se refiere al grado en el que un instrumento en verdad mide la variable que
se busca medir “ (Hernandez, 2006:278)

¢ Obijetividad: “se refiere al grado en el que un instrumento es permeable a la influencia
de los sesgos y tendencias de los investigadores que lo administran, califican e inter-
pretan”. (Hernadez, 2006:287)

Atendiendo los conceptos del autor, podemos decir que en esta investigacion se garantiza el
cumplimiento de los requisitos basicos de medicion, el cual posee elementos reales y
observables que han sido disefiados bajo supervisién de personas con conocimiento y formacion

previa en el tema que han permitido guiar a los investigadores en el proceso y realizar las

recomendaciones respectivas y ajustes necesarios. Se ha implementado técnicas
reconocidas tales como la escala de Likert para realizar la recoleccion de datos lo que genera
mayor confiabilidad en el estudio. Adicionalmente, los investigadores son personas ajenas a la
poblacion lo que permite mayor objetividad y manejo de la informacion.

La Escala de Likert es una escala de calificacion que se utiliza para cuestionar a una persona

sobre su nivel de acuerdo o desacuerdo con una declaracion. Es ideal para medir reacciones,
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actitudes y comportamientos de una persona. En esa investigacion utilizaremos la aplicaremos

con niveles de acuerdo o desacuerdo de una oracion.

Tabla 3.

Escala de Likert utilizada.

Totalmente  de | De acuerdo

acuerdo

Ni de acuerdo

Ni en desacuerdo

Desacuerdo

Totalmente

desacuerdo

en

Fuente: elaboracion propia.

Para el calculo de la confiabilidad el autor (Hernandez F. y., 2006:289) nos afirma que” la

mayoria de los coeficientes pueden oscilar entre cero y uno, donde cero significa una

confiabilidad nula y uno representa el maximo de la confiabilidad”

Tabla 4.

Interpretacion de un coeficiente de confiabilidad

Muy Baja Baja Regular

Aceptable Elevada

<€ >
0 1
0% de 100% de

confiabilidad confiabilidad

Fuente: (Hernandez sampieri, 2006:289)

Sin embargo, el calculo se realizara aplicando la siguiente ecuacion de Cronbach:

K—1

Dénde:

K = NUmero de items encuesta

Si2 = Varianza de cada item.

k[,

2
i
2
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ST2 = Varianza del instrumento.
a = Coeficiente de alfa Cronbach.
Tabla 5.

Criterios de decision para la confiabilidad con el coeficiente alfa deCronbach.

Rango Confiabilidad (Dimension)
0,81-1 Muy alta

0,61-0,80 Alta

0,41-0,60 Media

0,21-0,40 Baja

0-0,20 Muy baja

Fuente: Palella y Martins (2012:181)

3.5 Técnicas para el andlisis de la informacion.

. Los autores (Hernandez Sampieri F. y., 2006) afirman que “una vez recolectados los datos,
estos deben codificarse” (p.386). Atendiendo dicha sugerencia, los datos obtenidos como
resultado de las encuestas fueron organizados y se utilizd como técnica para el andlisis de la

escala de Likert la codificacion numérica con métodos de estadistica descriptiva e inferencial. Se

le asignd a cada respuesta del cuestionario un valor numeérico y se ingreso informacion en una
hoja de calculo para generar una clasificacion de resultados obteniendo mayor claridad de la

informacion y hacer mas cémoda la interpretacion de los mismos.

3.5.1 Anadlisis estadisticos de los datos

Una vez organizados, codificados y archivados los datos, se utiliza representaciones graficas
que permitan describir el contexto de la situacion que se esta investigando y aplicacion de

matrices que ayuden a comparar los resultados de acuerdo a las escalas correspondientes para
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facilitar el analisis estadistico y posteriores conclusiones de acuerdo a lo interpretado.

3.6 Consideraciones éticas.

Se mantiene en confidencialidad el nombre la entidad microfinanciera y la poblacién objeto de

estudio bajo el derecho de proteccion de datos, Ley 1581, para no afectar su imagen vy la

estabilidad de sus clientes internos y externos siendo asi mas transparente la informacion

recolectada para el analisis respectivo. La informacion sera tomada solo para fines investigativos

y de caracter académico

4 Cronograma.

Tabla 6.

Cronograma de actividades

DESCRIPCION GENERAL

TRABAJO DE GRADO |

TRABAJO DE GRADO I

MES 1 |MES 2 | MES 3

MES 4

MES 1 |MES 2 | MES 3

MES 4

FASE

ACTIVIDAD

Elaboracion de la pro-

puesta.

Resumen de la propuesta.

Antecedentes y justifica-

cion.

Problemas de investiga-

cion.

Objetivo general y especi-

ficos.

Elaboracion de Crono-

grama.

Socializacién de avances

(Trabajo de grado I).

Elaboracion formato de

encuesta.
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Recoleccion y revision de

informacion.

Procesamiento de datos y
analisis de resultados ob-
tenidos.

Elaboracion del marco

tedrico.

Andlisis y propuesta de

mejoramiento.

Elaboracion del informe fi-
nal- Articulo RAI (Trabajo

de grado ).

Fuente: Elaboracion propia.

5 Presupuesto

Tabla 7.
Presupuesto
. . L Fuente fi-
Tipo Categoria Recurso Descripcion Monto
nanciadora
Equipo Lapto Personal
Recursos Infraestructura quip ptop

. . Vehiculo Para traslados a la comunidad en
disponibles Personal

donde se aplicaran las encuestas

Fotocopias

Gastos detra- 500 fotocopias de las encuestas Propios $50.000

bajo decampo i
RECUISOS : PO Gasolina . - traslados PRODEP  $100.000

necesarios Hojas para la impresion de borra-

Materiales Papel Personal $30.000
dores
Internet Plan  Servicio mensual de internet Personal $200.000
Total $ 380.000

Fuente: Elaboracion propia.
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6 Analisis e interpretacion de resultados

De acuerdo a la herramienta utilizada para la recoleccion y célculo de datos, se continua en
la interpretacion y analisis de resultados obtenidos, los cuales estan organizados y presen-
tados en principio de facilitar el entendimiento y alcance de los objetivos del proceso de in-
vestigacion tomando como fuente la herramienta estadistica aplicada, con la finalidad de dar
respuesta al objetivo de la investigacion: diagnosticar de los factores que afectan la produc-
tividad en la microfinanciera “CRECER” ubicada en Municipio de puerto Asis, Putumayo.

