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RESUMEN

La compafiia SCG Ecuador se dedica a la prestacion de servicios publicitarios
para pequefios emprendedores, su organizacion cuenta con personal especializado y
capacitado para cumplir sus obligaciones, sin embargo se ha generado un problema
por los atrasos al momento de entregar sus trabajos, provocando conflictos con los
clientes. La gerencia general ha realizado informes sobre el calculo de productividad
para determinar si existe una carga laboral, sin embargo los nimeros arrojan que el
personal tiene el suficiente tiempo para realizar su trabajo, tampoco es un problema de
capacitacion ya que se capta de manera correcta las expectativas demandadas por los
clientes. De acuerdo a la investigacion de campo efectuada se llego6 a la conclusién
que los clientes a ultimo momento solicitan nuevos requerimientos, sin importar el
tiempo demandado ni la disponibilidad de ser atendido basandose en el cumplimiento
de una obligacion que es tener el trabajo de acuerdo a sus gustos y preferencias. Como
respuesta a la problematica se sugirio colocar un departamento de atencion al cliente
para manejar conflictos y un departamento de organizacién y métodos que se encargue
de establecer politicas y procedimientos que sirvan como base para cambiar los
procesos de atencion al cliente y construir un producto mas acorde a las necesidades
de los clientes terminando con ello el conflicto que actualmente existe en la

organizacion.

Palabras clave: organizacion, recurso humano, ventas, servicio, departamento

de organizacion y métodos, gestion de atencion al cliente.
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ABSTRACT

The company SCG Ecuador is dedicated to providing advertising services to
small entrepreneurs, your organization has specialized and trained to fulfill their
obligations staff, however, it has generated a problem for delays when submitting your
work, causing conflicts with customers. The general management has reported on the
calculation of productivity to determine if there is a workload, however the numbers
show that staff have enough time to do their work, it is not a training problem as it
captures correctly the expectations demanded by customers. According to field,
research conducted was concluded that customers at the last minute request new
requirements, regardless of the time defendant nor the willingness to be served based
on the performance of an obligation that is to have the work according to their tastes
and preferences. In response to the problem suggested placing a department customer
to manage conflict and a department of organization and methods to be responsible for
establishing policies and procedures that serve as a basis for change processes
customer and build a product that fits to the needs of customers thereby ending the
conflict that currently exists in the organization.

Keywords: organization, human resources, sales, service, organization and

methods department, customer management.
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INTRODUCCION

El control y estandarizacion de los procesos son herramientas de apoyo para garantizar
que la organizacion cumpla con los objetivos trazados por la administracién, por ello es tarea
de la gerencia general definirlos antes que se comiencen operaciones del negocio o revisarlos
cuando existan conflictos tanto con el cliente interno como externo. En funcion a este criterio
el tema de investigacion se basa en analizar los procesos de gestion de atencion al cliente de la
empresa Smart Consulting Group Ecuador S.A. SCG Ecuador con la finalidad de investigar los
factores que afecta al cumplimiento del servicio vendido a los clientes y el tiempo de demora
de entrega.

SCG Ecuador S.A. nacio en el mercado para cubrir la necesidad de ofertar un servicio
de marketing digital para pequefios emprendedores, ofertando publicidad de mayor impacto a
través del internet, catalogado como una alternativa de menor costo en comparacién de los
canales tradicionales como son television radio y periodicos, sin embargo su imagen se ha
puesto en riesgo debido a la lentitud de sus procesos, a la falta de capacitacion del personal en

manejo de conflictos con los clientes y a los requerimientos inesperados.

La actual administracion no posee una estructura estandarizada de procesos, ya que sus
actividades se han creado en funcidn a los requerimientos solicitados por los usuarios. Frente a
la poca competencia en el segmento, la empresa SCG Ecuador no emplea publicidad siendo su
mejor referencia sus clientes, ya que la mayoria de los contratos son efectuados por

recomendaciones.

El presente trabajo de investigacion busca mostrar una propuesta que sirvan de apoyo a
la gerencia para mejorar la atencion a los usuarios, de manera que ellos comprendan el tiempo
de demora en realizar sus requerimientos y con ello evitar que los mismos terminen los
contratos y se vayan a la competencia. El proyecto de investigacion para su analisis y propuesta

se divide en cinco capitulos los cuales se mencionan a continuacion:

Capitulo 1.- Bases de la investigacion, en la cual trata de fijar los limites del problema,
mostrar lo que se propone, que objetivos quedaran respondidos y el planteamiento de la

hipdtesis a comprobar.

Capitulo 2.- Marco tedrico, en el cual se muestra las teorias que permiten resolver el

problema, basado en ejemplos practicos de la administracion de recursos humanos y célculo de
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productividad laboral a fin que sirvan como base para la elaboracion de una propuesta que

resuelva la problematica y maximice el beneficio de la compafiia.

Capitulo 3.- Metodologia de la investigacion, en la cual se describen el tipo de métodos
que se emplea para aplicarla al tratamiento del problema, este punto es de suma importancia ya
que permite extraer informacion para crear una situacion actual y luego filtrar aquellos
problemas criticos a los cuales se debe responder con la propuesta planteada al final del trabajo
de titulacion.

Capitulo 4.- Situacion actual, muestra la estructura organizacién que se tiene en la
compafiia, la descripcién de puestos de cada empleado, su contribucién al cumplimiento de los
objetivos y los fallos existentes en la ejecucion del servicio, ademas se hace un breve detalle de
las urgencias demandadas por los clientes.

Capitulo 5.- Propuesta de gestion de la calidad del servicio al cliente, aqui se trata de
modificar y establecer nuevos procesos que mejoren la atencion al cliente, tratar de formar un
perfil del cliente el cual sirva de base para diferenciar ain mas el producto basado en una
disminucion de tiempo de atencion, trabajo equitativo y plan de carrera para disminuir la

rotacion del personal.
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Capitulo 1: Bases de la investigacion

1.1 Planteamiento del problema
SCG Ecuador se dedica a la oferta de servicios publicitarios via internet como: paginas
web, manejos de redes sociales, investigacion de mercado entre otros. Su actual administracion
ha concentrado su atencion en suministrar de todos los implementos al &rea operativa, sin
embargo, su nivel de ventas estd decreciendo debido a las demoras que tiene en cuanto a la

entrega del servicio.

La empresa no cuenta con un departamento que ayude a recopilar las quejas
manifestadas por los clientes lo que ocasiona que la parte operativa no pueda ser
retroalimentada con propuestas acordes al gusto y preferencia del cliente. Por otro lado, la
migracion de usuarios a la competencia crea malas referencias ocasionando que la empresa sea

atribuida con malas referencias.

Se plantea una propuesta de implementar departamentos que se encarguen de la gestion
de atencién al cliente para que de esta manera todos los reclamos sean atendidos, el
departamento operativo tenga mas tiempo para ofrecer un servicio a tiempo, a menor costo y

que el cliente sume valor al trabajo que se realiza.

1.2 Pregunta de investigacion
¢Como la implementacion de un sistema de gestion de calidad de servicio al cliente en
la administracion de SCG Ecuador puede mejorar la productividad de su personal y disminuir
los tiempos de atencidn a sus clientes?

1.2.1 Sistematizacion del problema

e ;Qué tipos de sistema de gestion de la calidad de servicio al cliente existen?

e ;Qué tipo de metodologia se debe emplear para obtener datos que evidencien el origen del
problema?

e ;Cuales son los puntos criticos que generan el problema planteado?

e ;Qué propuesta se debe implementar en SCG Ecuador para mejorar la calidad de servicio a

su cliente?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Realizar una propuesta de estandarizacion de procesos de gestion de atencion al cliente

para la empresa Smart Consulting Group Ecuador S.A.
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1.3.2 Objetivos especificos.

e Describir el disefio de investigacion que evidencie el problema en estudio.

e Detallar los puntos criticos que forman la base para la generacion del problema.

e Elaborar una propuesta de mejora continua que estandarice los procesos para una eficiente

gestion de atencion al cliente.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Justificacion tedrica

Con la investigacion se trata de aportar a la gestion de la actual administracion de SCG
Ecuador una mejora continua, demostrando a su gerente general la importancia del apoyo de
herramientas de calidad que le permiten mejorar la atencion a sus clientes. Por ahora, se observa
que su estructura organizacional no cuenta con un departamento que se encargue de atender a
los clientes y esto se evidencia por la carga laboral en sus empleados que tienen al resolver

conflictos.

Por lo tanto como justificacion tedrica se propone que la administracion se ayude con la
teoria basada en el libro de comportamiento organizacional de Robbins (2013) “quien indica
que para incorporar una estandarizacion de los procesos es necesario que la organizacion
incurra en el cambio de la forma de trabajo y retroalimentacidn para corregir errores y con

ello mejorar la atencion hacia su cliente externo”.

1.4.2 Justificacion metodologica

Para determinar la propuesta es necesario conocer los puntos criticos, los mismos que
son los causantes de los problemas que tiene la administracion, para ello se emplean los
diferentes modelos de investigacion cuantitativa y cualitativa para sacar informacién a los
empleados, al gerente de la compafiia SCG Ecuador y sus accionistas.

Del mismo modo finalizar con un andlisis de los resultados que sirven como base para
la descripcidn de la situacion actual del capitulo 1. Como base para el desarrollo metodoldgico
a la investigacion descriptiva ya que para la recoleccion de datos se pretende emplear la
observacion en cuanto al ambiente laboral que se percibe, la entrevista al gerente general sobre
el problema en analisis y la encuesta tanto para el cliente interno y externo sobre el servicio

prestado.
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1.4.3 Justificacion préctica

El proyecto de investigacion sirve como referente para llevar a la practica problemas del
diario laboral y que pueden afectar de manera directa al desarrollo de un negocio. Como se
describid en la justificacion tedrica, se espera que el proyecto sirva como una herramienta que
ayude a la gerencia de SCG Ecuador a crear una barrera de entrada para los competidores a
través de un personal altamente capacitado, comprometido con el cumplimiento de los objetivos

y que a su vez muestre un trato diferencial con el cliente.

1.5 Hipdtesis de la investigacion
Con la implementacion de un sistema de gestion de la calidad, la compafila SCG
Ecuador mejora su tiempo de respuesta al cliente y su personal obtiene una distribucién del

trabajo de forma equitativa.

1.6 Variables de la investigacion

1.6.1 Variable independiente

Sistemas de gestion de la calidad.

1.6.2 Variable dependiente.
e Mejora de tiempos en la entrega del servicio al cliente.
e Estandarizacion de procesos.

e Distribucidn equitativa del trabajo.

1.7 Alcance de la investigacion
La propuesta de la investigacion esta basada exclusivamente para el modelo de negocios
de la compafiia Smart Consulting Group Ecuador S.A. y el beneficio cuantificado en el capitulo
5 solo se lo obtendra bajo los términos de negociacion que dicha compafiia tiene con
proveedores, clientes y personal dependiente. La investigacion se realiza en la siguiente

localidad.

e Pais: Ecuador.

e Provincia: Guayas.

e Ciudad: Guayaquil.

e Ubicacion: Torres del Mall del Sol

e Calles: Av. Constitucidon y Av. José Joaquin Orrantia.

e Actividades de la compaiiia: Servicios de publicidad online y marketing digital.
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1.8 Operacionalizacion de la variable

Tabla 1.

Operacionalizacién de la variable

; ITEMS O .
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERATIVA DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS INSTRUMENTOS TECNICA
Son aquel conjunto de normas correspondientes a una organizacion,
X o, vinculadas entre siy a partir de las cuales es que la empresa u . . L ¢Qué tipos de .,
Sistemas de gestion o L j . . Sistema en el cual la administracién logra el Bases del L R L i Observacion
. organizacion en cuestion podra administrar de manera organizada la R § Andlisis de Pareto sistemas Revision literaria o
de la calidad. i . . ) . manejo eficiente y eficaz de los recursos problema i bibliografica
calidad de la misma. La misidn siempre estara enfocada hacia la existen?
mejora continua de la calidad.
. . Evaluacion de la ¢éCuales son
- L, . ) Identifica el personal que no trabaja para el . . . .
Productividad Es la relacién entre el resultado de una actividad productiva y los . o » intensidad del Costo / beneficio los puntos Entrevista
. . . X 5, cumplimiento de los objetivos de la compaiiia i L.
medios que han sido necesarios para obtener dicha produccion. trabajo criticos?
Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que al - A
. X X ) . - . = Actividades Manual de ¢Qué procesos i
Procesos interactuar juntas, simultdnea o sucesivamente en los elementos de Actividades encaminadas a obtener un beneficio i X Entrevista . X
. establecidas procesos se realizan? Cuestionario
entrada los convierten en productos o resultados.
Responsabilidad Qué
— L. . . ¢Que
Distribucion del Actividades encaminadas a un personal es de cada Manual de . .
. e L, . , actividades se Entrevista
trabajo Es la especializacién y cooperacion de las fuerzas laborales en especializado en el drea puesto de procesos lizan?
realizan?
diferentes tareas y roles, con el objetivo de mejorar la eficiencia. trabajo
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Capitulo 2: Marco teorico

En el marco tedrico se detallan las bases en las cuales se elabora la propuesta de trabajo
para responder a la problematica de una deficiente atencién a los usuarios. En la administracién
la retroalimentacion es un proceso que ayuda a pulir las actividades que se ejecutan por parte
del recurso humano; un servicio nace de la necesidad del mercado y el posicionamiento de la
compafiia depende de la ventaja competitiva que crea a su marca para que el cliente prefiera a

la empresa por encima de la competencia.

Cuando la ventaja competitiva es totalmente inexistente, existe el riesgo que la
competencia tome a los clientes y estos a su vez estos abandonen los servicios de la empresa en
busqueda de empresas que cubran sus necesidades insatisfechas ocasionado por la falta de

control que tiene la administracion creando mala imagen de la compaiiia.

La ausencia de manuales de procesos impide que el recurso humano tenga limites en su
gestion y que a su vez conlleve a una desorganizacion y a generar un conflicto de intereses
influyendo a un ambiente interno malo e imposible de laborar. Al final del capitulo se pondran
contar con las guias que serviran las bases para la elaboracion de estrategias que conlleven a la

buena administracion del recurso humano.
2.1 Antecedentes de la compafiia.

La compafiia SCG Ecuador nace con la necesidad de promover un servicio de marketing
digital a pequefias empresas que tienen un capital limitado en cuando a presupuesto de
publicidad pero que quieren asegurar su crecimiento sostenido en el corto plazo. Sus oficinas
se encuentran en el centro comercial Mall del Sol torre A piso 5 contando con un personal

especializado en temas de publicidad digital con modicos precios y personalizados.

Su gerente general observo un nicho de mercado en aquellas empresas PYMES, analizé
su estructura y determiné que muchas de ellas no alcanzaban su punto de equilibrio, eran poco
reconocidas en el mercado y ademas sus competidores eran fuertes, por ejemplo las tiendas de
barrios que tienen entre su competencia a las empresas de TIA, Mini Comisariato entre otros,

frente a este escenario creo un servicio de publicidad de mayor impacto a traves del internet.
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Su objetivo es crear una ventaja competitiva a traveés de una identidad corporativa
basada en la confianza hacia el cliente, y proyeccion del inventario ofrecido al mercado. Entre

los clientes mas destacados que ha tenido la compafiia se tiene:

e Mediblue,

e Novainser,

e Teletdn por la Vida,

e Notaria XXXVII,

e Movimiento Arquitectos 180°,

e Michel Doumet,

e Marcela Aguifiaga,

e Direccion Provincial del Movimiento Alianza PAIS,
e Frente Joven Ecuador,

e Consultorio Médico H&A.
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Figura 1. Marcas manejadas por la empresa
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2.2 Historia de los subsistemas para la gestion del talento humano.

