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INTRODUCCIÓN 
 
 
El presente trabajo tiene como finalidad proponer un proceso alternativo, para la mejora de 

tiempo en atención de un crédito efectivo en el área ENALTA, que incida en el incremento de 

los niveles de satisfacción del cliente y su fidelización. 

 

En el primer capítulo describiremos a la organización, donde se evidencia los datos más 

relevantes que muestra la cultura organizacional. 

 

Seguidamente en el segundo capítulo se describirá al área de estudio, exponiendo 

antecedentes y justificando el problema, lo que nos permitirá plantear nuestros objetivos. 

 

En el desarrollo del marco teórico en el tercer capítulo, se muestra teorías que avalan 

la importancia de nuestro estudio y de posibles soluciones. 

 

Mediante el desarrollo de la metodología y sus herramientas en el cuarto capítulo, se 

buscará detectar cuáles son las principales causas que originan la insatisfacción de los 

clientes, para poder entablar una propuesta de solución oportuna, que incida directamente en 

mejorar los niveles de satisfacción de los clientes y su efecto en su fidelización. 

 

Continuando con el quinto capítulo se desarrolla el análisis de la problemática, donde 

se planteará alternativas de solución. 

 

En el sexto capítulo se plantea la solución escogida, la misma que será justificada. 

 

Posteriormente en el séptimo capítulo se busca implementar la propuesta a través de 

un calendario de actividades. 

 

Finalizando el presente trabajo en el octavo capítulo, se determinará algunas 

conclusiones y recomendaciones para el desarrollo de nuestra propuesta. 
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