El cuestionario esta dirigido a los colaboradores de dicha empresa.

6.1 Resultado de cuestionarios
e Pregunta No 1. ¢(Conoce usted la definicién de productividad?

Tabla 8.

Perspectiva colaboradores sobre definicion de productividad

Grado de satisfaccion Preguntal Porcentaje %
Totalmente de acuerdo 4 27%

De acuerdo 4 27%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 40%
Desacuerdo 1 7%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 15 100%

Fuente: elaboracién propia.

Grafica 1.

Perspectiva colaboradores sobre definicion de productividad.
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Totalmente en desacuerdo # 0%
S 7%
Ni de acuerdo ni en... 40%
27%

Totalmente de acuerdo 27%

|

0%
10%
T 2% 30% 40y

Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo al primer cuestionamiento, la percepcion de los encuestados muestra
una tendencia des favorable en relacion si los colaboradores conocen el concepto de
productividad. La opcion Ni de acuerdo ni en des acuerdo, con el 40 por ciento fue la
respuesta que mas se repitid6. En segundo y tercer lugar con el 27 por ciento de los
encuestados seleccion0 estar de acuerdo y totalmente de acuerdo, el 7 por ciento de
los participantes en desacuerdo y ninguno marco totalmente de acuerdo. En conclu-
sion, los colaboradores percibieron desfavorablemente la percepcién sobre el del con-

cepto de productividad.

e Pregunta No 2. ;Conoce usted la metodologia que utiliza la empresa para me-

dir sus resultados?

9.

Perspectiva sobre metodologia que utiliza la empresa para medir sus resultados.

Grado de satisfaccion Pregunta 2 Porcentaje %
Totalmente de acuerdo 4 27%

De acuerdo 7 47%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 27%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 15 100%
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Fuente: elaboracion propia.

Grafica 1.

Perspectiva sobre metodologia que utiliza la empresa para medir sus resultados.

Totalmente en desacuerdo ! 0%
Desacuerdo ! 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo IEG_—_——— 279
De acuerdo NN 47%
Totalmente de acuerdo TN 7%

0% 20% 40% 60%

Fuente: elaboracion propia.

La percepcion de los encuestados muestra una tendencia desfavorable en rela-
cion si los colaboradores conocen la metodologia que utiliza la empresa para medir
sus resultados. La opcién de acuerdo, registré una participacion del 47 por. En se-
gundo y tercer lugar con el 27 por ciento de los encuestados seleccionaron las
opciones Ni de acuerdo ni en desacuerdo seguido de totalmente de acuerdo, las op-

ciones totalmente en desacuerdo y de acuerdo no tuvieron movilidad. En conclusion,

la mayoria de los colaboradores no tiene claridad sobre la metodologia que usa

la empresa para medir los resultados.

e Pregunta No 3. ¢Cree usted que la innovacién y procesos tecnholdgicos
de la empresa son utiles y benefician el cumplimiento de sus metas

asignadas?

Tabla 10.

Innovacion y procesos tecnoldgicos de la empresa.
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Grado de satisfaccion Pregunta 3 Porcentaje %
Totalmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 7 47%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 47%
Desacuerdo 1 7%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 15 100%

Fuente: elaboracion propia.

Grafica 2.
Innovacién y procesos tecnolégicos de la empresa.

Totalmente en desacuerdo #0%
Desacuerdo T 7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo N 27%
De acuerdo I 47%

Totalmente de acuerdo 1 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fuente: elaboracion propia.

La interrogante nimero 3, sobre: ¢ Cree usted que la innovacién y procesos tec-
nolégicos de la empresa son Utiles?, muestran una tendencia desfavorable. Las op-
ciones que mas registraron participacion fueron: Ni de acuerdo ni en desacuerdo y de
acuerdo con un registro del 47 por ciento cada una. Seguido de en desacuerdo con el
7 por ciento. Las opciones totalmente de acuerdo y totalmente de acuerdo no fueron
seleccionadas. Lo anterior demuestra una percepcion dividida entre estar de acuerdo

frente a ni de acuerdo ni en des acuerdo.

e Pregunta No 4. ¢Considera que las actividades de planificacion, medi-
cion, evaluacion y mejora son adecuadas para incrementar su producti-

vidad?
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Tabla 11.

Actividades de planificacion, medicién, evaluacién y mejora para incrementar la productividad.

Grado de satisfaccion Pregunta 4 Porcentaje %
Totalmente de acuerdo 1 7%

De acuerdo 5 33%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 47%
Desacuerdo 2 13%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 15 100%

Fuente: elaboracion propia.

Grafica 3:

Actividades de planificacion, medicién, evaluacién y mejora para incrementar la productividad

Totalmente en desacuerdo ofe

Desacuerdo —
Ni de acuerdo ni en desacuerdo _

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fuente: elaboracion propia.

Frente a esta consulta, la opcion de Ni de acuerdo ni en des acuerdo reflejo una movilidad
del 47 por ciento. La eleccion De acuerdo con el 33 por ciento, la opcion de en Desacuerdo
registro el 13 por ciento. Totalmente de acuerdo 7 por ciento. La opcion totalmente en des
acuerdo no registré ningun voto. Siendo este un resultado des favorable puesto que la opinion
de los colaboradores en su mayoria no esta de acuerdo ni en des acuerdo, hecha la observacion
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anterior, la empresa en estudio presenta la oportunidad de optimizar las actividades de
planificacion, medicién, evaluacion y mejora como recursos importantes para el incremento de

la productividad.

e Pregunta No 5. ¢La oficina en la cual esta laborando cuenta con las he-
rramientas necesarias para el desarrollo de sus funciones eficiente-

mente?

Tabla 12.

Herramientas necesarias para el desarrollo de sus funciones.

Grado de satisfaccion Pregunta 5 Porcentaje %
Totalmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 4 27%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 60%
Desacuerdo 2 13%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 15 100%

Fuente: elaboracion propia.

Grafica 4.

Herramientas necesarias para el desarrollo de sus funciones.

Totalmente en desacuerdo 0%
Desacuerdo [HIB%H
Ni de acuerdo ni en desacuerdo NGOV
De acuerdo 27NN
Totalmente de acuerdo 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: elaboracion propia.
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Como se puede apreciar en la gréfica anterior, el mayor porcentaje de los partici-
pantes del cuestionario, respondié acerca si la oficina cuenta con las herramientas
necesarias para el desarrollo de sus funciones con la opcion ni de acuerdo ni en des
acuerdo con un 60 por ciento. Con respecto a la segunda categoria elegida fue en de
acuerdo con 27 por ciento. Asi mismo, la opcién en desacuerdo con el 13 por ciento.
Las opciones de totalmente de acuerdo y totalmente en desacuerdo no contaron con
registro.