Los inicios por mejorar la calidad del ambiente laboral se dan alrededor del siglo XI1X tras
la llamada “Revolucion Industrial”, ya que a partir de ésta las empresas comenzaron a darles
mayor importancia a sus empleados mediante la creacion de un departamento para el bienestar
de los mismos, en dicho departamento buscaban la manera de solucionar sus problemas, tales

son los casos como vivienda, salud o educacion de sus hijos.

Para finales de ese mismo siglo, aparecid una escuela cuyo nombre era “Escuela Clasica o
Direccion Cientifica del Trabajo” que buscaba integrar los diferentes pensamientos con la
finalidad de incrementar los niveles econdmicos de las fabricas donde la filosofia era “Producir

mas y mas pero a bajo costo”.

En resumen, los subsistemas de gestion del talento humano surgen cuando las empresas se
sienten en la necesidad de mejorar las relaciones laborales y la administracion cientifica
principalmente las desarrolladas por Fayol en la planificacion, coordinacion, ejecucion,

direccién y control.
2.3 Talento humano

El talento humano es necesario porque la investigacion debe tener teorias relacionadas al
tratamiento de los empleados, un recurso que antes no era tomado en cuenta por la
administracion pero que al incursionar en actividades de servicio deben ser enfocadas a la

calidad.

Un personal altamente capacitado y con esperanzas de ser recompensado por una
remuneracion necesita tener un plan de pagos que se adapte a cubrir el esfuerzo adicional por
el trabajo realizado y que alcanza los objetivos. Un trabajo pagado sin beneficios adicionales
conlleva a que el personal no se sienta capacitado y por lo tanto no disponga de una iniciativa
de mejorar su trabajo.

Segin Noe (2013) “el talento humano es la capacidad que tienen las personas para
entender o comprender la manera de resolver una determinada ocupacion, poniendo en

practica sus habilidades, experiencias, destrezas y aptitudes propias”.

Cabe mencionar que el talento humano es influido por varios factores que movilizan al ser

humano como la salud, motivaciones, vocacion, experiencias, competencias, etc.
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2.3.1 La administracion de los recursos humanos

Debido a la necesidad de emplear una técnica para conocer la mejor forma de dirigir y
compensar al recurso humano se emplea el enfoque de la administracion de recursos humanos.
Para Chiavenato (2009)

“la administracion de los recursos humanos se refiere a las actividades que se realizan
con la finalidad de coordinar a las personas, las cuales son necesarias para el desarrollo de

una empresa”.

Busca mantener la excelencia y la calidad para mejorar el desempefio operativo de la

empresa.

Segun Noe (2013) la administracion de recursos humanos tiene como finalidad lograr las

siguientes mediciones:

¢ Notificar la contribucion de cada empleado para el desarrollo de la compafiia.

e Insistir en las caracteristicas que estén relacionadas con la coordinacién del recurso humano.

e Saber delegar responsabilidades con capacidades superiores con la finalidad de cumplir los
objetivos.

e Incentivar el resultado a través de bonos y premios por haber alcanzado la meta.
2.3.2 Planeacion estratégica de Recursos Humanos.

Toda actividad que se realiza en la compafiia debe estar basad con una planeacion

estratégica previa para luego cuantificar el beneficio y ver si se cumple con los objetivos dados.

“La planificacion estratégica de recursos humanos es el proceso que determina los
objetivos generales de una empresa, y en tiempo que esta se demore para alcanzarlos”
(Robbins, 2013).

La planeacion estratégica de recursos humanos debe ser un proceso continuo, puesto que
las empresas estan en constante crecimiento. Existen cuatro pasos para la planificacion

estratégica de recursos humanos:

e Establecer mision.

e Andlisis ambiental.
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e Definir objetivos.

e Establecer estrategia.
2.3.3 Factores que inciden en la planeacion de los recursos humanos

La rotacién y el ausentismo son factores que alteran la planificacion de recursos humanos
puesto que los empleados de una empresa no realizan su trabajo de forma completa por varios
motivos como atrasos o faltas. A continuacién se muestran algunas formas de calcular la

productividad en el recurso humano.
2.3.3.1 Ausentismo

Se refiere al tiempo de trabajo perdido, producto de los empleados al momento de no
presentarse a desempefiar sus funciones en la empresa. A continuacion se mostrara la formula

para calcular el indice de ausentismo.

Total de personas
horas perdidas
Total de personas
horas de trabajo

Indice de ausentismo =

2.3.3.2 Rotacion

Se refiere al nimero de personas que se desligan de la compafiia y el ingreso de otras para

cubrir las vacantes. A continuacion se mostrara la formula para el calculo del indice de rotacion

Numero de empleados desvinculados

Indice de Rotacion = - - —
Promedio de empleados de la organizacion

Si el resultado de la rotacion es minimo se presenta el envejecimiento y estancamiento del
personal. Mientras si el resultado de la rotacion es elevado, esto quiere decir que la empresa

tiene demasiada fluidez y por ende como consecuencia perjudicar la estabilidad de la compafiia.
2.4 Importancia de aplicar un subsistema en la organizacion.

La Gestion del Talento Humano se refiere a la elaboracion de estrategias organizacionales
para la empresa, las cuales aportan con la identificacion y estructuracion de lineamientos y
herramientas orientadas a los trabajadores con la finalidad de que se cumplan la mision, vision

y los valores de la empresa.
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Existen empresas que aun funcionan con enfoques antiguos donde no tienen relacion o
comunicacion entre todas las areas que la componen, por tal motivo se lo ve al talento humano
como algo secundario e irrelevante a pesar de que los mismos pasan la mayor parte de su tiempo
laborando en estas organizaciones y su vida va directamente ligada con el desarrollo

organizacional que tengan en ésta.

El Talento Humano dentro de una organizacion forma parte esencial de la misma ya que
de ellos depende la produccion y el logro de los diferentes objetivos que se plantean en un inicio
a tal punto de poder desarrollar nuevas habilidades o destrezas, es por tal motivo que los autores
Atehortla, Bustamante & Valencia (2008)

“este proceso es de alta importancia en el marco de un sistema de gestion integral, por
cuanto es en el talento humano donde descansa buena parte del éxito o el fracaso de una

entidad”.

Aplicando esta teoria se puede decir que la parte del talento humano se convierte en una
pieza fundamental para la empresa, ya que la productividad de las mismas depende de que los
colaboradores desarrollen de manera correcta sus actividades, y lograr esto es sindbnimo del

éxito empresarial dentro de la organizacién y sus areas.

Sin embargo, Alles (2008) recalca que aplicar un subsistema en la organizacion es de suma
importancia para todos los gerentes en todas las areas ya que permite conocer las herramientas

de las que dispone la empresa para el logro de las metas propuestas, que ademas permite:

e Tomar decisiones acertadas con el personal.

e Tener poca rotacién de personal.

e Compromiso con los colaboradores de cada departamento.
e Remunerar de manera justa a los empleados.

e Capacitar al personal de tal manera que incremente su nivel en la realizacion de las

actividades asignadas.
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Figura 2. Sub Sistemas de la Gestion Del Talento Humano
En la figura N° 2 se puede observar los seis subsistemas mas importantes para las Gestion
de Talento Humano, a continuacion se detallard cada uno de estos.

2.4.1 Admision de Personas

Representa la posible entrada de los candidatos, los cuales tienen las caracteristicas que

necesita la empresa para ocupar un puesto de trabajo vacante.
2.4.1.1 El Reclutamiento

Es un proceso de convocatoria ya se esté masivamente o individualmente para satisfacer la
necesidad de un area donde se puede derivar al conjunto de procesos que tiene como fin atraer
candidatos calificados y capaces de desarrollar correctamente las funciones del puesto de
trabajo vacante en la empresa. Este tipo de reclutamiento permite a las empresas tener una base
de datos de personas que fueron a la convocatoria, y asi en el momento que se requiera tanto
masivamente como por secciones ya se pueda llamar a las personas que fueron id6neas y aptas
parael cargo. Por lo general para este proceso se usa medios como las bolsas de trabajo, internet,
redes sociales o periddicos, sin embargo. Existen varios tipos de reclutamiento como interno y

externo los cuales se muestran a continuacion.
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- Las vacantes se llenan con los colaboradores
actuales de la organizacion

- Los colaboradores internos son los candidatos
preferidos

- Estos exige su promocion o tranferencia a las
nuevas oportunidades

- La organizacion ofrece una carrera de
oportunidades al colaborador

Interno

Reclutamiento

- Las vacantes y las oportunidades se llenan con
candidatos del exterior

- Los candidatos externos son preferidos

- Esto exige que se les reclute en el exterior y se
les seleccione para llenar las oportunidades

- La organizacion ofrece oportunidades a los
candidatos externos

Externo

Figura 3. Tipo de Reclutamiento

2.4.1.2 La seleccion de personal

La seleccion de personal consiste en elegir mediante un proceso a la persona indicada para
ocupar un puesto de trabajo. En otras palabras la seleccidn busca de entre los varios candidatos
que aplican para un puesto determinado a la persona que posea las caracteristicas adecuada para
mantener la eficacia de la organizacion. Para la seleccion de personal existen dos opciones: en

base al puesto de trabajo y la otra en base a las competencias.

i SELECCION |
Puesto Competencias
A4
Llenar los puestos vacantes de la . L Sumar competencias
o Objetivo primario oo
organizacion individuales
Mantener el nivel adecuado de la s Incrementar el capital humano de
. Obijetivo final S
fuerza de trabajo la organizacién
. S Sumar competencias necesarias
Rapidez para llenar las vacantes Eficiencia N
para la organizacion
Puest biertos v f d Nuevas competencias aplicables
utest?s_ cul ieros 'y UEIZ‘? e Eficacia al negocio y una fuerza de trabajo
rabajo plena y completa competente
Cobertura adecuada de los indicador Ingreso adecuado de nuevas
puestos de la organizacién competencias a la organizacion
Puestos cubiertos/costos de Rendimiento sobre la Competencia sumadas/costos
seleccion inversion de seleccion

Figura 4. Seleccién de Personal
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Como se puede observar en la Figura N° 4 de un lado se encuentran la seleccion en base al
puesto de trabajo a cubrir y del otro en base a la competencia que la empresa necesita, la

seleccidon se encarga de comparar y de decidir.
2.4.2 Aplicacion de personas

Luego de realizar la correcta seleccion del personal se realiza la integracion del nuevo

miembro de la empresa, en el disefio de cargo y se evaluara su desempefio.
2.4.2.1 Disefio del puesto

Es la estructuracion de cada posicion, de las funciones y la relacion que tiene con los demas
puestos de trabajo, es importante mencionar que cada puesto de trabajo demanda ciertas
caracteristicas y habilidades de su ocupante, con la finalidad del buen desenvolvimiento de las
actividades que se realizan, estas caracteristicas y habilidades varian dependiendo de la

jerarquia. Para disefiar un cargo son necesarias cuatro condiciones basicas:

¢ Conjunto de funciones que se debe realizar
e Laforma de como de deben realizar
e Quien seréa el superior

e Quien seréa su subordinado
2.4.2.1.1 Modelos de disefio de puestos

Existen tres modelos para el disefio de los puestos de trabajo:

- Modelo clasico.- definen los puestos de trabajo por medio de la divisidn de funciones y
la fragmentacion de tareas, separando el pensar del ejecutar, es decir de la gerencia del
obrero. Los aspectos principales de este modelo son:

e Prima la tecnologia sobre las personas
e El trabajo es monétono
e Eficiencia en tiempo
e Permanecia de personal
- Modelo humanistico.- Sobresale las relaciones humanas y los grupos sociales. Sus
principales aspectos son:

e Prioridad a las personas
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e Interaccion entre grupos sociales

e Participacion de las personas

e Recompensas sociales

- Modelo de contingencia.- Esta formada por tres variables:

e Trabajadores
e Funciones

e Estructura organizacional

Este modelo toma en cuenta la participacion del personal en las actividades, el continuo

cambio y el analisis de los puestos de trabajo, este modelo se basa ademéas en cinco

dimensiones:

e Autonomia

e Identidad con la funciones
e Variedad

e Retroalimentacion

e Influencia de las funciones

2.4.2.1.2Descripcion de Cargos

Para (Chiavenato, 2009) la descripcion de cargos se refiere a “describir un puesto significa

relacionar lo que hace el ocupante, cdmo lo hace, en qué condiciones y por qué ademas los

objetivos por los cuales existe en la organizacién ”.

Contenido
del
Cargo

Figura 5. Descripcion de cargos

¢Cuéndo lo hace?

éCémo lo hace?

éDoénde lo hace?
éPor qué lo hace?
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2.4.2.1.3 Analisis de cargos

Se refiere a las exigencias del cargo hacia su ocupante como las habilidades, conocimientos
y capacidades para el buen desempefio del cargo. Este analisis se lo realiza en base a la

descripcion de cargos.

La diferencia entre la descripcion y el analisis de cargos es que en la primera esta enfocada
en el contenido de puesto y la segunda busca determinar cuéles son los requisitos tanto fisicos
como mentales del ocupante, las responsabilidades del puesto y las funciones que se deben

desempeniar.

a. Instruccién necesaria
b. Experiencia anterior
c. Iniciativa

d. Aptitudes

\4

Requisitos mentales

a. Esfuerzo fisico
b.Concentracion visual o mental
c. Destrezas o habilidades

d. Complexidn fisica

Requisitos fisicos >

Factores de las
especificaciones

a. supervisar a las personas
b. Material o intrumental

c. Dinero, titulo o documento
d. contacto interno o externo

Responsabilidad por ——»

a. Ambiente fisisco de trabajo

Condiciones de trabajo ——» . .
b. Riesgo de accidentes

Figura 6. Analisis de cargos
2.4.2.2 Evaluacién de desempefio

La evaluacion del desempefio se trata de la valoracién sistematica del desempefio de cada
persona en base al desarrollo de las funciones del puesto de trabajo y de los resultados de cada

uno de estos.

La evaluacion sirve también para juzgar o valorar la capacidad y la excelencia de una
persona; y sobre todo la contribucion que este hace a la empresa. La evaluacion se la puede
realizar en base al puesto de trabajo o a las competencias como se la muestra en el siguiente

figura.
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Evaluacién del
desempefio
v P v

Con base en las
competencias:

Con base en los puestos:

A4

Evaluar el desempefio en el Evaluar competencias

Objetivo primario

puesto individuales o grupales
Trabajos debidamente Competencias debidamente
desempefiados por los Objetivo final aplicadas por las personas a su
ocupantes trabajo

Ocupantes adecuados para los Competencias adecuadas para

Eficiencia

puestos que tienen el negocio de la organizacién
Fuerza de trabajo que se cifie al Resultado de las competencias
conjunto de puestos de la Eficacia aplicadas al negocio de las
organizacion organizacion

Personas que cuentan con
competencias esenciales para el
éxito del negocio de la
organizacion

Puestos ocupados y bien
desempefiados en una Indicador
organizacion

Puestos debidamente . Competencias aplicables u
. Rendimiento sobre la ; -
ocupados/costos de evaluacion inversion aplicadas/costos de evaluacién
del desempefio del desempefio

Figura 7. Evaluacion del Desempefio

2.4.3 Compensacion de personas

Este es un elemento fundamental para la motivacion de los empleados, tomando en cuenta

los objetivos que se desean alcanzar, tanto de la empresa como los de los empleados.