Por lo tanto, la mayoria de los participantes manifiestan una percepcién parcial al
no estar seguros de contar con las herramientas necesarias, un porcentaje importante
de los colaboradores consultados presentan inconformidad respecto a este tema. En
este sentido se puede inferir, que no existe un criterio uniforme en contar con las
herramientas necesarias para desarrollar las funciones eficientemente.

e Pregunta No 6. ¢Tiene conocimiento suficiente de los productos que

ofrece la compafiia?

Tabla 13.

Conoce suficientemente los productos que ofrece la compaifiia.

Grado de satisfaccion Pregunta 6 Porcentaje %
Totalmente de acuerdo 2 13%

De acuerdo 6 40%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 33%
Desacuerdo 2 13%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 15 100%

Fuente: elaboracion propia
Grafica 5.

Conoce suficientemente los productos que ofrece la compafriia.
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Totalmente en desacuerdo o] 1
Desacuerdo

Ni de acuerdo ni en

De acuerdo (I

Totalmente de acuerdo

0% 10% 20% 30% 40%

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados obtenidos en el cuestionario con respecto a este cuestiona-
miento, evidencian que el personal que labora en la empresa en estudio posee un
marcado desconocimiento sobre los productos ofertados en la empresa. Se evidencia
que, el 40 por ciento de los trabajadores encuestados selecciono la opcion de acuerdo,
seguido de la opcién ni de acuerdo ni en desacuerdo con una participacion del 33 %.
Las alternativas en desacuerdo y totalmente de acuerdo registran el 13 por ciento cada
una. La posibilidad totalmente en desacuerdo no presento registro.

Por lo anterior se evidencia una posibilidad de mejora frente al desconocimiento
y manejo total del portafolio de servicios de la organizacion.

e Pregunta No 7. ¢Participa activamente en las campafias de promocién y
auto promocién que programa la empresa

Tabla 14.

Participacion de colaboradores en las camparias de promocion.

Grado de satisfaccion Pregunta 7 Porcentaje %
Totalmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 7 47%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 27%
Desacuerdo 4 27%
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Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Fuente: elaboracion propia.

Grafica 6

Participacién de colaboradores en las campanas de promocioén.

Totalmente en desacuerdo o%
Desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a la participacion de los colaboradores en campafas de promocion pro-
gramadas por la empresa, el 47 por ciento de los consultados respondid la alternativa
de acuerdo y el resto de encuestados marcaron desacuerdo y ni de acuerdo ni en
desacuerdo con el 27 por ciento cada uno. Las opciones de totalmente de acuerdo y
totalmente en des acuerdo no contaron con votos. Por consiguiente, es notorio que se
debe mejorar en la motivacion del personal en participar activamente de las campafas

de auto promocion programadas por la empresa.

e PreguntaNo 8. ¢ Contribuye usted en cumplir con las expectativas de los
clientes en calidad, atencion y servicio?

Tabla 15.

Cumplimiento de expectativas de clientes en calidad y servicio.
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Grado de satisfaccion Pregunta 8 Porcentaje %
Totalmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 5 33%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 40%
Desacuerdo 4 27%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 15 100%

Fuente: elaboracion propia.

Grafica 7

Cumplimiento de expectativas de clientes en calidad y servicio.

Totalmente en desacuerdo # 0%
Desacuerdo NN 27%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo Y 40%
De acuerdo N 33%

Totalmente de acuerdo # 0%

0% 10% 20% 30% 40%

Fuente: elaboracién propia.

Frente a la encuesta, los participantes del cuestionario, tuvieron una percepcion
desfavorable. Se observa que, el 40 por ciento de los consultados respondieron a la alternativa
ni de acuerdo ni en desacuerdo, seguido de la opcién de acuerdo con el 33 por
ciento. Asi mismo marcaron la opciéon en des acuerdo con el 27 por ciento. Las
alternativas de totalmente de acuerdo y totalmente en desacuerdo no
presentaron seleccidén. Los anteriores resultados representan una debilidad marcada en la
calidad del servicio ofertado hacia los clientes de la organizacién puesto que hay una gran

participacién en desacuerdo junto con quienes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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e Pregunta No 9. ,Cumple con los tiempos de atencion estipulados por la orga-
nizacion?

Tabla 16.

Cumplimiento en tiempos de atencion.

Grado de satisfaccion Pregunta 9 Porcentaje %
Totalmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 3 20%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 33%
Desacuerdo 7 47%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 15 100%

Fuente: elaboracion propia.

Grafica 8

Cumplimiento en tiempos de atencion.

Totalmente en desacuerdo 0%

Desacuerdo NI
Ni de acuerdo ni en desacuerdo NS
De acuerdo NP

Totalmente de acuerdo 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fuente: elaboracion propia.

Partiendo de la declaracién en el cuestionario acerca del cumplimiento de los tiem-
pos de atencién, el 47 por ciento de los participantes eligieron la alternativa en des

acuerdo, un 33 por ciento respondieron ni de acuerdo ni en des acuerdo, un 20 por
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ciento de los consultados escogio la alternativa de acuerdo y las opciones totalmente
de acuerdo y en des acuerdo no presentaron registro.

De acuerdo a lo anterior, se observa una debilidad notoria en los tiempos de res-
puesta puesto que solo el 20 por ciento de los encuestados atienden oportunamente,
la mayor participacién se encuentra en desacuerdo afectando la produccion y calidad

de servicio de la oficina.

e Pregunta No. 10. ¢Conoce y aplica el manual de funciones de su cargo

para el desarrollo de procesos y tareas?

Tabla 17.

Conocimiento del manual de funciones para el desarrollo de procesos y tareas.

Grado de satisfaccion Pregunta 10 Porcentaje %
Totalmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 4 27%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 40%
Desacuerdo 4 27%
Totalmente en desacuerdo 1 7%
Total 15 100%

Fuente: elaboracion propia.

Grafica 9. Conocimiento del manual de funciones para el desarrollo de procesos y tareas.
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Totalmente en desacuerdo
Desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo 0%

0% 10% 20% 30% 40%

Fuente: elaboracién propia.

Como se puede observar en el grafico anterior, representa un 40 por ciento de
personas que no estan ni de acuerdo ni en des acuerdo, con un 27 por ciento se
encuentran las alternativas de acuerdo y en desacuerdo seguido de una minoria que
se encuentran en desacuerdo. La opcidn totalmente de acuerdo no presento registros.

Por lo anterior se evidencia una debilidad marcada puesto que la mayoria de los
consultados manifiestan pasar por alto 0 no conocer completamente los manuales de

funciones para el desarrollo de tareas.

e Pregunta No. 11. ¢Harecibido llamados de atencidn por fallas en el servi-

cio?

Tabla 18.

Llamados de atencion por fallas en el servicio.

Grado de satisfaccion Pregunta 11 Porcentaje %
Totalmente de acuerdo 4 27%

De acuerdo 6 40%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 20%
Desacuerdo 1 7%
Totalmente en desacuerdo 1 7%

Total 15 100%

Fuente: elaboracioén propia.
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Grafica 10. L/lamados de atencion por fallas en el servicio.
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Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta, el 40 por ciento de los participantes
manifiesta estar de acuerdo, un 27 por ciento estar totalmente de acuerdo, un 20 por ciento no
estd de acuerdo ni en desacuerdo y una minoria estan en desacuerdo o totalmente en

desacuerdo.

Podemos notar que la entidad tiene debilidades en el servicio por lo que los llamados de

atencion y quejas suelen ser constantes.

e PreguntaNo. 12. ;Se realiza capacitacion constante a colaboradores para

mejorar el rendimiento y productividad en sus procesos?

Tabla 19.

Realizacién de capacitacion a colaboradores.

Porcentaje
Grado de satisfaccion Pregunta 12 %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 6 40%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 60%
Desacuerdo 0 0%
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Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Fuente: elaboracion propia.

Grafica 11.

Realizacion de capacitacién a colaboradores.
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Fuente: elaboracién propia.

Con respecto a la realizacién de capacitacién a colaboradores, un 60 por ciento de
los encuestados manifiesta estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y el excedente de la

poblacion estar de acuerdo.

Segun el resultado obtenido, la mayoria los colaboradores parece no tener claro o no

darle la suficiente importancia al sistema de capacitacion implementado en la entidad.

e PreguntaNo. 13. ¢ Participa activamente de las capacitaciones que realiza

la empresa?

Tabla 20.

Participacion de capacitaciones que realiza la empresa.
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Grado de satisfaccion Pregunta 13 Porcentaje %
Totalmente de acuerdo 2 13%

De acuerdo 1 7%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 47%
Desacuerdo 4 27%
Totalmente en desacuerdo 1 7%

Total 15 100%

Fuente: elaboracion propia.

Grafica 12.

Participacion de capacitaciones que realiza la empresa.
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Fuente: elaboracion propia.

Basandonos en los resultados del cuestionario, la mayoria de los colaboradores
representando un 47 por ciento no estan de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion, un 27
por ciento estd en desacuerdo, un 13 por ciento totalmente de acuerdo y la minoria esta de
acuerdo y totalmente en desacuerdo con un 7 por ciento cada una de ellas.

Podemos identificar que existe una desmotivacién por parte de los funcionarios para recibir
las capacitaciones suministradas por la entidad o una debilidad en la estructura de las mismas

que no estan permitiendo que sean realizadas de manera continua y participativa.
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e Pregunta No. 14. ;Considera necesario recibir capacitaciones méas a me-

nudo sobre las actualizaciones de los productos y servicios?

Tabla 21.

Considera necesario recibir capacitaciones mas a menudo

Grado de satisfaccion Pregunta 14 Porcentaje %
Totalmente de acuerdo 3 20%

De acuerdo 3 20%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 53%
Desacuerdo 1 7%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 15 100%

Fuente: elaboracion propia.

Grafica 13.

Considera necesario recibir capacitaciones mas a menudo
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Fuente: elaboracién propia.

El 53 por ciento de los colaboradores que representan la mayoria de los encuestados no estan
de acuerdo ni en desacuerdo con la necesidad de recibir capacitaciones con mayor frecuencia,
un 20 por ciento esta de acuerdo, otro 20 por ciento esta totalmente de acuerdo y pocos

colaboradores estan en desacuerdo representando un 7 por ciento.
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Seguimos notando una desmotivacion y falta de importancia por parte de los funcionarios por
recibir formacion constante en pro del conocimiento de los productos y servicios para asi
garantizar mayor efectividad en las ventas. La mayoria de los encuestados no eligen respuestas
extremas y eligen ser un poco neutrales a la hora de elegir su respuesta ya sea por falta de

motivacidén o por mantenerse con completa reserva.

e Pregunta No. 15. ¢Usualmente extiende su jornada laboral para cumplir

con las tareas asignadas?
Tabla 22.

Extiende su jornada laboral para cumplir con las tareas asignada.

Grado de satisfaccion Pregunta 15 Porcentaje %
Totalmente de acuerdo 2 13%

De acuerdo 6 40%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 27%
Desacuerdo 3 20%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 15 100%

Fuente: elaboracion propia.

Grafica 14.

Extiende su jornada laboral para cumplir con las tareas asignada.
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Fuente: elaboracion propia.

El 40 por ciento de los encuestados esta de acuerdo con la afirmacién de que extienden su
jornada laboral para cumplir sus tareas asignadas, un 27 por ciento no esta de acuerdo ni en
desacuerdo, el 20 por ciento esta en desacuerdo y un 13 por ciento esta totalmente de acuerdo.

Segun los resultados obtenidos, la mayoria de los colaboradores esta utilizando parte de su
tiempo libre para cumplir con las tareas asignadas por lo que se podria afirmar que existen fallas

en la planeacion diaria y respectiva organizacion del tiempo laboral.

e Pregunta No. 16. ¢Siente usted que su trabajo aporta al crecimiento de la

compafia?

Tabla 23.

Su trabajo aporta al crecimiento de la compafiia

Grado de satisfaccion Pregunta 16 Porcentaje %
Totalmente de acuerdo 2 13%

De acuerdo 6 40%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 40%
Desacuerdo 1 7%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 15 100%

Fuente: elaboracion propia

Grafica 15.

Su trabajo aporta al crecimiento de la compaiiia
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Fuente: elaboracion propia

Un 40 por ciento de los funcionarios manifiesta estar de acuerdo al afirmar que su trabajo
aporta al crecimiento de la compania, otro 40 por ciento se limita a contestar no estar de acuerdo

ni en desacuerdo, un 13 por ciento totalmente de acuerdo y la minoria en desacuerdo.