2.4.3.1 Remuneracién

La remuneracion es el conjunto de recompensas, tales como pagos de sueldos y
compensaciones adicionales que el empleado recibe por el trabajo realizado. Las

remuneraciones estan compuesto por cuatro factores, como lo indica la siguiente tabla.
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Tabla 2.

Remuneracién

., Salario mensual
Remuneracion .
. 0 salario por
Basica
hora
Remuneracion ..
. Comisiones
Variable
Remuneracién . Bonos
Incentivos e,
Total . Participacion en
salariales
los resultados
Seguro de vida,
. Seguro de salud,
Beneficios g
Restaurante o
comedor

2.4.3.2 Beneficios Sociales y Servicios

Los beneficios sociales son las garantias y ventajas que la empresa les entrega a los
trabajadores adicional al pago de los salarios. Estas pueden ser asistencia médica u hospitalaria,
alimentacion, transporte, seguros de vida, pension o jubilacién, segun Chiavenato (2009) indica
que estos beneficios complementan de manera positiva la actitud del empleado a realizar sus

actividades de manera eficiente.
2.4.4 Desarrollo de personas

“Se refiere al aprendizaje continuo de los empleados con el objetivo de mejorar sus
habilidades y actitudes, puesto que la empresa tiene la necesidad de que el individuo ofrezca
su mayor potencial para realizar cada una de sus funciones y asi colaborar con el desarrollo

de la compafia” (Robbins, Comportamiento Organizacional, 2013).
2.4.4.1 Entrenamiento

Es un medio por el cual se desarrollan las competencias de los empleados, con la finalidad
de que estos sean mas productivos, creativos e innovadores y asi puedan colaborar para alcanzar

los objetivos de la empresa.
2.4.4.2 Proceso de entrenamiento

El proceso de entrenamiento se divide en cuatro partes como lo muestra la figura a

continuacion.
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Necesidad de Evaluacion de los

Disefio del programa de Ejecucion del programa de
entrenamiento que se debe ‘ ‘ ‘ resultados del
i entrenamiento entrenamiento

satisfacer entrenamiento

Figura 8. Proceso De Entrenamiento

- Necesidad de entrenamiento que se debe satisfacer.- Son las carencias en el desempefio
de los empleados que inciden en la posibilidad de alcanzar los objetivos de la compafiia.
- Disefio del programa de entrenamiento.- en esta se establece los componente mas
importantes del entrenamiento como quién va a recibir el entrenamiento, cuéndo, de
que, quién lo va a entrenar, donde y como.
- Ejecucion del programa de entrenamiento.- Para la ejecucion del programa de
entrenamiento existen dos técnicas:
e Por Conferencias: Esta técnica es de una solo via, en la cual el instructor brinda
la informacion de forma verbal a los trabajadores en entrenamiento
e Por instruccion programada: Esta técnica instruye a los trabajadores sin la
presencia de un instructor.
- Evaluacion del programa de entrenamiento.- Esta es la etapa final del entrenamiento,
con la finalidad de verificar si se tuvo en cuenta los objetivos de la compafiia en el

entrenamiento Yy si fue de provecho para los empleados.
2.4.5 Mantenimiento de las condiciones laborales de las personas.

Este proceso exige varios cuidados como la relacién con los trabajadores, la salud y los
estilos de gerencia. El mantenimiento de las condiciones laborales les brinda a los empleados
las condiciones fisicas como sociales para motivarlos, satisfacerlos con la finalidad de

retenerlos dentro de la empresa.
2.4.5.1 Higiene, salud y seguridad en el trabajo.

Para Wayne (2005) el tema de higiene, salud y seguridad en el trabajo, se refiere al conjunto
de técnicas, normas y medida preventivas, las cuales buscan el bienestar de salud de los

empleados. A continuacion se describen cada una de ellas:
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- Higiene Laboral.- “Son los procesos que tienen como finalidad prevenir enfermedades y
de tal manera se disminuira los accidentes, ausentismo y la rotacion del personal”
(Barquero, 2011).

- Salud Ocupacional.- “Se refiere a la ausencia de enfermedades, producidas por la labor
diaria en otras palabras es la asistencia médica preventiva” (Barquero, 2011).

- Seguridad en el trabajo.- Para (Chiavenato, 2009) “es necesario que exista una seguridad
en el trabajo, ya que evita posibles demandas y ademéas permite que el trabajador realice

sus labores sin ninguna distraccion o riesgo ”.

Muchas empresas poseen departamentos que se encargan de la seguridad dentro de la
organizacion, llevando a cabo pequefios programas que el personal debe ser instruido de cémo
reaccionar en este caso de riesgos posibles en el trabajo, como caidas, fracturas entre otros.

2.4.6 Monitoreo de personas

Esta se relaciona con la forma de alcanzar los objetivos, mediante actividades de los
trabajadores, las cuales se mantiene dentro de un limite de variacion. EI monitoreo de personas
pueden tener un enfoque moderno, dejando atras paradigmas tradicionales como la teoria “X”,

como lo muestra el siguiente figura.

| Enfoque Tradicional | Enfoque moderno
Control externo y rigido Autocontrol y flexibilidad
Fiscalizacidn y vigilancia Libertas y autonomia
L Proceso de monitoreo de o
Disciplina Severa « - Disciplina por consenso
personas
Restricciones y limitaciones Autoridad y responsabilidad
centralizaciones Descentralizacion

Figura 9. Monitoreo del personal
2.4.6.1 Base de Datos.

Se refiere al conjunto de informacion, el cual pertenece al mismo contexto y se encuentran
almacenados sistematicamente para poder usarlos posteriormente. La base de datos ofrecen una
mejor eficiencia de la informacion de la empresa, y la veracidad de esta depende de la constante

actualizacion de informacion. Dentro de esta base de datos se pueden encontrar informacion de
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cada uno de los empleados, los cargos que ocupan, salarios, beneficios, ascensos, examenes

médicos, etc.
2.4.6.2 Sistema de Informacion.

Para (Chiavenato, 2009) el sistema de informacién “consiste en un conjunto de
procedimientos que tienen una entrada de datos y cuya salida a obtener es la informacion que

servira como base en la toma de decisiones”

Existen sistemas de recursos humanos que se inicia con la base de datos, la cual le
proporciona informacion procesada y ordenada, a los gerentes y trabajadores con la finalidad

de que estos tomen la mejor decision.
2.5 Procesos para la contratacion de personal.

Para poder establecer una contratacién ya sea este individual o masiva la empresa o
institucion realiza todos los procesos necesarios para la misma como: el hacer los chequeos
médicos, psicolégicos y entrevista con los jefes directos una vez cumplidos estos
requerimientos la empresa establece un contrato a prueba en donde ambas partes estan de
acuerdo con los requerimientos establecidos y necesidades de la empresa; en donde a su vez los

dos pueden dar por terminada la relacion laboral.

Segun el Ministerio de Relaciones Laborales (2014) toda relacion laboral debe estar
respaldada por un contrato de trabajo el cual se refiere como “es un compromiso legal donde
una empresa se compromete a realizar una actividad a cambio de una remuneracion, regulada

por un reglamento interno y de caréacter legal”

Es necesario mencionar que una vez establecida la contratacion del personal requerido
tanto el empleador como el empleado tiene la obligacién de cumplir las normas y leyes

establecidas en el cddigo de trabajo.

Para el empleador este debera de brindar todos los beneficios que por obligacion tiene que
poseer el empleado como afiliacion al seguro, una remuneracion de acuerdo su experiencia y

tener todos los derechos en su desempefio de un buen clima laboral evitando discriminaciones.
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Tabla 3.
Clasificacion de contratos de trabajo.

Clasificacion de Cadigo de
Concepto .
contrato trabajo
En todo contrato de aquellos a los que se refiere el Art. 14
cuando se celebre por primera vez, podra sefialarse un tiempo de
prueba, de duracion maxima de noventa dias. Vencido este
plazo, automéaticamente se entendera que continlia en vigencia
por el tiempo que faltare para completar el afio. Tal contrato no
podra celevrarse sino una sola vez entre las mismas partes.
Durante el plazo de prueba, cualquiera de las partes lo puede dar
por terminado libremente.
Cuando el trabajadro toma su ccargo la ejecucion de una labor
determinada por una remuneracion que comprende la totalidad
de la misma, sin tomar en consideracion el tiempo que se invierta
en ejecutarla.
El trabajador se compromete a ejecutar una determinada
cantidad de obra o trabajo en la jornada o en un periodo de
tiempo previamente establecido. Se entiende concluida la jornada
0 periodo de tiempo, por el hecho d cumplirse la tarea

A prueba Art. 15

Por obra cierta

Art.16

Por tarea

2.5.1 Recoleccion de informacion sobre el cargo

Para la efectiva recoleccion de informacion sobre el cargo que se desea existen cinco

maneras:

- Descripcion y analisis de cargos.- Esta brinda la informacion necesaria sobre las
caracteristicas y los requisitos que debe poseer el futuro ocupante del puesto de trabajo,
con la finalidad de desempefiar exitosamente sus funciones dentro de la compafiia.

- Técnicas de los incidentes criticos.- Estas tratan de identificar tanto las caracteristicas
deseables como las indeseables, con la finalidad de realizar una buena seleccion de los
aspirantes al cargo.

- Solicitud de personal.- Se refiere al tramite que realiza cada jefe de departamento para
solicitar personal que ocupe la vacante disponible.

- Analisis del cargo en el mercado.- En caso de que la compafiia no cuente con la
informacidn necesaria de las caracteristicas y de los requisitos que debe poseer el futuro
ocupante del puesto de trabajo esta debe realizar una investigacion y una comparacién
de cargos semejantes o para obtener los datos requeridos.
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- Hipdtesis de trabajo.- si se presenta el caso de no poder utilizar ninguna de las
alternativas que se menciond con anterioridad es posible emplear una hipétesis, en otras
palabras tener una idea aproximada de las funciones del cargo y de las caracteristicas

que deberia poseer la personas que ocuparia el cargo.

RECOPILACION DE INFORMACION SOBRE EL PUESTO

| | | |

Descripcion y andlisis Solicitud de Investigacion del Técnicas de Hipétesis de
del puesto personal puesto en el mercado incidentes criticos trabajo
Ficha de
especificaciones del
puesto

) Pruebas de Pruebas Pruebas de Técnicas de

Entrevistas o - . ; - S
conocimiento psicologicas personalidad simulacion

Figura 10. Recopilacion De Informacion Sobre Puestos De Trabajo

2.6 Tipos de entrevistas.

Para Chiavenato (2009) existen varias técnicas para la seleccion de personal, entre las

principales tenemos:

- Entrevista de seleccion.- La entrevista de seleccion se refiere a la interaccion de dos
personas por medio del leguaje, en el cual se realiza intercambio de informacion por
medio de preguntas y respuestas, con la finalidad de evaluar la capacidad de una persona
para ocupar un puesto de trabajo. Las entrevistas pueden ser:

- Dirigida.- Se basa en un guion de preguntas
- Abierta.- Se basa en preguntas improvisadas y muy generales

- Pruebas de conocimiento o de capacidad.- Estas tienen como finalidad evaluar la

capacidad, habilidades y conocimientos de los candidatos a un puesto de trabajo

adquiridos el estudio y experiencias. Estas pruebas pueden ser orales o escritas.

Cabe mencionar la elaboracion de estas pruebas pueden ser objetivas, de opinion y
mixtas. Las pruebas de conocimiento pueden basarse en conocimiento general, cultura

0 conocimientos técnicos relacionados con el puesto de trabajo.
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- Pruebas psicométricas.- Estas pruebas tienen como objetivo analizar el
comportamiento de los aspirantes al puesto de trabajo por medio de examenes de
aptitud, puesto que se busca pronosticar como este se manifestaran frente a determinada
situacion.

- Pruebas de personalidad.- Estas pretenden analizar tantos los rasgos adquiridos como
los innatos de cada uno de las personas que aspiran a ocupar el puesto vacante en la
empresa.

- Técnicas de simulacion.- En este tipo de pruebas los aspirantes al puesto de trabajo son
sometidos a un simulacro relacionado con el papel que podria desempefiar dentro de la
empresa con la finalidad de proporcionar a los aspirantes una perspectiva de las
funciones que realizaria y de tener una idea de como este se desenvolveria en el puesto

de trabajo.
2.6.1 Evaluacion de los resultados

Para la seleccién del personal adecuado para una empresa existen variedad de procesos de
seleccidn, sin embargo cada compafiia debe determinar cual de estos es el mas adecuado y que
le pueda ofrecer los mayores resultados. Para obtener los mejores resultados es necesario
realizar de manera correcta las entrevistas, aplicar pruebas de conocimientos acorde con las

necesidades de la empresa, agilitar la seleccion, tener un minimo de costos de operacion, etc.

Proceso de Seleccion Razones para el rechazo

v

| 1. Solicitud de empleo

i

| 2. Entrevista inicial de tamizacién

i

| 3. Pruebay exdmenes de seleccion

'

| 4. Entrevistas

!

| 5. Examenes médicos

¥

| 6. Andlisis y decision final

Calificacion insuficiente |

Habilidad o conocimiento insuficiente

Malos resultados |

Comportamiento o actitud poca |
aconsejable

Incapacidad fisica para el trabajo |

T

Bajo potencial general |

Figura 11. Proceso De Seleccion

Una vez descritas los procesos de seleccion, su importancia, un modelo de evaluacion y

los factores que inciden en el cumplimiento de los objetivos, en el siguiente capitulo se describe
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la metodologia empleada para la recoleccion de datos. Esto es muy importante porque permite

describir la situacion actual de la compafiia en analisis.

Por ahora se tiene un punto critico que es la ausencia de una administracion del recurso
humano, que no ha sido empleada por la empresa, pero que se espera al final del trabajo de
titulacion realizar un proceso de seleccion mas especifico y contar con personas no solamente
preparadas para el cargo sino comprometidas con su puesto de trabajo con la aspiracion de tener

un crecimiento profesional en la empresa.
2.7 Marketing relacional

Para Kotler (2012) indica que el marketing relacional se refiere a la relacion estrecha
que existe entre la empresa y el cliente haciendo que los mismos se vuelvan fieles a la marca
de manera que los mismos consuman el producto sin importar las ofertas o descuentos que la

competencia aplique y atraiga al momento de negociar en el libre mercado.

El marketing relacional comienza a tener importancia en un mercado competitivo de
productos sustitutos, que los ofertantes no tienen poder de mercado y ademas no se tiene poder
de negociacion sobre los clientes, es decir se maneja un precio de acuerdo a la demanda. Para
la compafiia, se recomienda que la Gerencia General haga estudios de mercado constantes al
momento de establecer un nuevo precio por el servicio de manera mensual, de tal modo se

acople con la competencia.
2.7.1 Importancia del marketing relacional.

Toda empresa que mantiene un servicio basado en un proceso operativo y repetitivo
debe emplear el marketing relacional para consolidar la fidelidad del usuario, esto permite que
se cree el marketing boca a boca y con ello evitar realizar campafas publicitarias o de

posicionamiento de marca para lograr mantener un nivel fijo de ventas.
2.8 Importancia de la fidelizacion en los clientes.