Es importante resaltar que la mayoria de los empleados sienten que su trabajo es valioso y
aporta a la entidad, aunque sigue siendo importante resaltar la reserva que sigue manteniendo

una gran cantidad de encuestados al elegir estar neutrales con su respuesta.

e Pregunta No. 17. ¢La empresa realiza con frecuencia actividades de inte-

gracion y esparcimiento para los funcionarios?

Tabla 24.

La empresa realiza con frecuencia actividades de integracion.

Grado de satisfaccion Pregunta 17 Porcentaje %
Totalmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 4 27%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 60%
Desacuerdo 2 13%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 15 100%

Fuente: elaboracion propia
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Grafica 16.

La empresa realiza con frecuencia actividades de integracion.
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Fuente: elaboracion propia

Con respecto a la anterior afirmacion la mayoria de los encuestados no esta de acuerdo ni en
desacuerdo, un 27 por ciento esta de acuerdo y un 13 por ciento en desacuerdo.

La mayoria de los funcionarios mantiene su posicion de neutralidad con la respuesta lo que
refleja falta de desinterés por parte de ellos y fallas en la estructura de talento humano para

mantener un equipo de trabajo armonioso.

e Pregunta No. 18. ¢ Es reconocido por sus superiores cuando cumple con

las expectativas y metas asignadas por la compafiia?

Tabla 25.

Es reconocido por sus superiores cuando cumple con las expectativas.

Grado de satisfaccion Pregunta 18 Porcentaje %
Totalmente de acuerdo 2 13%

De acuerdo 6 40%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 40%
Desacuerdo 1 7%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 15 100%
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Fuente: elaboracion propia.

Grafica 17.

Es reconocido y felicitado por sus superiores cuando cumple con las expectativas
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Fuente: elaboracion propia.

Un 40 por ciento de los encuestados esta de acuerdo con la informacién, el mismo porcentaje
de las personas que no estan de acuerdo ni en desacuerdo, un 13 por ciento estan totalmente
de acuerdo y solo un 7 por ciento esta en desacuerdo.

Podemos afirmar que la mayoria de los funcionarios ademas de sentir que su trabajo es
valioso también es reconocido por parte de sus superiores. Sigue siendo notoria la participacion

neutral en los resultados del cuestionario.

e Pregunta No. 19. ;Siente usted que tiene posibilidades de crecimiento en

la empresa en corto y mediano plazo?

Tabla 26.

Siente usted que tiene posibilidades de crecimiento en la empresa.
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Porcentaje
Grado de satisfaccion Pregunta 19 %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 4 27%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 53%
Desacuerdo 3 20%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Fuente: elaboracion propia

Grafica 18:

Siente usted que tiene posibilidades de crecimiento en la empresa.
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Fuente: elaboracion propia.

Segun la informacién obtenida, un 53 por ciento de los funcionarios no esta de acuerdo ni en
desacuerdo, seguido por un 27 por ciento que se encuentra de acuerdo y un 20 por ciento en
desacuerdo.

La mayoria de los colaboradores se mantienen neutrales en sus respuestas y consideramos
que es un porcentaje bajo las personas que sienten que tienen posibilidades de crecimiento en

la entidad.

e Pregunta No. 20. ¢ Se siente feliz y a gusto de trabajar en la empresa?
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Tabla 27.

Se siente feliz y a gusto de trabajar en la empresa

Porcentaje
Grado de satisfaccion Pregunta 20 %
Totalmente de acuerdo 1 7%
De acuerdo 5 33%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 53%
Desacuerdo 1 7%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Fuente: elaboracion propia.

Grafica 19

Se siente feliz y a gusto de trabajar en la empresa.
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Fuente: elaboracién propia.

Con un 53 por ciento, siendo la mayoria de los funcionarios encuestados, manifiestan no estar
de acuerdo ni en desacuerdo, un 33 por ciento esta de acuerdo y la minoria esta en desacuerdo
o totalmente de acuerdo.

Con el resultado obtenido podemos afirmar que la mayoria de los funcionarios no tiene
suficiente motivacion para afirmar que se siente feliz y a gusto con la empresa y que prefiere

mantenerse neutral a la hora de dar su opinién.

Tabla 28.
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Niveles grado de satisfaccion.

Grado de satisfaccion Nivel
Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Ni en desacuerdo ni en desacuerdo 3
Desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1

Fuente: elaboracion propia.

Grafica 20.

Porcentaje de satisfaccién segun resultados.
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Fuente: elaboracion propia.
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7 Conclusiones.

Segun los resultados arrojados en el cuestionario realizado a los funcionaros de la entidad
microfinanciera “CRECER”, con sede en el municipio de Puerto Asis, Putumayo, se llega a las

siguientes conclusiones:

1. Los funcionarios en su mayoria, no tienen claridad de algunos conceptos basicos que
hacen parte de sus funciones dentro de la organizacién. (JOSE LUIS TORRES
LABORDE, 2014) menciona que el “disefio del puesto es el proceso por el cual los
administradores deciden las tareas laborales, las responsabilidades y la autoridad de
cada puesto (Gibson, Ivancevich, Donnelly & Konopasje, 2011)” y afirma que “su im-
portancia es sustancial en la vida del empleado por cuanto puede impactar directa-
mente en su desempeno” (JOSE LUIS TORRES LABORDE, 2014). Es necesario co-
nocer detalladamente la descripcién de cargo dentro del manual de funciones, el papel
gue juega dentro de la institucién y la importancia de su roll para el crecimiento de la

empresa.

2. Se estan presentando fallas en la planeacion y administracion del tiempo para llevar a

cabo las tareas asignados dentro de la jornada laboral. Recordando el concepto de
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planeacion segun el autor (HERNANDEZ, 2014) “planear significa otear el futuro con
la esperanza de disipar la incertidumbre de lo que esta por suceder” es de mucha
importancia prever anticipadamente las acciones que se van a tomar con el fin de mi-

nimizar riesgos.

3. La entidad no esta garantizando capacitaciones con calidad y de manera frecuente a
sus empleados con el fin de que tengan mayor claridad de sus funciones, tareas asig-
nadas y especialmente del portafolio de productos y servicios que maneja la entidad
con el fin de mantenerlos actualizados para ofrecer un mejor servicio y por ende cum-
plir con mas metas establecidas. (ARMANDO MEJIA GIRALDO, 2010) nos concientiza
de la importancia de capacitacion en las empresas afirmando que “la capacitacion de
los empleados se transforma en la funcién social mas importante de la empresa, ya
gue persigue que los capacitados adquieran las competencias cognitivas y socio-afec-
tivas necesarias para utilizar las capacidades existentes y poner en movimiento los
recursos de la empresa, lo que posibilita a las personas para que desarrollen su po-
tencialidad creadora en beneficio tanto del trabajador como de la organizacion”(p.22).
por tal motivo, las falencias existentes en las capacitaciones de los funcionarios y sus
conocimientos acerca de su roll y de los productos que manejan afectan directamente

el desempefio productivo de la empresa.

4. Son frecuentes las quejas y llamados de atencidn por parte de clientes por fallas en el
servicio.
“un buen servicio y un buen programa de informacién a los clientes puede restable-
cerla lealtad hacia la marca, la confianza, y la intencién de volver a comprar de los
clientes que han experimentado problemas con los servicios de una empresa”
(TSCHOHL, 2012) p.7 nos afirma el Fundador del “Service Quality Institute”, quien
destaca la importancia de la buena atencion de los clientes, clave fundamental para el
éxito de una compafiia. EI mismo es quien nos recuerda que “cuando una empresa

descubre que los clientes son en realidad, personas y considera el servicio a clientes,
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por lo menos, con la misma atencion, poder e influencia de las decisiones que adoptan
en las éareas financieras o estadisticas, es cuando, en realidad inicia el camino hacia
el logro de una verdadera ventaja comparativa y hacia el dominio del mercado”
(TSCHOHL, 2012)p.6

Basados en lo anterior, se considera de suma importancia para una empresa garanti-
zar un buen servicio al cliente con el fin de fidelizarlos, generar un valor agregado y

brindarle una solucién a los problemas que puedan existir en el vinculo con la entidad.

5. Es notorio que la mayoria de los funcionarios no tiene claridad sobre algunos temas
especificos y denotan falta de motivacion para hacer un mejor trabajo, ya sea por las
fallas que existen en la administracion de talento humano que garantice una sana con-
vivencia y momentos de esparcimiento. La mayoria de los empleados no refleja la im-
portancia de participar activamente en los eventos de integracién que ofrece la em-
presa. El autor del libro Motivos y motivacion de la empresa, nos afirma que “si conce-
bimos la motivacion como el impulso para realizar una accién, las personas que no
posean unos verdaderos motivos para esforzarse nunca pondran el mismo empefio de
alguien que cuente con poderosas razones para hacerlo” (RIVAS, 1996). Con base a
esa informacion podemos sostener que mientras exista personal carente de motiva-
cion para empefiarse en el cumplimiento de los objetivos, las empresas tendran un
problema base que genera impacto sobre los resultados de la misma. Se hace nece-
sario inicialmente conocer los motivos de la falta de motivacion y posteriormente idear
estrategias con el fin de que los empleados se sientan a gusto cumpliendo con su

deber y aportando al crecimiento de la compaiiia.

6. A pesar que muchos funcionarios se tienen reconocidos cuanto hacen un buen trabajo
y sienten que le aportan a la entidad, no se sienten completamente satisfechos de
laborar en la empresa lo que podria estar afectando notoriamente la calidad de sus

resultados. Para recordar la importancia del clima laboral nos basamos en la afirma-
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cion del autor (BRUNET, 1987) cuando nos dice “el clima refleja los valores, las acti-
tudes, y las creencias de los miembros, que debido a su naturaleza, se transforman a
su vez, en elementos de clima”. También afirma que “asi vuelve importante para un
administrador el ser capaz de analizar y diagnosticar el clima de su organizacién por
tres razones: Evaluar las fuentes de conflicto, iniciar y sostener un cambio, seguir el
desarrollo de su organizacion” (BRUNET, 1987) p.20. Esto nos evidencia que una
buena administracion debe garantizar un clima laboral propicio dentro de la empresa
gue permita trabajar en armonia con los compafieros de trabajo respetando la autori-
dad, las diferentes formas de pensar, religiones y otros factores que hagan parte de

una sana convivencia.

8 Recomendaciones

Una vez analizada la informacién sobre los datos obtenidos del trabajo de investigacion, con
el nombre de, diagndstico de los factores clave que afectan la productividad en la entidad
microfinanciera “Crecer” ubicada en municipio de Puerto Asis, Putumayo, se realizan las

siguientes recomendaciones:

Se debe fomentar la socializacién frente a los conceptos de productividad, puesto
gue, segun las encuestas, los colaboradores no tienen claridad frente a la estrategia
comercial de la empresa, asi como la metodologia para medir los resultados, aunque
las personas conocen sobre los procesos, no tienen claro los beneficios y perjuicios
de su cumplimiento. Frente a esto, se propone hacer una breve reunién (maximo una
hora), puede ser diaria o pasando un dia, con todos los colaboradores, donde se toque
temas puntuales frente al cumplimiento parcial de la meta final, en dicha reunién se
debe socializar los reportes de produccion diaria, asi como el plan de trabajo el cual
se debe cumplir de manera completa. Una vez finalizada la reunion, se deben despejar

dudas aclarando dinamicamente dudas e inquietudes que se puedan presentar. Al
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finalizar la jornada se debe hacer seguimiento de acuerdo a la gestion de cada cola-
borador, con el fin de medir su cumplimiento.
Estas acciones permitirAn conocer si la planeacion diaria se esta realizando, asi

como tomar los correctivos necesarios en corto plazo.

Del mismo modo, es recomendable que la direccidén, implemente sistemas de pro-
ductividad total que incluyan una planificacion efectiva, para esto se debe conocer las
necesidades y recomendaciones de cada colaborador, para esto se propone, tener un
acercamiento mas constante con cada uno de los colaboradores a fin de conocer su
perspectiva, ademas de escuchar sus comentarios. Se ve necesario capacitar y con-
cientizar a todo el personal, acerca de la importancia de establecer un sistema desti-
nado a la mejora continua en funcién del incremento de la productividad de colabora-
dores y por ende la atencion oportuna y satisfaccion del cliente.

Con el fin de mejorar el estado de animo de todos los colaboradores, se debe
realizar reuniones o capacitaciones enfocadas a la integracion, motivacion y el trabajo
en equipo, para llevar a cabo esto, se recomienda hacer al menos 2 actividades de
integracion al mes, estas reuniones se deben programar en otro lugar diferente al sitio
de trabajo y con el personal calificado en el tema. Esto permitird mejorar la comunica-
cion de colaboradores con la gerencia, es importante mencionar, que la comunicacion
aparte de mejorar el flujo de informacién necesaria en la empresa, permite el acerca-

miento entre individuos mejorando la convivencia a través de la integracion.