Cuando la empresa se dedica a un servicio el cual no es tangible y solo se puede percibir,
la unica oportunidad de venta se da en funcion de las recomendaciones de los antiguos clientes.
Para SCG Ecuador esto ha sido totalmente descuidado, ya que su Gerente tiene la vision de
aumentar el numero de contratos para alimentar su flujo de caja, sin embargo no existe una
alternativa para seguir manteniendo a sus clientes.
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Existen casos de clientes que se han ido a la competencia totalmente insatisfechos y
pocos valorados por la empresa. En el mes de julio se present6 un caso de un cliente que
comenz6 a dar malas referencias a la compafiia, sembrando desconfianza en los usuarios que

alin mantenian contratos.

Por ahora no existe ninguna alternativa para medir el nivel de satisfaccion de los
clientes, tampoco consultarle las alternativas insatisfechas o inconvenientes presentados,

aumentando atn mas el riesgo existente para que migren a la competencia.
2.9 Comunicacion interna

La comunicacion interna se define en acciones y procedimientos de los que se despliega
una gran cantidad de recursos, la comunicacion entre el personal de cada una de las areas es el
objetivo primordial de la comunicacién interna. Dentro de las organizaciones ya sean estas
pequefias o grandes, deben de implementar procesos de comunicacion para poder construir
mensajes claros dentro del personal interno y estos mensajes sean difundidos por todos los

colaboradores.

Es necesario distinguir en la empresa no solo los medios de comunicacion o informacién
sino considerar los soportes personales y fisicos ya que estos ayudan en gran parte a las redes
de comunicacion. Este tipo de departamentos se impuso por los afios setenta como un sistema
efectivo dentro de la gestién empresarial considerada como una gestion de recursos humanos
siendo claramente un instrumento eficaz que todo directorio de empresa debe de saber manejar

habilmente, de ello se ve la eficacia y confianza entre su pubico interno como externo.

La comunicacion que representa el departamento de recursos humanos debe ser bien
representada en todas las actividades de la empresa ya que este proceso involucra
constantemente a todos los miembros que conforman una empresa, a través de estos se obtiene

planificaciones, organizaciones y controles.

El tipo de comunicacidn externa para que sea la mas apropiada es necesario que se tenga
primero los medios de como llegar a las masas e informar todos los temas importantes que
quiere transmitir una institucion u organizacion, por lo que es necesario que el departamento de
recursos humanos disponga de todos los medios ya que este mensaje sea conocido primero por
los miembros de la empresa para que su difusion sea mas clara y a su vez crear un clima de

confianza.
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Sin los procesos de comunicacion en una organizacion estos no serian claros, precisa y
oportunos ya que en la mayoria de las empresas se implementan una comunicacion tradicional
por lo que el mensaje no suele ser tan claro afectando al desarrollo y el clima laboral. Esta nace
de acuerdo a las necesidades de las empresas, las personas por lo general cometen el error de

pensar que la comunicacion solo se aplica a empresas grandes.

En el siglo XXI, son pocas las instituciones que manejan una politica adecuada de
comunicacion generando cambios para lograr los objetivos de la empresa. En su mayoria las
empresas ignoran gque para ser competitivas y obtener el éxito deseado se debe de atraer, retener
y motivar a su grupo de trabajo, ademas se debe de instalar una cultura corporativa para que
estos muestren su fidelidad a la empresa.

Aqui es donde interviene el tipo de comunicacion como una herramienta estratégica

para potenciar el sentimiento de pertenencia a los empleados.

Para aumentar la eficacia de los colaboradores se les debe dar a entender que son los
verdaderos promotores de los resultados y esto es solo posible si ellos son informados y conocen
cada una de las funciones que representen en la organizacion sabiendo de su mision, vision,

valores, estrategia, por consiguiente ellos estan dispuestos a dar su mejor esfuerzo.

Los niveles de comunicacion en una empresa tiene diferentes tipos ya que existen los
niveles de jerarquia y aquellos que estan dentro del mismo nivel, estos se desarrollan a través
de un organigrama, para lograr una verdadera comunicacion implica los procesos de escuchar,

analizar y de entender.

El de escuchar es dedicar toda la atencién por lo que es importante por lo tanto para que

exista una comunicacién efectiva es necesario:

e Dejar hablar y evitar cualquier tipo de distraccion.

e No sacar conclusiones apresuradas

e Observar aquellos detalles como gestos, miradas, cuerpo y rostro.

e Realizar las debidas preguntas siempre y cuando la informacion ya este claramente
planteada.

e Dar retroalimentacion.
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El analizar es simplemente el proceso de decodificar el mensaje que la otra persona
acabo de dar. El entendimiento es la comprobacién de lo que se ha escuchado y se lo puede
repetir a otro sin poner argumentos que no fueron expuestos. Los procesos que presentan a una
organizacion no solo responden a las necesidades que presentan la empresa sino a necesidades

individuales este es un sistema de gestion que coordina con gerencia y con el personal.

El administrador del &rea de recursos humanos es quien tiene la mision de hacer efectiva
las préacticas responsables ya que en él esta alinear las necesidades que requiere la organizacion

con las necesidades de los colaboradores.

La responsabilidad social y conducta ética pertenecen al administrador de recursos
humanos ya que éste esta encargado de gestionar capacitaciones y evaluaciones para tener un

mejor lineamiento.

Las gestiones por parte de Talento Humano han ido evolucionando a medida que la
globalizacion avanza acumulando experiencias que aportan a la formacion de un conjunto de

conocimiento para ayudar a quienes dirigen al personal para hacerlo mas eficiente.

Esta administracion consiste en la planeacion organizacional del desarrollo asi como
también en el control de técnicas capaces de promover el desempefio eficiente de cada uno de
su personal, a la vez debe de buscar el incentivo no solo en lo econémico, sino en lo social,
cultural, deportivo, turistico ya que estas actividades también forman parte de su vida, mientras

se le demuestra al empleado el buen ambiente laboral, este trabajara con mayor esfuerzo.

Los objetivos primordiales que busca la gerencia de Talento Humano dependen de cada

organizacion:

e Brindar bienestar a cada uno de sus funcionarios ademas de una remuneracion de acuerdo
al mercado

e Ofrecer el talento humano a cada uno de los procesos a fin de soportar las funciones y
actividades que estas desarrollan.

e Aportar en el éxito de la organizacion o institucion.

e Apoyar cada una de las decisiones que pueda plantear la empresa.

e Garantizar un buen ambiente laboral en cada una de las areas que conforman la empresa

para asi tener un mejoramiento continuo para beneficio de la empresa.
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e Tener siempre una motivacion a su personal para que ellos ejerzan su mayor esfuerzo en la
labor establecida.
e Hacer cumplir cada una de las normativas y reglamentos legales que fueron estipulados por

la empresa.

La misidn que por lo general da a entender el departamento de Talento Humano es la
satisfaccion y el de cubrir las necesidades del cliente interno, brindando siempre asesoria, apoyo
capacitaciones, motivacion y calidad en forma oportuna desarrollando estrategias para lograr
los objetivos de la empresa y hacer de los trabajadores personas idoneas capaces Yy

comprometidas para la organizacion.

Contribuir a la eficiencia de la organizacion para asi aumentar los resultados es uno de
los aspectos que muestra en la vision de Talento Humano. Determina de forma mas adecuada
los procesos de gestion de recursos humanos segun las diferentes estrategias que presenta la

empresa.

Las funciones que desempefia el departamento de Recursos Humanos dependen
netamente de las formas de organizacién que se plante6 en el momento de su formacion de las

cuales se destaca:
2.9.1 Reclutamiento

Son los procedimientos utilizados para captar aspirantes para determinados puestos que
requieran la organizacion o institucion. Siempre es necesario saber las funciones para la que se
va a contratar a alguien siendo (til la descripcion del puesto ya que a través de este se obtiene

candidatos mas atractivos para la vacante existen algunos métodos

Contratacion interna.- esta es la oportunidad mas rentable que se puede ofrecer ya que permite

un ascenso y merecimiento al esfuerzo desempefiado por algin colaborador.

Referencias.- suele ser efectiva ya que crea un sistema para alentar al personal a que traigan

nuevos miembros al equipo de trabajo.

Anuncios.- ya sea estos en periodicos, revistas comerciales, oficina que ofrecen empleos,
universidades, casas abiertas de oferta laboral radio, television y en la actualidad en paginas de

internet.
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Agencias de empleo.- estos ofrecen varios servicios laborales pero antes de su contratacion se
encargan de investigar cada uno de los perfiles. EI manejo de los perfiles es precisamente ver
las cualidades, experiencias, capacidades que se busca mediante requerimientos fisicos, logros

interés, etc.
2.9.2 Seleccion de Personal

Son los procedimientos técnicos donde se pretende descubrir y medir atributos con el
fin de determinar que los candidatos se encuentren en mejores condiciones para realizar dicha
actividad. La calidad que se le da al proceso de seleccion permite elegir a personal idoneo y con
ganas de demostrar todo sus conocimientos y destrezas para lograr un objetivo.

Entrevista de seleccidn.- depende del tipo de actividad que desempefie la empresa en el caso de

industrias este tipo de entrevistas suelen ser masivas.

Centros de evaluacién.- una vez reclutados los candidatos se les aplica pruebas de ejercicios

individuales o masivos.

Pruebas Psicoldgicas.- Se demuestra a traves de esta prueba el nivel de inteligencia, logros,

capacidades y estilos de vida a través de pruebas de personalidad.

Entrevistas de Panel.- son pruebas que solo se realizan en empleos de alta presion donde se
puede observar las cualidades que necesita el puesto.

Representacion.- Este simula el ambiente laboral para comprender mejor la actuacion del

aspirante.
2.10 Importancia del departamento de recursos humanos

El departamento de Recursos Humanos en lo ya expuesto plantea planes de
comunicacion con el fin de que cada uno de sus colaboradores conozca las diversas areas para

que puedan despejar cada uno de sus dudas y cumplir asi sus objetivos.

Recursos humanos es el departamento primordial que podria tener una organizacion ya
que tiene muchas incidencias en cada una de las actividades de la empresa y sin este recurso
seria imposible llevar acabo a pesar que en la actualidad las maquinas han desplazado al

empleado.
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A pesar de la importancia que posee el area de Recursos Humanos en las empresas por
su integracién y participacion en la direccion del negocio ain no tiene la relevancia que se
merece, los propios empleados ven a este departamento como el area en el cual celebra
cumplearios, los que organizan campeonatos deportivos y que es el departamento que reune a
todos los colaboradores para hacer “integracion” cada afio en la empresa pero no se dan cuenta
que uno sus objetivos primordiales es el de unir o crear vinculos entre las personas que forman

la organizacion.

Cuando en realidad la funcion del area de Recursos Humanos va mucho maés alla de
esto, pero sin desmerecer que esta actividades mencionadas si deben de realizarse, se debe de
pensar en el enfoque que impacta a la organizacion que son medibles tanto cualitativos como

cuantitativo ya que los resultados se veran tanto financieramente como en la produccion.

Recursos Humanos es una funcion presente en cada una de las actividades y procesos
que se realizan en una empresa con elementos especificos y asi valorar la gestion realizada.
Este departamento debe siempre de tener en mente que para su funcionamiento debe analizar
la produccion y funciones de cada uno de los empleados y asi lograr que cada uno de ellos esté

alineados para tener un mejor beneficio en cada uno de sus actividades.

A nivel empresarial se han realizado bastante esfuerzo para cambiar la forma tradicional
que se ve a RRHH cambiando sus actividades y un area de segunda para convertirse en una

funcién de direcciodn total.

Recursos Humanos son las politicas y los aspectos necesarios para poder dirigir los
requerimientos con las personas, incluidos en el reclutamiento seleccion, capacitacion,

recompensas y evaluaciones de desempefio.

El grupo humano y las gestiones por competencia hoy en dia en las empresas no es la
misma por los avances que influyen a diario en el mundo con respecto a las organizaciones, por

lo que cada empresa debe de moldearse a estos cambios.

Se considera que la fuerza que posee el grupo de Talento Humano son el conocimiento,
las habilidades que posee para poder llegar a las personas, salud y la calidad en el trabajo y a
su vez este es el motor principal que posee una empresa, por lo que deben de ensefiar cada una
de las funciones que desempefia el negocio siendo esta la razon por la que Talento Humano es

la mejor estrategia que presenta una empresa.
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Recursos Humanos ve los objetivos personales mas que los materiales por lo que
coordinan necesidades de seguridad, sociales, fisicos, de autoestima y velar que los objetivos
de la empresa se vea reflejado en el de sus colaboradores como el de una buena remuneracion,

capacitaciones, entrenamiento, reconocimientos, y otros beneficios.

Disefiar organigramas mas horizontales, y asi escuchar a los trabajadores que son de
niveles operativos y hacerlos parte del proceso de crecimiento de la empresa. Sin lugar a duda
la comunicacion es el factor clave para el departamento de Recursos Humanos ya que es un
conjunto de mensaje que se intercambia entre 2 0 mas personas, este tipo de comunicacion

representa el 75% de cada jornada laboral.
2.11 Gestion de atencion al cliente

Como popularmente se conoce los clientes juega un papel primordial si nos llegamos a
referir en el tema de la calidad, siendo estos quienes mas demandan a las empresa los bienes y
servicios que necesitan; por medios de estos las empresas ven los resultados que necesitan. Los
consumidores quienes son los que reciben directamente los productos o servicios son los que
hacen para que la empresa obtenga ganancia y estos de satisfagan necesidades y analicen la

aceptacion de lo que venden en el mercado local.

El cliente es definido por Paz (2012) como la razon de existir en el negocio. Podemos
asegurar entonces que los consumidores son aquellos que pagan por recibir a cambio un
producto o un servicio. Siendo el primordial objetivo para las empresas dirijan sus politicas,
productos, servicios y procedimientos a la satisfaccion y el cumplimiento de las expectativas
por parte de los consumidores.

Midiendo el grado de satisfaccion que presenten los clientes por el servicio recibido, se
establecen algunos parametros. Asumiendo asi una forma en la que se podra entender que hay

compradores, clientes frecuentes y clientes fidelizados.

Los compradores se lo puede asumir como la relacién mas débil para un negocio o una
empresa ya gque estos consumidores acostumbra a adquirir uno de dos de los servicios, pero ain
no llegan a tener el habito de utilizarlos de forma regular: no recurren a la organizacién en
busca de servicios adicionales ni sienten que exista una relacion especial con los proveedores o

la organizacion en si misma.

52



Los consumidores mas frecuentes representan el tipo normal de relacion. Ya que estos
clientes utilizan el servicio ofrecido y se sienten comodos por lo que siempre regresan por ayuda

para suplir la necesidad.

Los clientes fidelizados constituyen el nivel mas alto en la relacion de negocios. No s6lo
acuden a la organizacion para recibir un servicio o comprar un producto sino que se sienten
identificados con la empresa, habla con sus amigos y familiares sobre la empresa y les agrada

recomendar nuevos clientes.

No obstante, no solo a través de la calidad de servicio, 0 cuando se menciona a un
cliente no es aquel que unicamente va solo a comprar un producto. Sino que para una
organizacion o una empresa que es la que proporciona un bien o servicio se basa también en la

excelencia que se le da al cliente.

Para establecer los niveles de satisfaccion de los clientes externos, se puede utilizar las

siguientes propiedades:

Trabajadores: trato, amabilidad, celeridad, responsabilidad, etc.
Producto: variedad, cantidad, precio, tamafio, etc.