Es pertinente para los gerentes valorar el trabajo en equipo que realizan los cola-
boradores de la empresa. Para ello, es provechoso analizar a diario los resultados
obtenidos en la jornada, esta practica permitira fomentar y perfeccionar equipos que

contribuyan a mejorar la calidad e incrementen la productividad de la organizacion.

Es importante para la gerencia incentivar de manera constante la capacitacion de
los trabajadores enfocadas a su desarrollo y productividad. Para llevar a cabo esto, es

necesario solicitar el apoyo de areas de Talento Humano, asi como de formacion y
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desarrollo con quienes se debe coordinar la mejor manera de socializar constante-
mente los manuales de procesos, produccion, ascensos y manual de funciones. Las
actividades de re induccion permitirdn la ampliacién, renovacion y fortalecimiento de
conocimientos y habilidades necesarias para maximizar el rendimiento y la producti-
vidad de los colaboradores en la oficina, asi mismo, tener claro las formas de acceder
a un ascenso.

Para llevar a cabo esta recomendacién se propone hacer reuniones de socializa-
cion de instructivos y metodologias iniciando cada semana, donde se sustente al me-
nos un tema por reunion, se recomienda solicitar a los colaboradores leer un dia antes

los temas a tratar con el fin de despejar dudas e inquietudes en la socializacién.

De igual manera, se ve la necesidad de realizar acompafiamiento constante a co-
laboradores por parte del gerente de oficina, con el fin de verificar la forma de atencion
al cliente, procesos, manejo de herramientas y accion comercial. Lo anterior con el fin
de identificar posibles falencias que puedan estar afectando la productividad y aten-
cion de usuarios. Para llevar a cabo dicho acompafiamiento se requiere que se realice
de manera diaria o pasando un dia, dos horas como minimo, con cada colaborador.

Esta préactica le permitira tener un acercamiento méas a fondo con cada uno de los

colaboradores, asi como retroalimentar sobre el adecuado manejo de procesos.

Con el fin de mejorar el rendimiento de actividades y evitar sobre carga laboral, se
recomienda a la gerencia junto con colaboradores debatir sobre los eventos o campa-
flas de gestion que se emplearan como apoyo a la labor comercial, para esto se re-
guiere que se cree un plan de trabajo diario donde se registre de manera anticipada
un estimado de actividades alcanzables que se efectuaran durante el mes. Para ello,
es necesario conocer los aportes de todo el equipo de trabajo, quienes manifestaran
las mejores técnicas y practicas que optimicen el rendimiento de las actividades y

promuevan el logro de los resultados oportunamente. Todas las actividades que se
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propongan para el mes en especifico, deben quedar registradas en un acta que per-
mita monitorear su funcionamiento, en el trascurso de su ejecucion, la gerencia debe
realizar seguimiento de la participacion y efectividad de los colaboradores frente a las

campafas de gestion comercial realizadas.

Continuando con las sugerencias, se propone hacer un seguimiento sobre las he-
rramientas y el equipo informatico de la oficina, asi como de su software operacional,
puesto que, segun la encuesta, los colaboradores manifiestan inconformidades por la
falta de quipos y/o mal funcionamiento de las herramientas ofimaticas. Frente a lo
anterior se propone revisar de manera periodica el tiempo de vida Gtil de cada equipo,
asi como la eficiencia de los mismos, ademas se recomienda hacer un sondeo de los
equipos existentes tomando como referencia el tamafio de la oficina con el fin de im-

plementar los que hagan falta. Esto permitira mejorar la atencién y calidad del ser-

vicio de clientes.
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ANEXOS.

Anexo 1. Encuesta dirigida a los funcionarios de la empresa “CRECER”, sede municipio de Puerto Asis,
Putumayo.

INSTRUCCIONES:

Por favor Conteste todas las preguntas realizadas en el cuestionario de manera objetiva.
Seleccione con una equis (X) una de las opciones

Totalmente de acuerdo (TA)

De acuerdo (A)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (NA)

Desacuerdo (D)

Totalmente en desacuerdo (TD)

Si tiene alguna inquietud, por favor menciénela antes de responder.

Muchas gracias por su participacion.

Encuestadores: Luis Rodriguez — Marlly Tobias.
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FORMATO CUESTIONARIO.

El cuestionario esta dirigido a los funcionarios de la empresa “CRECER” sede municipio de Puerto Asis,
es de tipo cerrado y tiene como obijetivo identificar las debilidades que afectan el cumplimiento de los
indicadores proyectados por la compafia. Los datos suministrados estan protegidos por la ley 1581

(Habeas Datas) y seran utilizados exclusivamente para fines investigativos y académicos.

FECHA: ID:

Identificar las variables gue(TA NA TD
afectan la productividad de Micro financiera CRE-
CER en Puerto Asis Putumayo. 5 3 1
1. ¢Conoce usted la definiciéon de productividad?
2. ¢Conoce usted la metodologia que utiliza la empresal

para medir sus resultados?
3. ¢Cree usted que la innovacién y procesos tecnolégi-

cos de la empresa son Utiles y benefician el cumpli-

miento de sus metas asignadas?
4. . ¢Considera usted que las actividades de planificacion,

medicién, evaluacion y mejora son adecuadas para in-

crementar su productividad?
5. . ¢La oficina en la cual esta laborando cuenta con las

herramientas necesarias para el desarrollo de sus fun-

ciones eficientemente?
6. ¢Tiene usted conocimiento suficiente de los productos

gue ofrece la compafiia?
7. ¢Participa activamente en las campafas de promocion

y auto promocion que programa la empresa?
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8. ¢Contribuye usted en cumplir con las expectativas de

los clientes en calidad, atencién y servicio?

9. ¢Cumple con los tiempos de atencidn estipulados por|

la organizacion?

10. ¢Conoce y aplica el manual de funciones de su cargo

para el desarrollo de procesos y tareas?

11. ¢Ha recibido llamados de atencién por fallas en el ser-

vicio?

12. ¢Se realiza capacitacion constante a colaboradores
para mejorar el rendimiento y productividad en sus pro-

cesos?

13. ¢Participa activamente de las capacitaciones que rea-

liza la empresa?

14. ¢ Cree usted que es necesario recibir capacitaciones
mas a menudo sobre las actualizaciones de los pro-

ductos y servicios?