Empresa: imagen, higiene, orden, estado técnico, comodidad, etc.

Con los atributos ya mencionados se consideran aquellos que vienen a ser los méas

fundamentales que condicionan el grado de satisfaccion de los clientes.

Cada unidad, departamento o area es cliente y proveedora de servicios al mismo tiempo,
garantizando que la calidad interna de los procesos de trabajo se refleje en al que reciben los
clientes externos. De ahi que cuando los miembros de disposicion para que se les brinde lo que

necesitan.

Por lo general en la mayoria de las empresas no toma en cuenta la opinion o solicitud
que realizan los clientes internos, se debe al desempefio que presenten sus trabajadores con la

atencion al cliente que se le dé.

Para analizar los niveles de satisfaccion de los clientes internos, se puede emplear como
indicadores el contenido del trabajo, la motivacion, el trabajo en equipo y las condiciones de

trabajo. Si hablamos de contenido del trabajo se refiere al atractivo que presente el puesto de
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trabajo, el nivel de retroalimentacion de los resultados que posibilita, el significado social
conferido o el nivel de autonomia que permite. El trabajo en grupo esté relacionado con el
desempefio para poder ofrecer una buena atencion y calidad del bien o servicio, por lo que

produce participacion y satisfaccion de las necesidades sociales de afiliacion.

La motivacion hace referencia a la satisfaccion laboral que perciben los empleados en
cuanto al clima laboral, horario de trabajo y remuneracion recibida. Sin lugar a duda es
importante que estén vinculados a los resultados del trabajo y los esfuerzos desarrollados por
los trabajadores. El clima de trabajo concierne al grado en que el ambiente de trabajo resulta

seguro, higiénico, comodo y agradable.

Los clientes externos se suelen identificar con bastante facilidad, en cambio, reconocer
a los clientes internos es un tarea mas dificil. Los clientes internos son los empleados que estan
continuamente relacionandose con otro empleado dentro de la misma empresa e incluso con el

cliente externo.

La participacion de ambas formas de clientes, unida por un ambiente de trabajo de
buenas relaciones y donde cada persona se esmera por brindar servicios excelentes, permite el
logro de la calidad en todos los niveles de la organizacion. Existen otras clasificaciones que se
les otorga a los clientes en las que se pueden destacar de acuerdo a las necesidades que estos
adquieren. De esta forma también es posible entender la existencia de cliente final, cliente

intermedio, publico objetivo y cliente potencial atendiendo al uso que hacen del producto.

El consumidor final es aquel individuo que termina por gozar del servicio y hacer
posible la evaluacion del mismo, finalmente se espera que se sienta complacida y satisfecha.

También se denomina usuario final o beneficiario. Se corresponde con el cliente externo.

El cliente intermedio es el distribuidor que hace posible que los productos o servicios

que provee la empresa estén disponibles para el usuario final o beneficiario.

El publico objetivo es aquel que no se interesa de forma particular en el servicio o el
producto, que la empresa ofrece, pero al cual la empresa dirige su publicidad para captarle.
Finalmente, el cliente potencial es aquel que muestra interés por los productos o servicios de la

empresa, pero aun no se ha decidido a comprar o utilizar los servicios.
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2.11.1 Gestion y claves para el trato del usuario.

Gestionar un trato diferente al cliente consiste en crear una serie de pasos en la cual las
organizaciones se basan con una orientacion al mercado, es necesario la identificacion de las
necesidades de los clientes cuando realizan las compras para asi medir el nivel de su

satisfaccion, logrando de este modo cubrir sus expectativas.

Para poder tener una bases que garanticen el éxito en la atencion a los consumidores,
deben identificar primero el mercado meta y luego de ello definir si hay un poder de negociacion
por parte de los competidores, si la empresa no tiene las de ganar con una politica de ventas
entonces las expectativas del servicio estaran encaminadas directamente a sustituirse por un

servicio similar pero a bajo costo.

Una de las herramientas para conocer las perspectivas de los clientes es directamente la
administracion del cambio ya que a través de las encuestas se establecen los puntos criticos a
evaluar y del cual parte directamente la propuesta.

Un ejemplo de servicio es que el cliente vea un anuncio por algun medio de
comunicacion, acuda a contratar el servicio pero encuentre limitaciones las cuales pueden ser
eliminadas una vez que se pague un valor adicional al previsto generando que se establezcan

opciones de malestar y con un cliente que no volveré a la compafiia.

Las empresas deben siempre tener una mayor atencion a lo que el cliente demanda ya
que ello muestra un servicio que se innova constantemente y el cliente siempre se sentira
satisfecho en volver, es decir evitar conflictos de no otorgar lo que el cliente directamente paga
y ademas establecer falta de mejoras en cuento al servicio.

Es importante que la compafiia reconozca a sus clientes potenciales y con ello establecer
mejorar ya que es relevante poder incorporar en ellos un principio de pertenencia y de ejemplo
de importancia, ya que se sentiran a gusto con el trato ofrecido y ademas crear en ellos un
ambiente de fidelizacion.

En cuanto al concepto de fidelizacion muchas empresas no prefieren abordarlo y buscar
siempre nuevas opciones en el mercado, sin embargo no saben que este tipo de publicidad es

mucho mas cara que las demas y con ello evitar una estrategia para la compaiiia.
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Es mucho mas barato retener los clientes porque ellos garantizan que el negocio marche
con total éxito, ademas se puede aprovechar una publicidad boca a boca que este encaminada a
traer siempre referidos y que el servicio sea evaluado siempre por la calidad que proporciona 'y
no por una discriminacion en la cual pierde la empresa porque esta enfocada directamente al

desarrollo econémico de la misma.

El comportamiento organizacional es una variable que va encaminada directamente a la
gestion del trato con el cliente, ya que esta conformada con politicas que vayan de la mano con
el servicio y estos a su vez sean reciprocos con un beneficio real y justo que paguen los clientes,
es necesario emplear alternativas como la administracién del cambio o la administracion del
personal para que el recurso humano este apto a las politicas del momento y tener disponibilidad

del cambio una vez que se pierda el poder de negociacion.

El producto y el servicio son dos variables que estar complementadas, ya que el producto
adquiere valor por la calidad que la compafiia le provee, otorgando servicios complementarios
como por ejemplo la puesta en marcha de una capacitacion previa o a su vez descuento por
frecuencia de consumo, estas variables dependen directamente del servicio que se ofrezca y del

poder de negociacidn gue los mismos tengan en la empresa.

Depende del compromiso de los trabajadores elevar la calidad del servicio, un punto d
ellos es la calidad, si los empleados dan malas referencias entonces el cliente percibird un

pésimo trato.

En caso que la empresa trate de posicionar su producto en el mercado debe asegurarse
que los insumos estén directamente encaminados con la calidad ya que pueden alterar el
producto final y con ello levantar malas impresiones del consumidor. De este mismo concepto
se puede relacionar con el servicio, ya que esto a su vez permite establecer una capacitacion
constante del personal y con ello establecer directamente una mejora continua, de manera que

sea percibido solo por el cliente.

Si la administracion de la organizacion no esta encaminada directamente a la mejora
continua, la competencia se puede aprovechar de sus falencias y con ello establecer la manera
en como poder sacar del mercada, a veces reduciendo el precio o transmitir un mensaje que
conlleve a evitar que los consumidores regresen a la empresa, con ello teniendo como efectos
una disminucion de los beneficios posibles por ventas procesadas ya sea de manera mensual y

de manera anual.
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Para establecer un plan efectivo del marketing es necesario realizar un analisis de las
urgencias de los clientes, plasmarlos directamente con sus requerimientos y una vez obtenidos
su procesamiento, evaluar aquellas caracteristicas mas valoradas y obtener asi un servicio de
calidad. Para mantener directamente este trato es necesario que los mismos estén en una
constante revision, de manera que no baje su calidad, se establezcan posibles insatisfacciones
0 a su vez se establezcan otras gestiones como por ejemplo el robo de la idea por parte de la

competencia.

2.11.2Principio de la atencidn al cliente

El valor agregado en una compafiia debe estar acompariado directamente por un servicio
que supere sus expectativas comparandolo con la oferta de otros competidores en el mercado y
ademas con un precio competitivo. Es tarea del departamento de ventas siempre evaluar el
servicio y con ello siempre incentivar a la mejora del cambio, una vez obtenido un servicio
acorde a las expectativas del cliente, estos deben de colocarse en la mente del consumidor y

con ello asegurar una cuota de mercado.

La superacion de las expectativas siempre debe ser el objetivo de toda organizacion ya
que se diferencia del mercado y una vez obtenido su posicionamiento se lograré establecer
empatia en el servicio recibido por parte de los clientes. Las organizaciones deben estar
preparadas para adaptarse continuamente a los cambios que puedan producirse en su sector y

en las crecientes expectativas d los clientes, destacando en flexibilidad y mejora continua.

2.12 Analisis de la gestion del cambio en las organizaciones.

Dentro del esquema organizacional, ademas de servir a los administradores para definir
obligaciones, responsabilidades, objetivos y contribucion hacia la empresa, permite establecer
controles a través de un puesto de trabajo que permita notificar al departamento de Recursos

Humano sobre posibles cambios en la empresa.

Estos cambios pueden ir desde la forma de trabajar del empleado, hasta el cambio de
procesos que se realizan de manera diaria. Con esto se trata de definir la importancia de un plan
que permita capacitar al empleado sobre las nuevas condiciones de trabajo y que el impacto por
el aprendizaje que pueda tener no afecte directamente al rendimiento de la compaiiia.
Independientemente si la organizacion se dedique a la comercializacion de bienes, prestacion

de servicio o procesamiento de un producto, el costo del aprendizaje siempre abarca un rubro
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que debe ser considerable dentro del flujo de efectivo, o que afecta a la imagen de una

organizacion.

2.12.1 Desarrollo organizacional

Dentro del desarrollo organizacional encaminado hacia la optimizacion de recursos, se
desarrollan cambios dentro del ambiente laboral, de los cuales se pueden diferenciar cuatro
tipos que son: cambios estructurales, cambios estratégicos, cambios de personas, cambios de
procesos.

Para lo cual los administradores deben tener planes contingentes para que los empleados
se familiaricen con estos nuevos factores internos, y que estos a su vez no sean un impedimento
que afecte dentro de su diario laboral. Es importante analizar el efecto de la magnitud del
cambio ya que en muchas ocasiones se necesita brindar una capacitacion al personal que labora
en la organizacién para que retorne a su desempefio normal y muy probablemente se desarrolle

mejor dentro de sus actividades.

2.12.2 Factores que afectan a la organizacion

Los factores que se manejan para el cambio organizacional son la cultura, la tecnologia,
la estructura y finalmente las personas (Woodman & King, 1978). Al momento de incluir un
nuevo proceso o adecuarlo, se pueden presentar variables como: equipos, comunicacion,

fomentacion de una cultura, y cambio del liderazgo.

Por otro lado también puede suscitarse la necesidad de una fijacion de objetivos, requerir
modelos de aprendizaje, fijar nuevos objetivos, realizar recomendaciones y recompensas
(Robbins, 2004)

Para llevar a cabo un cambio exitoso dentro de una organizacion, se debe establecer las
siguientes fases como son: la necesidad de un cambio, en donde se recopilan en que sectores de

la organizacion se afecta directamente y a que puestos de trabajo involucra este cambio.

En la fase dos, se diagnostica el cambio, es decir que dentro de un documento se describe
toda la informacidn necesaria, sobre problemas, formas de trabajo y carga laboral que hay en
los puestos de trabajo dentro de una organizacion y que actualmente es el punto de partida para
implementar el cambio (Zapata, Murill, & Martinez, 2006).

En la fase tres, se lleva a cabo el proceso de planificacion previo a la puesta en marcha
de un plan para lograr el cambio en la organizacion, es decir se detallan estructuras, se asigna

un borrador de nuevas tareas clasificadas en el personal y se disefia la nueva direccion que
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obtendra un departamento, conjuntamente con el perfil de liderazgo de la autoridad a cargo
quien tiene la tarea de controlar y garantizar que su personal haga un trabajo de manera correcta
(Alles, 2007) .

La implementacién del cambio como tercera fase comprende, la aplicacion del plan
establecido en la planificacion y luego mediante herramientas de medicién, establecer el
resultado de los nuevos procesos. Esta evaluacion puede durar varios dias ya que se busca
determinar si la aplicacion del cambio ha causado mejoras dentro del proceso diario de la
organizacion y cuantificar las probabilidades de desarrollo econémico se disponen con el nuevo
esquema de trabajo (Aguero & Zayas, 2012).

Dentro de la organizacién incorporar un cambio es un proceso de planificacion que
requiere la medicién del impacto en la forma de trabajar en los empleados y la capacitacion de
nuevas técnicas para la ejecucion de las labores diarias. Por otro lado sin una planificacion antes
de aplicar el cambio, puede derivar en una posible baja del rendimiento del equipo del trabajo

y afectar la imagen de la empresa hacia el cliente.

Establecer dentro de la organizaciéon un departamento de planificacion y métodos que
monitoree el funcionamiento de la empresa, con evaluaciones periodicas, concursos sobre la
aplicacion de politicas, y apertura para que los integrantes de una organizacion puedan emitir
sus propios criterios sobre la forma como fijar politicas que mejoren su rendimiento en la

compafiia, y procurar que los procesos operativos se desarrollen de una manera automatizada.

2.12.3 Estudio organizacional.

En el estudio organizacional se plantea el niUmero de personas que se requieren para que
el negocio funcione, todo basado en la necesidad de una atencién de calidad y diferenciado de
la competencia ya que al ser un producto intangible el cliente solamente regresa si esta
satisfecho. El estudio organizacional se divide en: estructura organizacional, descripcion de
funciones y presupuesto de ndémina que representa el costo por mantener en relacion de

dependencia al personal.

La estructura organizacional se refiere al grado de jerarquia que tiene el personal dentro
del proyecto y que a través de canales de comunicacion garantizan el trabajo en conjunto de su
personal. Esto es muy importante ya que directamente el personal va a tratar con el cliente y
servira como la puerta de entrada para la fidelizacion del segmento del mercado (Gan & Berdel,
2011).
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El segundo punto es la descripcion de funciones que limita la responsabilidad que lleva
cada recurso humano dentro del proyecto. Una limitacion de funciones garantiza que el modelo
de negocios especialice a cada uno de sus operativos, siendo mas rapidos, eficientes y eficaces
cuando realizan su trabajo diario de manera que generen un beneficio mayor a la remuneracion

percibida de manera mensual o quincenal (Noe, 2013).

El tercer punto es el presupuesto de nGmina que muestra el impacto de la remuneracion
en el modelo de negocios. Este punto conlleva a determinar cuanto cuesta para que el personal
deba cumplir con su meta donde pueda justificar su trabajo, por otro lado permite determinar el
punto de equilibrio del modelo de negocios cuando existe pérdida en la empresa. Parte de este
presupuesto pasa al estudio financiero para aumentar el gasto de operacion del negocio (Wayne,
2005).

2.12.4 Analisis del cargo

Segun Castillo (2006) es el proceso sistematico de recoleccion y estudio de la informacién
caracteristica de un puesto, que permita identificar su objetivo basico, las actividades que deben
realizarse para cumplir su mision, las especificaciones de las tareas, el cliente y proveedor del
cargo, las condiciones ambientales bajo las cuales se realiza el trabajo, sus responsabilidades y

los requisitos que deben reunir la persona que lo desemperie.

Segln Heizer (2004), indica que cuando analizamos y disefiamos los procesos de
transformacion de recursos en bienes y servicios, nos planteamos preguntas como las

siguientes:

o Estd disefiado el proceso para lograr una ventaja competitiva en términos de
diferenciacion, respuesta o bajo costo?

e El proceso elimina pasos que no agregan valor?

e El proceso maximiza el valor para el cliente segun lo percibe el cliente?

e El proceso permitira obtener pedidos?

Ciertas herramientas nos ayudan a comprender las complejidades del disefio y redisefio
del proceso. Son maneras sencillas para que tenga lo que sucede o debe suceder en un proceso.
Se examina cuatro de ellas: diagramas de flujo, grafica-tiempo, diagramas del proceso y disefio

preliminar del servicio (Castillo, 2006).
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En referencia al diagrama de flujo, es considerada la primera herramienta, ya que es un
esquema o dibujo del movimiento de materiales, productos o personas. La grafica de funcién
de tiempo 0 mapeo del proceso, es una herramienta para el analisis y disefio del proceso, esto
permite a los usuarios identifiquen y eliminen desperdicios, como pasos de mas, duplicidades

y demoras.

El diagrama de proceso comprende simbolos de tiempo y distancia, con la finalidad de
ofrecer una forma objetiva, estructurada para analizar y registrar las actividades que conforman
un proceso. Permiten centrar la atencion en las actividades que agregan valor. Segun afirma que
el diagrama de flujo describe el flujo de informacién, clientes, empleados, equipo o materiales,
a través de un proceso. No existe un formato preciso, por lo cual es posible dibujar el diagrama

simplemente con cuadros, lineas y flechas, entre cada variable a identificar se describe:

e Tiempo total transcurrido.
e Pérdidas de calidad.

e Frecuencia de errores.

e Capacidad.

e Costo.

Algunas veces, los diagramas de flujo se dibujan sobre una distribucién general de la
instalacion. Para elaborar este tipo especial de diagrama de flujo, el analista traza primero un
bosquejo del area en la cual se desarrolla el proceso. Sobre una cuadricula, traza la trayectoria
que sigue la persona, el material o el equipo, usando flechas para indicar la direccion del

movimiento o flujo.

2.12.5 Gréficas de procesos.

Una grafica de proceso es una forma de registrar todas las actividades que realiza una
persona (0 una maquina) en la estacion de trabajo, al atender a un cliente (o al trabajar con

materiales). Para nuestros presentes, hemos agrupado estas actividades en cinco categorias.

Operacion, modifica, crea o agrega algo. Hacer una actividad con un taladro o atender

a un cliente son dos ejemplos de operaciones.

Transporte mueve el objeto de estudio de un lugar a otro, a veces se le llama manejo de
materiales. El objeto de estudio puede ser un material, una herramienta o una parte de un equipo.

Un cliente que de un extremo al otro de un mostrador, una gria que levanta una viga de acero

61



la lleva hasta un sitio determinado, un transportador que conduce un producto terminado de una

estacion de trabajo a la siguiente.

Inspeccion, revisa o verifica algo, pero sin hacerle si existen manchas en una superficie,

pesar un producto y efectuar lectura, temperatura son ejemplos de inspecciones.

Retraso, se presentan cuando el objetivo se queda detenido de una accién posterior. El
tiempo que transcurre durante la espera de un equipo, el tiempo dedicado a la limpieza, y el
tiempo que las estaciones de trabajo permanecen 0ciosos porque no existe nada que hacer, son
ejemplos de retrasos.

Almacenaje, ocurre cuando algo es apartado para usarse. Algunos ejemplos de
almacenaje pueden ser cuando se descargan y se colocan en un almacén como parte del
inventario; cuando un equipo se guarda en un lugar aparte después de utilizarlo; y cuando los

documentos quedan en un archivo.

2.13 Marco conceptual
Cargo, puesto u oficio.- Es el conjunto de tareas y responsabilidades con un proposito

definido, que exige el servicio de tiempo completo de un trabajador.

Funcidn o tarea.- Es un acto o conjunto de actos destinados a contribuir a un resultado
final especifico el cual constituye el objetivo del cargo. Es la unidad basica de la actividad

laboral.

Manual de cargos.- Es la recopilacion impresa de las descripciones de los cargos de

una institucion.

Descripcion del cargo.- Es la consignacion ordenada y explicita de las caracteristicas
distintas de un cargo, identificadas como resultado de su analisis.
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Capitulo 3: Metodologia de la investigacion

En el proceso de la oferta de servicios la empresa tiene la dura tarea de crear una
experiencia Unica al cliente para que este se fidelice de la marca, ya sea mejorando tiempos de
atencion, dando un valor agregado que no tiene la competencia, 0 a su vez tener una
caracteristica unica imposible de ser copiada. Sin embargo todo proceso que incurra realizarlo
de manera rapida contempla un costo, el mismo que debe ser cuantificado y comparado con el

beneficio que se obtiene.

Si en SCG Ecuador mejorar los tiempos de atencién significa que debe contratar méas
personal, incurre que la ndmina presupuestada debe de aumentar, esto quiere decir menos
beneficio para la empresa y la necesidad de establecer mas control a su personal. Por lo tanto
la atencion de la administracion es comprobar si al aumentar el personal se puede soportar
trabajos a realizar pero sin sacrificar la calidad del servicio ofertado, para lo cual se propone un
nuevo plan estratégico para ganar mayor participacién de mercado y asi explotar al méaximo al

personal contratado.

Por otro lado también puede darse el escenario que la administracidn no este ejerciendo
una presion adecuada en el compromiso que deben mostrar sus trabajadores, en tiempos de ocio
que son remunerados por la compafiia representando inmediatamente un gasto. En el presente
capitulo de la metodologia de la investigacion se trata de recopilar informacién de la empresa
en cuanto a sus procesos de seleccion, analisis de cargos y la forma de trabajo de sus empleados
con la finalidad que los mismos sirvan como base para elaborar la situacion actual del problema

y la definicion de los puntos criticos.

Para Gomez (2006), realizar una metodologia de la investigacién contempla los

siguientes pasos a sequir:

e Disefio de la investigacion.

e Metodologia para el tratamiento del analisis de datos.
e Definicion de la poblacion y muestra del proyecto.

e Herramientas de recoleccion de datos.

e Presentacion de resultados.
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3.1 Disefio de la investigacion.

“El punto de partida para el tratamiento del problema es el disefio de la investigacion,
el cual da las bases para el procesamiento de los datos y la eleccion de las herramientas que el
investigador emplea para determinar el inconveniente en estudio” (Hurtado, 2014). Para

Moguel (2005) existen dos tipos de investigacion que se pueden utilizar como disefio, estos se

muestran a continuacion:
Tabla 4.

Disefios de investigacion.

Objetivo

Exploratoria

Proporcionar ideas

Concluyente

Probar hipotesis especificas

Caracteristicas

Resultado

Tipo de disefio

- Proceso flexible

- Muestra pequefia y
no representativa.

- Andlisis de datos

cualitativas

Por lo general va seguida
de una investigacion

concluyente.

- Entrevista en
profundidad.

- Reuniones de
grupo.

- Técnicas

proyectivas

- Proceso estructurado
y formal.

- Muestra grande vy
representativa.

- Andlisis de datos

cuantitativos.

Los descubrimientos se
utilizan en la toma de

decisiones.

- Descriptivos
- Causales.
- Transversales.
o Encuestas.
o Observacion.
- Longitudinales.
o Panel

- Experimentacion.
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En la tabla 4 se muestra que el tipo de investigacion que se asemeja para comprobar la
hipotesis es la concluyente, ya que busca la comprobacion de una hip6tesis que para el tema en
analisis es encontrar el beneficio de proponer una mejora continua en el modo de atencion al

cliente (Bisquerra, 2011).

El objetivo principal de los disefios concluyentes es el de probar o contrastar hipotesis
especificas, resultantes de las ideas obtenidas en las etapas anteriores, ya definidas (Bigne &

Cuenca, 2012). Las caracteristicas mas importantes que identifican este tipo de disefio son tres:

Procesos mas estructurados y formales que se los utiliza en investigacion exploratoria,
por ejemplo cuando se realiza una encuesta, técnica tipica en investigacion concluyente, se
sigue un proceso riguroso que comienza con la elaboracién sistematica de un cuestionario en el
que se definen las preguntas y sus alternativas de respuesta (Rodriguez, 2005). Las preguntas
realizadas y las alternativas de respuesta se corresponden con unos formatos y unas escalas

prefijas. Dichos formatos de preguntas y tipo de escalas son aplicables a cualquier cuestionario.

Las muestras utilizadas en investigacion concluyente son grandes, lo que supone que
son significativas en términos estadisticos. En este tipo de investigacion el objetivo es sacar
conclusiones que permitan tomar decisiones a los directivos de marketing. Es necesario probar
hipétesis, extrapolando las conclusiones a toda la poblacion analizada. Por esta razén, en estos
disefios si es importante el tamafio de la muestra al igual que la seleccion de la misma, en este

caso porque la muestra debe reproducir las caracteristicas de la poblacion analizada.

El andlisis de datos que permite un disefio concluyente es de tipo cuantitativo. Los datos
obtenidos en una investigacion concluyente tienen un tratamiento estadistico. Como excepcion
a esta caracteristica hay que sefialar el caso de la observacién donde, en ocasiones, si se produce
un tratamiento estadistico, pero no es lo mas habitual. Los resultados obtenidos en una

investigacion concluyentes se utilizan en la toma de decisiones.

En este subtema se describe las principales técnicas de investigacion concluyente
diferenciando entre: investigacion descriptiva transversal, investigacion descriptiva

longitudinal e investigacion causal.
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3.1.1 Investigacion descriptiva transversal.

La investigacion descriptiva transversal supone un corte en el tiempo para analizar, en
ese momento concreto, determinados aspectos y sacar conclusiones, sin fundamentar el
procedimiento en la busqueda de relaciones causa — efecto. Las principales técnicas utilizadas,

en este caso son la encuesta y la observacion.

Como la investigacion llega a resultados de determinar las causas o puntos criticos,
agregando o identificando el efecto para dar una solucion, el tipo de investigacion descriptiva
transversal se asemeja al modelo que se trata de proyectar a la investigacion. Sin embargo se
espera que la investigacion longitudinal y causal también agregue un aporte a la recoleccion de
datos y su posterior analisis. Por lo tanto en este punto se tiene identificado las técnicas de
recoleccion de datos que son la observacion, la entrevista y la encuesta, los cuales se detallan

en los puntos posteriores al presente capitulo.
3.1.2 Investigacion descriptiva longitudinal.

La investigacion descriptiva longitudinal permite medir el efecto del tiempo en cada una
de las variables analizadas. No es una técnica que fundamente su procedimiento en la bisqueda
de relaciones causa — efecto. La técnica del panel se desarrolla a través de institutos expertos
de investigacion de mercados y una vez elaborado se convierte en una fuente secundaria de
gran importancia para las empresas de diferentes sectores de consumo. Las caracteristicas mas

relevantes de este tipo de técnica son las siguientes:
El panel lo desarrollan institutos de investigacion especializados.

En el panel se trabaja de forma continuada en el tiempo, es lo que se denomina una
técnica de investigacion longitudinal o continua, ya que la recogida de datos es constante, no
se toma en un momento determinado y Unico. Precisamente una de las ventajas del panel es que
permite analizar el efecto del tiempo sobre las distintas variables sometidas a medicién. La

muestra utiliza en el panel es amplia, significativa estadisticamente hablando.

Se considera una muestra constante, ya que sus elementos no se cambian, excepto que
dejen de pertenecer a su publico objetivo. Por ejemplo, en un panel formado por familias con

nifios hasta dos afios, se tendran que renovar aquellas familias cuyos hijos superen los dos afios.
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No obstante, siempre es necesario que en un panel existan unidades muéstrales de

reserva ya que, en un momento dado, un elemento de la muestra puede decidir que no continda.
3.1.3 Investigacion descriptiva causal.

La investigacion causal es aquella que fundamenta su procedimiento en las relaciones
causa — efecto. La experimentacion se considera como técnica de tipo causa. En el caso de las
decisiones comerciales, se analizan habitualmente los efectos que, sobre las ventas, pueden
tener aspectos como la aplicacion de diferentes precios, diferentes regalos promocionales,
distintos disefios de envase, distintas politicas de formacion o motivacion de los vendedores.
En este caso de investigacion se busca saber el tipo de control para luego obtener conclusiones

posteriores a la puesta en marcha de la propuesta.

Este tipo de investigacion no se aplica en el desarrollo ya que el proyecto termina en
una propuesta sujeta a un estudio de factibilidad que demuestra la viabilidad de la alternativa,
de manera que los gerentes no solamente observen los beneficios sino que estén seguros de

recuperar el costo en el corto plazo.
3.2 Metodologia para el tratamiento del andlisis de datos.

La metodologia a emplear es de tipo analitico en combinacidn con un analisis sintético.
Esto normalmente se da luego de la recoleccion de datos en la que los sujetos investigados son
expuestos a una serie de preguntas en las cuales se tiene que concluir en la problematica del

proyecto o puntos criticos que generan el problema (Namakforoosh, 2015).

Por otro lado para la elaboracion de la propuesta se toma un tipo de analisis deductivo
a partir de informacion general sobre el problema, esto quiere decir emitir un criterio que este
sujeto en libros y que al mismo tiempo sea una solucion al problema, o que genere la respuesta
acriterios que lo generan (Malhotra, 2012). Aqui se centra en conocer los motivos por los cuales
los clientes se sienten desmotivados.

3.3 Definicidn de la poblacion y muestra del proyecto.
3.3.1 Poblacion

La poblacion es el conjunto de individuos que mantiene una caracteristica en comdn y
que participan de manera directa o indirecta en el problema y de los cuales se espera una

respuesta satisfactoria cuando se dé la soluciéon (Hurtado, 2014). Para la cuantificacion de la
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poblacién, se plantea manejar dos tipos el cliente interno y el cliente externo, de manera que se
pueden obtener datos de dos versiones del problema y llegar a un punto de inflexién donde
ambos sean atendidos, para el cliente interno mejores herramientas para realizar su trabajo y

para el cliente externo mejor trato en cuanto a la entrega de su servicio.

Para determinar el cliente externo se consulté a la gerencia de SCG Ecuador el nimero
de clientes que maneja actualmente cuyo facturacion muestra que durante todo el afio en

promedio ha tenido 100 clientes

Tabla 5

Promedio de clientes SCG Ecuador S.A.

Meses Numero de clientes
Enero 80
Febrero 89
Marzo 120
Abril 96
Mayo 121
Junio 120
Julio 94
Agosto 116
Septiembre 82
Octubre 95
Noviembre 79
Diciembre 102
Promedio 100

En la tabla 5 se muestra que en promedio la compafiia ha tenido 100 clientes en toda su

gestién durante el afio, por lo cual se toma como base para determinar la poblacién del proyecto.

En cuanto al cliente interno esta conformado por toda la organizacién distribuido de la
siguiente manera: dos accionistas, un gerente general, un contador, un tesorero, un asistente

contable, un coordinador y 8 disefiadores graficos, es decir un total de 15 personas.
3.3.2 Muestra

“La muestra es el grupo de individuos que realmente se estudiaran, es un subconjunto
de la poblacién” (Icart, Fuentelsaz, & Pulpén, 2006). Como el proyecto dispone de una
poblacién finita basada en el listado de los clientes se emplea la formula de poblacion finita del

proyecto, la cual se muestra:
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T e2N — e2 + 7242

Donde:

n = el nivel de muestra que se emplea.