15. ¢Usualmente extiende su jornada laboral para cumplir

con las tareas asignadas?

16. ¢ Siente usted que su trabajo aporta al crecimiento de la|

compafiia?

17. ¢La empresa realiza con frecuencia actividades de in-

tegracién y esparcimiento para los funcionarios?

18. ¢ Es reconocido y felicitado por sus superiores cuando
cumple con las expectativas y metas asignadas por la

compafiia?

19. ¢ Siente usted que tiene posibilidades de crecimiento en

la empresa en corto y mediano plazo?

20. ¢Se siente feliz y a gusto de trabajar en la empresa?

Muchas gracias por su participacion.
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Anexo 2. Cuadro consolidaciéon de resultados.

Encuestados v| Preguntal v| Preguntad v| Pregunta3 v| Preguntad v| Preguntad | Preguntab v| Pregunta7 v| Preguntad v| Preguntad v| Preguntal +

1 4 5 3 3 2 4 4 3 3 3

2 3 4 4 2 2 3 4 4 2 2

3 4 4 3 3 3 2 3 3 2 3

4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 4

5 4 5 4 4 3 4 3 4 3 3

b 5 4 2 3 4 4 2 3 3 4

1 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3

8 4 4 4 5 4 4 4 2 i 2

9 3 3 3 3 3 3 2 3 2 1

10 3 4 3 4 3 4 2 2 2 2

1 3 3 3 4 3 3 2 2 3 3

12 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3

13 3 4 4 3 4 3 4 4 3 2

" 5 5 4 4 3 5 4 4 4 4

15 5 5 4 3 3 5 4 4 4 4

w0 s | e [ s [ 9 [ o [ % [ a4 [ &« [« [ 8 |

Promedio 3,733333333 4 34 3333333333 | 3133333333 | 35333333 3 3,066666667 | 2,733333333 | 2866666667
Desviacion 0961150105 | (0,755928946 | 0,632455532 | 0,816496581 | 0,639940473 | 0915475416 | 0,861891607 | 0,798808637 | 0,798808637 | 0,915475416
Varianza 0923809524 | 0,571428571 04 0666666667 | 040952381 | 0,838095238 | 0742857143 | 0,638095238 | 0,638095238 | (0,838095238
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Eosestados | Preguntadl +| Preguntall v| Preguntald +| Preguntald | Preguntals v| Preguntal6v| Preguntall v| Preguntal8 | Preguntald *| Pregunta2)v| Totdl -
! 5 ! ! ) 5 j 3 3 ! 3 J
! 5 3 3 ! ! ! ! ! 3 ! i
} ! 3 ! 3 3 ! ] 5 ! ! 1
| ] ! 3 3 ! ! 3 ! 3 ! I
) ! 3 3 ! 5 ! ! 5 ! 3 1
b ! 3 ! 3 ! 5 3 ! 3 ! J
] ! ! 3 3 4 ! 3 3 3 3 f
B 3 3 ! ! ! 3 ! ! ! 3 J
9 5 3 ! 3 3 } 4 3 ! 3 65
] 5 3 3 3 4 3 ! 3 3 3 i
i ! ! 3 3 ! } 3 ! ! 5 IR
I 3 3 ! ! 3 ! 3 3 3 3 i
i ! 3 3 3 3 } ! ! 3 3 )]
U ! ! 5 ) ! ! 3 ! ! ! 9
B ! ! 5 ) ! 5 3 3 3 ! Y%
_ w [ s [ a [« s [ 9w o] s |« s |m]
Promedo 37333338 3 1933333383 | 3933333333 | 3466666667 36 313333338 36 3, 066566567 3 353333333
Desvicion 1162919150 | 0507092553 | 1099783528 | 0915475416 | 0990430402 | 0SI8078671 | 063090473 | 0820078671 | OJO3T3ISSL | (736768398 | 8450415
Varanz 1350380950 | 026714287 | 120952381 | 0838095138 | (0B09518L | 06857286 | 0409181 | 0685704286 | 049523809 | 54857143 | 71409503
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Gradodesatisfaccion ~ +| Prequntal *| Prequntad *| Prequnta3 v| Prequntad v| Prequnta5 v| Pregunta6 v| Pregunta? v| Preguntad v| Preguntad v| Preguntald -
Totalmente de acuerdo 4 4 0 1 0 ! 0 0 0 0
De acuerdo 4 ] ] 5 ! b ] 5 } !
Niendesacuerdonien desacuerdo| 6 } ] ] ; 5 ! b 5 b
Desacuerdo l 0 l ] ! ! 4 } ] }
Totalmente en desacuerdo I 0 0 0 0 0 0 0 0 !
Total 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

Grado de satisfaccion Pregunta 11|Pregunta 12(Pregunta 13| Pregunta 14| Pregunta 15| Pregunta 16| Pregunta 17|Pregunta 18{ Pregunta 19| Pregunta20]  Total
Totalmente de acuerdo 4 0 ) 3 ) ] 0 2 0 1 ]
De acuerdo b b 1 3 b b 4 b 4 5 %

Ni en desacuerdo nien desacuerdo | 3 g ] § 4 b g b 8 8 ih]
Desacuerdo 1 0 4 1 3 1 ] 1 3 1 04
Totalmente en desacuerdo 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3
Total 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 30

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 3. Cuadro niveles grado de satisfaccion.

Grado de satisfaccion Nivel
Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Ni en desacuerdo ni en desacuerdo 3
Desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1

Fuente: elaboracion propia.

Anexo 4.Figura porcentaje de satisfaccion segun resultados.

Grado de satisfaccion.

H Totalmente de acuerdo De acuerdo
m Ni en desacuerdo ni en desacuerdo = Desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 5. Formula Alfa de Cronbach. Interpretacion del coeficiente de
confiabilidad
Rangos. Coeficiente Alfa

Muy Alta 0,81 a1,00

Alta 0,61a0,80

Moderada 0,41 a 0,60

) Baja 0,21a0,40

K ZS Muy Baja 0,01 a 0,20
I

a i l— - = 0,84444

K_] S/

Total, items = 20
Fuente: formula tomada de: Palella y Martins (2012:181)

Confiabilidad del instrumento
Para el calculo de confiabilidad, ésta fue calculada utilizando el indicador denominado
coeficiente Alfa de Cronbach. Para el caso en estudio, arrojé un resultado en la escala de

0.84 "Muy Alta" dando a conocer que el instrumento es confiable aplicando el método
estadistico.