N = el nivel de poblacion a utilizar

o = Es la desviacién estandar de toda la poblacion, normalmente es del 0.5

Z = es el punto critico en base al nivel de confianza, en el proyecto es de 1.96 0 95%
e = error de la muestra o fuera de los limites de confianza, en el proyecto es del 0.05
Reemplazando la férmula al proyecto se obtiene lo siguiente:

_ 100 - 0,52 - 1.962
"~ 0,052(100 — 1) 4+ 0,52 - 1.962

n
n = 80 personas a consultar.

Para el caso del cliente externo no se realiza la aplicacion de la formula de la muestra
ya que 15 personas es un nimero que es manejable.

A continuacion se muestra las herramientas a emplear en la recoleccién de datos.

3.4 Herramientas de recoleccion de datos.

En el proyecto se presentan dos tipos de recoleccién de datos, una al gerente para
evidenciar el problema de la investigacion y el otro las encuestas de los clientes, cuyos formatos

se muestran a continuacion.
Formato de la entrevista.
Dirigido: Gerente General.

1. ¢Existe exceso de carga laboral?

2. ¢Se sienten a gusto con el paquete remunerativo que ofrece la empresa?

3. ¢De qué manera se motiva a los trabajadores para realizar su trabajo de forma efectiva?
4

¢Como se maneja la situacion frente a la falla de un empleado?
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5. ¢Qué otras medidas se deben tomar para mejorar el servicio al cliente en la empresa?

6. ¢Los trabajadores cuentan con todas las condiciones adecuadas para su efectivo
desempefio?

7. ¢Los trabajadores cuentan con metas que cumplir?

8. ¢Existe algin manual o politicas para la atencion a los clientes?

9. ¢Cudles son los principales problemas que se presentan al momento de atender a los
clientes?

10. ¢ Los trabajadores se encuentran capacitados en ventas y atencion al cliente?

11. ¢ Cree que los trabajadores necesitan recibir capacitaciones en servicio al cliente?
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3.5 Formato de la encuesta cliente externo.
Tabla 6.

Formato de encuesta atencién al cliente externo..

ENCUESTA

Servicio al Cliente

Edad; Geénero:

18a25 a Mujer O

20a 32 | Hombre O

33a39 O

40 a 46 O

47 a53 |

54 en adelante O Actividad:

Situacign Laboral: cHividac.

D%Pendl nte |

Independiente a
[<B)
©
>

PREGUNTAS §

1.- {Recibe un trato cordial por parte de los trabajadores de la

empresa? ) _

2.- ¢ Los trabajadores proyectan una imagen de honestidad y

confianza?

3.- ¢Obtiene respuesta de cada una de sus interrogantes o
dudas?

4.- ¢Se gestiona el trabajo en el tiempo solicitado o pactado?
5.- ¢ Los trabajadores se muestran dispuestos a ayudar a los
clientes?

6.- ¢Las instalaciones donde recibe el servicio son adecuadas?

7.- ¢Se brinda informacién clara y comprensible a los clientes?

8.- ¢ Cuando solicito el servicio, no tengo inconvenientes en
contactar a la persona gque puede resolver mis dudas?

9.- ¢Han solucionado satisfactoriamente mis demandas en
ocasiones pasadas?

10.- ¢Cuando acudo a la empresa sé que encontraré las mejores
soluciones?

11.- ¢He tenido la oportunidad de comprobar que el personal

o1 gcuerdo

Algo de

& acuerdo
Es

@ indiferent

cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?

12.- ¢El Servicio se adapta perfectamente a mis necesidades
como usuario?

13.- ¢ Se debe capacitar a los trabajadores en atencién al cliente?

Algo
N desacuerd

Muy en
— desacuerd

Nota: Investigacion de campo.
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3.6 Formato de la encuesta cliente interno.
Tabla 7.

Formato de encuesta atencién al cliente interno.

ENCUESTA

Servicio al Cliente

S _ o _ 2

e 22 g 78

PREGUNTAS > 02 <>E O3
w

1.- ¢Existe un buen ambiente laboral en su trabajo?

2.- ¢Alguna vez ha recibido capacitaciones sobre sus actividades
diarias?

3.- ¢Existe una buena relacion laboral con sus comparieros de
trabajo?

4.- ¢ Tiene todos los recursos para desempefiar su trabajo de
manera eficiente?

5.- ¢ La empresa realiza una evaluacion de su gestion?

6.- ¢Existe una colaboracion por parte de su jefe directo en
cuanto a como debe realizar su trabajo?

7.- ¢Considera que las multas afectan su rendimiento laboral?

8.- ¢Cuando existe una dificultad laboral en la compafiia, recibe
ayuda de sus comparieros?

9.- ¢Considera que la forma de direccion de su jefe directo
aporta con mejorar el rendimiento laboral?

10.- ¢Considera usted que existen en la organizacion compafieros
que retrasan su trabajo?

11.- ¢ Actualmente usted ve que en la compariia existe un futuro
desarrollo profesional?

12.- ;Considera usted que debe de existir un plan de carrera en
la compafiia en el cual usted pueda beneficiarse?

13.- ¢Para obtener un crecimiento laboral en su compafiia, usted
que opciones tomaria?

14.- ;Qué tipos de incentivos considera necesarios para mejorar
el rendimiento en el puesto de trabajo?

Siempre

Nota: Investigacion de campo.

72



3.7 Presentacion de resultados cliente externo

Tabla 8.

Trato cordial por parte de los trabajadores.

Detalle FA FR
Totalmente de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 0 0.00%
Muestra una opinion diferente 14 17.50%
En desacuerdo 27 33.75%
Totalmente en desacuerdo 39 48.75%
Total 80 100.00%

éRecibe un trato cordial por parte de los
trabajadores de la empresa?

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
= Muestra una opinidn indiferente = En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 12. Trato cordial por parte de los trabajadores.

Analisis.
En la figura 12 se muestra que el 49% est4 en total desacuerdo de recibir un trato amable

por los trabajadores, el 34% esta en desacuerdo, y el 17% muestra una opinion diferente.
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Tabla 9.

Proyeccidon de imagen de honestidad y confianza.

Detalle FA FR
Totalmente de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 0 0.00%
Muestra una opinion diferente 13 16.25%
En desacuerdo 30 37.50%
Totalmente en desacuerdo 37 46.25%
Total 80 100.00%

éLos trabajadores proyectan una imagen de
honestidad y confianza?

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Muestra una opinion indiferente = En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 13. Proyeccion de imagen de honestidad y confianza.

Analisis.
En la figura 13 se muestra que en cuanto a la imagen de honestidad indican que el 46%
esta totalmente en desacuerdo quiere decir que las personas no tienen una buena relacion

con el trabajador. EI 38% esta en desacuerdo.
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Tabla 10.

Respuesta oportuna a interrogantes.

Detalle FA FR
Totalmente de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 0 0.00%
Muestra una opinidn diferente 3 3.75%
En desacuerdo 35 43.75%
Totalmente en desacuerdo 42 52.50%
Total 80 100.00%

éObtiene respuesta de cada una de sus
interrogantes o dudas?

44%

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Muestra una opinion indiferente = En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 14. Respuesta oportuna a interrogantes.

Analisis.
En la figura 14 se muestra que el 52% esta en total desacuerdo, en cuanto a la utilidad

de respuestas que ofrecen los trabajadores a los usuarios, el 44% esta en desacuerdo.
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Tabla 11.

Entrega de trabajo en el tiempo solicitado.

Detalle FA FR
Totalmente de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 0 0.00%
Muestra una opinidon diferente 9 11.25%
En desacuerdo 34 42.50%
Totalmente en desacuerdo 37 46.25%
Total 80 100.00%

éSe gestiona el trabajo en el tiempo
solicitado o pactado?

m Totalmente de acuerdo ® De acuerdo
Muestra una opinion indiferente = En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 15. Entrega de trabajo en el tiempo solicitado.

Analisis
En la figura 15, el 46% esta en total desacuerdo con el tiempo que cumple el trabajador

con el cliente, el 43% esta en desacuerdo.

76



Tabla 12.

Disposicion de ayuda al cliente.

Detalle FA FR
Totalmente de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 0 0.00%
Muestra una opinidon diferente 22 27.50%
En desacuerdo 37 46.25%
Totalmente en desacuerdo 21 26.25%
Total 80 100.00%

éLos trabajadores se muestran dispuestos a
ayudar a los clientes?

28%

46%

m Totalmente de acuerdo ® De acuerdo
Muestra una opinidn indiferente ® En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 16. Disposicion de ayuda al cliente.

Analisis.
En la figura 16 se muestra que el 46% esta en desacuerdo de recibir una ayuda con los
clientes, el 26% esta en total desacuerdo por lo que se infiere que el usuario este satisfecho

con el servicio.
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Tabla 13.

Instalaciones adecuadas.

Detalle FA FR
Totalmente de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 0 0.00%
Muestra una opinion diferente 7 8.75%
En desacuerdo 43 53.75%
Totalmente en desacuerdo 30 37.50%
Total 80 100.00%

éLas instalaciones donde recibe el servicio
son adecuadas”?

54%

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Muestra una opinién indiferente » En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 17. Instalaciones adecuadas.

Analisis.
El 54% indica que esta en desacuerdo que las instalaciones estén optimas en la atencion,

el 37% esta en total desacuerdo, mientras que el 9% muestra una opinion diferente.
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Tabla 14.

Informacion clara y precisa.

Detalle FA FR
Totalmente de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 0 0.00%
Muestra una opinién diferente 9 11.25%
En desacuerdo 37 46.25%
Totalmente en desacuerdo 34 42.50%
Total 80 100.00%

éSe brinda informacion clara y comprensible
a los clientes?

= Totalmente de acuerdo ® De acuerdo
Muestra una opinion indiferente = En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 18. Informacion clara y precisa.

El 46% indica que estan en desacuerdo recibir una atencion comprensible con los

clientes, el 43% esta totalmente en desacuerdo, el 11% muestra una opcion indiferente.
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Tabla 15.

Existe una comunicacion efectiva.

Detalle FA FR
Totalmente de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 0 0.00%
Muestra una opinién diferente 9 11.25%
En desacuerdo 39 48.75%
Totalmente en desacuerdo 32 40.00%
Total 80 100.00%

é¢Cuando solicito el servicio, no tengo
inconvenientes en contactar a la persona que
puede resolver mis dudas?

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Muestra una opinion indiferente = En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 19 Existe una comunicacién efectiva.

En la figura 19 se muestra que el 49% esta en desacuerdo, el 40% esté4 totalmente
desacuerdo, y el 11% muestra una opinion diferente, sobre los inconvenientes en contactar

a la persona que puede resolver sus dudas.
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Tabla 16.

Efectividad en las soluciones.

Detalle FA FR
Totalmente de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 0 0.00%
Muestra una opinion diferente 13 16.25%
En desacuerdo 30 37.50%
Totalmente en desacuerdo 37 46.25%
Total 80 100.00%

é¢Han solucionado satisfactoriamente mis
demandas en ocasiones pasadas?

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Muestra una opinion indiferente = En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 20. Efectividad en las soluciones.

En la figura 20 se muestra que el 46% estad en desacuerdo, el 38% esta totalmente
desacuerdo, y el 16% muestra una opinion diferente, sobre soluciones satisfactorias en las

demandas del usuario.
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Tabla 17.

Confianza en el equipo de trabajo.

Detalle FA FR
Totalmente de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 0 0.00%
Muestra una opinion diferente 13 16.25%
En desacuerdo 36 45.00%
Totalmente en desacuerdo 31 38.75%
Total 80 100.00%

éCuando acudo ala empresa sé que
encontraré las mejores soluciones?

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Muestra una opinién indiferente = En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 21. Confianza en el equipo de trabajo.

Analisis.
En la figura 21 se muestra que el 45% estad en desacuerdo, el 39% esta totalmente
desacuerdo, y el 16% muestra una opinion diferente, sobre los las soluciones que encuentran

en la empresa.
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Tabla 18.

Recursos suficientes de trabajo.

Detalle FA FR
Totalmente de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 0 0.00%
Muestra una opinion diferente 5 6.25%
En desacuerdo 43 53.75%
Totalmente en desacuerdo 32 40.00%
Total 80 100.00%

éHe tenido la oportunidad de comprobar que
el personal cuenta con recursos materiales
suficientes para llevar a cabo su trabajo?

54%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Muestra una opinion indiferente = En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 22. Recursos suficientes de trabajo.

Anélisis.
En la figura 22 se muestra que el 54% esta en desacuerdo, el 40% esté4 totalmente
desacuerdo, y el 6% muestra una opinion diferente, sobre los los materiales que emplean el

personal al realizar el trabajo.
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Tabla 19.

Servicio se adapta a las necesidades.

Detalle FA FR
Totalmente de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 0 0.00%
Muestra una opinion diferente 4 5.00%
En desacuerdo 33 41.25%
Totalmente en desacuerdo 43 53.75%
Total 80 100.00%

¢El Servicio se adapta perfectamente a mis
necesidades como usuario?

41%

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Muestra una opinién indiferente = En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 23. Servicio se adapta a las necesidades.

Analisis.
En la figura 23 se muestra que el 54% esta en desacuerdo, el 41% est4 totalmente

desacuerdo, y el 5% muestra una opinién diferente, sobre las necesidades al usuario.
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Tabla 20.

Necesidad de capacitacion.

Detalle FA FR
Totalmente de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 0 0.00%
Muestra una opinion diferente 9 11.25%
En desacuerdo 34 42.50%
Totalmente en desacuerdo 37 46.25%
Total 80 100.00%

¢Se debe capacitar a los trabajadores en
atencion al cliente?

43%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Muestra una opinion indiferente = En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 24. Necesidad de capacitacion.

Analisis.
En la figura 24 se muestra que el 46% estad en desacuerdo, el 43% esta totalmente
desacuerdo, y el 11% muestra una opinién diferente, sobre la necesidad de capacitar a los

trabajadores.
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3.8 Presentacion de resultados cliente interno.

Tabla 21

Ambiente laboral

1.- ¢ Considera usted que existe un buen ambiente

laboral en su trabajo? Total Porcentaje
Nunca 1 6.67%
Casinunca 4 26.67%
A veces 8 53.33%
Casi siempre 1 6.67%
Siempre 1 6.67%
Total 15 100.00%

1.- iConsidera usted que existe un buen
ambiente laboral en su trabajo?

7%
m Nunca
m Casi nunca

B Aveces
Casi siempre

m Siempre

Figura 25. Ambiente laboral.
Analisis.

El 53% de los encuestados indica que a veces existe un buen ambiente laboral en el
trabajo, el 27% casi nunca recibe un buen trato, y el 7% restante consideran que existe un buen

trato hacia ellos.
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Tabla 22

Capacitaciones recibidas

2.- ¢ Alguna vez ha recibido capacitaciones sobre

sus actividades diarias? Total Porcentaje
Nunca 2 13.33%
Casinunca 4 26.67%
A veces 7 46.67%
Casi siempre 1 6.67%
Siempre 1 6.67%
Total 15 100.00%

2.- éAlguna vez ha recibido capacitaciones sobre
sus actividades diarias?

m Nunca
mCasinunca
= fAyeces

Casi siempre

m Siempre

Figura 26. Capacitaciones recibidas
Analisis.

El 46% de los encuestas indica haber recibido una breve capacitacién diaria, el 27% casi
nunca afirma haber recibido una capacitacion y la diferencia indica que si ha recibido algin

tipo de guia para hacer su trabajo.
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Tabla 23

Relacion laboral entre compafieros

3.- ¢Existe una buena relacion laboral con sus

comparfieros de trabajo? Total Porcentaje
Nunca 2 13.33%
Casinunca 6 40.00%
A veces 6 40.00%
Casi siempre 1 6.67%
Siempre 0 0.00%
Total 15 100.00%

3.- iExiste una buena relacion laboral con sus
compaferos de trabajo?

0%

7%

= Nunca
® Casi nunca
= Avyeces
Casi siempre

® Siempre

Figura 27. Relacion laboral entre compafieros
Analisis.

El 40% casi nunca y a veces afirma tener una buena relacion laboral con sus comparieros
de trabajo, el 13% nunca dice que ha tenido una buena relacion de trabajo, y el 7% indica que

casi siempre se ha llevado bien con el recurso humano.
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Tabla 24

Recursos de trabajo necesarios

4.- ¢La empresa le proporciona todos los

recursos de trabajo para que desempefie sus  Total Porcentaje
labores diarias?

Nunca 3 20.00%
Casinunca 6 40.00%
A veces 3 20.00%
Casi siempre 1 6.67%
Siempre 2 13.33%
Total 15 100.00%

4.- iLa empresa le proporciona todos los recursos
de trabajo para que desempene sus labores
diarias?

m Nunca
® Casinunca
= A veces

Casi siempre

m Siempre

Figura 28. Recursos de trabajo necesarios
Analisis.

En la figura 28 se muestra que el 40% de los encuestados considera que casi nunca la
empresa les proporcionen los recursos suficientes para realizar su trabajo, el 20% nunca, el 20%

a veces y el resto indica que si tienen los materiales demandados.
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Tabla 25

Evaluacion de gestion.

5.- ¢La empresa realiza una evaluacion de su

2, Total Porcentaje

gestion?

Nunca 5 33.33%
Casinunca 3 20.00%
A veces 3 20.00%
Casi siempre 2 13.33%
Siempre 2 13.33%
Total 15 100.00%

5.- éLa empresa realiza una evaluacion de su
gestion?

= Nunca
m Casinunca
= A veces

Casi siempre

B Siempre

Figura 29. Evaluacion de gestion
Anélisis.
En la figura 29 se muestra que el 34% nunca esta de acuerdo en como lo evaluan, el

20% casi nunca esta de acuerdo y el 13% esta de acuerdo con su evaluacion.
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Tabla 26

Colaboracion del jefe

6.- ¢ Existe una colaboracion por parte de su jefe

directo en cuanto a como debe realizar su  Total Porcentaje
trabajo?

Nunca 1 6.67%
Casinunca 4 26.67%
A veces 9 60.00%
Casi siempre 1 6.67%
Siempre 0 0.00%
Total 15 100.00%

6.- éExiste una colaboracion por parte de su jefe
directo en cuanto a como debe realizar su
trabajo?

0%

m Nunca
m Casi nunca
= Aveces
Casi siempre

m Siempre

Figura 30. Colaboracién del jefe

En la figura 30 se muestra que el 60% a veces considera que su jefe lo ayuda a guiar en

su trabajo, el 27% casi nunca, el 7% casi siempre y el 6% nunca.
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Tabla 27

Multas por atrasos

7.- La politicas sobre multas que tiene la compafia

a horarios de entrada y salida ¢, Son justas parasu  Total Porcentaje

rendimiento laboral?

Nunca 0 0.00%
Casinunca 4 26.67%
A veces 9 60.00%
Casi siempre 2 13.33%
Siempre 0 0.00%
Total 15 100.00%

7.- La politicas sobre multas que tiene la
compafiia a horarios de entrada y salida éSon
justas para su rendimiento laboral?

0% 0%

13%

= Nunca
m Casi nunca
= A veces

Casi siempre

= Siempre

Figura 31. Multas por atrasos
Analisis.

En la figura 31 se muestra que el 60% considera que a veces son justas las multas, el
27% indica que casi nunca esta de acuerdo mientras que el 13% casi siempre esta de acuerdo,

no existe ninguna respuesta afirmativa de ello.
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Tabla 28

Dificultad laboral.

8.- ¢;Cuando existe una dificultad laboral en la

. . o Total Porcentaje
compaiia, recibe ayuda de sus companeros?
Nunca 3 20.00%
Casinunca 5 33.33%
A veces 7 46.67%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
Total 15 100.00%

8.- iCuando existe una dificultad laboral en la
compainia, recibe ayuda de sus compafieros?

0w 0%

= Nunca
m Casi nunca
m Aveces
Casi siempre

= Siempre

Figura 32. Dificultad laboral
Analisis.

El 47% a veces esta de acuerdo con la dificulta laboral que les ocasionan sus comparieros
de trabajo, el 33% casi nunca comparte con criterios, el 20% nunca esta de acuerdo con que sus

comparieros interfieran en su trabajo.
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Tabla 29

Direccion influyen en el rendimiento

9.- ¢Considera que la forma de direccion de su

jefe directo aporta con mejorar el rendimiento Total Porcentaje
laboral?

Nunca 1 6.67%
Casinunca 6 40.00%
A veces 8 53.33%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
Total 15 100.00%

9.- {Considera que la forma de direccidon de su
jefe directo aporta con mejorar el rendimiento
laboral?

0% 0%

= Nunca

m Casi nunca

= Aveces
Casi siempre

m Siempre

Figura 33. Direccion influyen en el rendimiento
Analisis.
El 53% indica que a veces la direccion aporta a mejorar el rendimiento laboral, el 40%

casi nunca considera que es un aporte y el 7% indica que nunca ha mejorado su rendimiento.

94



Tabla 30

Comparieros retrasan en el trabajo

10.- ¢Considera usted que existen en la

organizacion comparfieros que retrasan su  Total Porcentaje
trabajo?

Nunca 2 13.33%
Casinunca 4 26.67%
A veces 8 53.33%
Casi siempre 0 0.00%
Siempre 1 6.67%
Total 15 100.00%

10.- {Considera usted que existen en la
organizacién compafieros que retrasan su
trabajo?

0%

= Nunca ____
m Casinunca
= A veces

Casi siempre

m Siempre

Figura 34. Compafieros retrasan en el trabajo
Analisis.

El 53% indica que a veces los comparieros retrasan sus labores, el 27 considera que casi
nunca es un justificativo que afecta el rendimiento, y el 13% indica que nunca se ven

interrumpidos.
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Tabla 31

Observa un desarrollo profesional

11.- ;Actualmente usted ve que en la compaifiia

. . Total Porcentaje
existe un futuro desarrollo profesional?
Si_ 10 66.67%
No 5 33.33%
15 100.00%

11.- éActualmente usted ve que en la compaifiia
existe un futuro desarrollo profesional?

mSji

= No

Figura 35. Observa un desarrollo profesional
Analisis.
El 33% considera que no ve un futuro de desarrollo profesional en la compafiia, mientras

que el 67% si considera.
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Tabla 32

Necesidad de un plan de carrera

12.- ¢ Considera usted que debe de existir un plan

de carrera en la compaiia en el cual usted pueda  Total Porcentaje
beneficiarse?

Si_ 6 40.00%
No 9 60.00%
Total 15 100.00%

12.- iConsidera usted que debe de existir un plan
de carrera en la compania en el cual usted pueda

beneficiarse?

Figura 36. Necesidad de un plan de carrera

Andlisis.

m5i__

mNo_

El 60% indica que no debe existir un plan de carrera en la compafiia, mientras que el

40% indica que si debe haberlo, esto debido al temor que los recarguen de trabajo y el beneficio

nunca sean pasados a términos monetarios.
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Tabla 33

Opciones para la busqueda del desarrollo profesional

13.- ¢ Para obtener un crecimiento laboral en su

o . , Total Porcentaje
compafia, usted que opciones tomaria?
Renunciar y buscar una nueva oportunidad laboral 6
L 40.00%
Realizar las cosas bieny esperar unascenso 9 £0.00%
Total 15 100.00%

13.- éPara obtener un crecimiento laboral en su
compania, usted que opciones tomaria?

= Renunciar y buscar una
nueva oportunidad laboral

m Realizar las cosas bieny
esperar un ascenso

Figura 37. Opciones para la busqueda del desarrollo profesional.
Analisis.

En la figura 37 se muestra que el 60% de los encuestados indican que hacen las cosas
bien para ascender mientras que el 40% indica que renuncian porque les hace factible encontrar

nuevas oportunidades de desarrollo profesional.
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Tabla 34

Incentivos para mejorar el rendimiento

14.- ¢Qué tipos de incentivos considera

necesarios para mejorar el rendimiento en el  Total Porcentaje
puesto de trabajo?

Reconocimiento personal 5 33.33%
Reconocimiento monetario 8 53.33%
Tener un dia libre de trabajo 2 13.33%
Total 15 100.00%

14.- iQué tipos de incentivos considera
necesarios para mejorar el rendimiento en el
puesto de trabajo?

® Reconocimiento personal

= Reconocimiento monetario

= Tenerun dia libre de trabajo

Figura 38. Incentivos para mejorar el rendimiento
Analisis.
En la figura 38 se muestra que el 53% de los encuestados afirma considerar un

reconocimiento monetario sobre el rendimiento en su puesto de trabajo, mientras que el 34%

afirma querer recibir un reconocimiento personal, y el 13% un dia libre en su trabajo.
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3.9 Respuesta a entrevista.

Entrevista: Ing. Diego Jordan.
Cargo: Gerente General SCG Ecuador.
1. ¢Existe exceso de carga laboral?

Considero que el personal puede dar un rendimiento adicional si estuviera capacitada,
ya gque no existe un departamento de recursos humanos que ayude a seleccionar de manera

efectiva al personal.

2. ¢De qué manera se motiva a los trabajadores para realizar su trabajo de forma efectiva?

Se le paga horas extras y al final del mes si ellos pasan la meta por cada trabajo realizado
adicional reciben una remuneracion de $60.00 dolares.
3. ¢Cbmo se maneja la situacién frente a la falla de un empleado?

Se realiza una pequefia reunion y se le indica los inconvenientes que tiene con el trabajo
o0 con algun compafiero.
4. ¢Que otras medidas se deben tomar para mejorar el servicio al cliente en la empresa?

Realizar un estudio de mercado sobre el trato que realiza la competencia a los usuarios.
5. ¢Los trabajadores cuentan con todas las condiciones adecuadas para su efectivo

desempefio?

Se trata que el empleado cada mes realice un ordenamiento del material que le servira
de apoyo para su trabajo.
6. ¢Los trabajadores cuentan con metas que cumplir?

Si, tienen que cumplir con 6 trabajos al mes, incluyendo cualquier cambio que realice
el cliente, siempre dentro del plazo acuerdo en los contratos.
7. ¢Existe algin manual o politicas para la atencién a los clientes?

No, actualmente no se dispone ni de politicas ni de reglamento interno.
8. ¢Cudles son los principales problemas que se presentan al momento de atender a los

clientes?

No conocer el producto, tiene panico escénico de hablar con los clientes, ademas de
dejarse influir por el cliente en cuanto al precio.
9. ¢Los trabajadores se encuentran capacitados en ventas y atencion al cliente?

No, actualmente se realizan pequefias practicas de manera semanal reuniendo los

inconvenientes que se presentaron la semana anterior.
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10. ¢Cree que los trabajadores necesitan recibir capacitaciones en servicio al cliente?

Si, principalmente aquellos que realizan el trabajo operativo ya que de ellos depende

que el cliente siempre se encuentre satisfecho.
3.10 Puntos criticos.

Para Moreno & Mass6 (2006) los puntos criticos son los puntos base que generan el
problema y del cual la administracion debe de atender a través de la mejora continua; es
necesario haber realizado una revision de las técnicas y procedimientos antes de definir los

puntos criticos, ya que sin ellos es dificil determinar qué sucede en la administracion.

e Elcliente exige requerimientos que estan fuera del contrato o a su vez solicita diez logotipos
para elegir uno solo.

e El cliente se molesta cuando se incurren en retrasos.

e El cliente no solicita una cita previa y acude a la comparfiia cuando él quiere generando
reuniones improvisadas en el personal operativo

e El personal operativo no esta de capacitado para manejar conflictos.

e No existe un control de productividad, es decir no se sabe cuanto rinde un trabajador.

e Ausencia de un lider nato que influya motivacion en sus empleados.

¢ No existe una retroalimentacion en la organizacion.

e Existe una sobre carga laboral en cuento a la atencion de imprevistos que dafia toda la
planificacion establecida durante la semana.

e El personal se basa en escuchar conflictos y no realiza su trabajo.
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Capitulo 4: Administracion actual de la empresa

En la administracion actual de la empresa se muestra como el gerente general lleva a
cabo su trabajo en la organizacion de manera que se visualice como se relacionan los puntos
criticos y su intervencién en el normal giro del negocio, de manera que el lector pueda ver cuél
es la afectacion en los resultados que tenga la organizacion. EI primer punto a analizar es la
estructura organizacional de la compafiia, de manera que se observen los elementos que hacen

participes para el cumplimiento de objetivos.

4.1 Estructura organizacional.

La compafiia cuenta con dos departamentos contable — financiero y operativo, para el
desarrollo de actividades comerciales, cada departamento uno tiene un jefe que se encarga de
reformar a la gerencia sus respectivos informes de cumplimiento, pero carece de un
departamento comercial siendo tomado por la administracion como un desperdicio de recurso.

A continuacion se muestra la estructura organizacional de la compafiia.

Directorio

Gerente
general

|
Contador

Asistente Disenador
Tesorero e
contable grafico
(1) (1) (8)

Figura 39. Estructura organizacional de la compainiia.

Cada recurso humano tiene su importancia en la organizacién, a continuacion se detalla

cada uno de los papeles que tienen en la compafiia:

4.1.1 Descripcion de funciones

Los primeros elementos de la estructura organizacional es el Directorio el cual esta

conformado por el Gerente General y dos personas mas constituido por accionistas los cuales
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directamente toman las decisiones en la compafiia y evallan a cada momento la gestion

realizada por el Gerente General.
Cargo: Gerente General.
Funciones:

e Determinar las fuentes de financiamiento de la compafiia.

e Buscar oportunidades de negocio.

e Cerrar contratos con los clientes.

e Controlar los desembolsos que se realizan en el negocio.

¢ Realizar entrevistas y seleccionar personal.

e Negociar con proveedores sobre crédito en suministros de oficina.

e Coordinar con profesionales la manera de impartir clases o pequefios cursos.
Cargo: Contador.
Funciones:

e Presentar estados financieros de la compafiia.

e Revisar registros contables del asistente de contabilidad.

e Realizar declaraciones.

e Presentacidn de Balances a la Superintendencia de Compafiia.
e Realizar un seguimiento hacia tramites municipales.

e Revisar las conciliaciones bancarias.
Cargo: Tesorero.
Funciones:

e Realizar conciliaciones bancarias.

e Realizar la gestion de cobros a los clientes.
e Sacar cheques de pago a proveedores.

e Realizar depositos en el banco.

e Entregar comprobantes de retencion a proveedores.
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Cargo: Asistente contable.
Funciones:

e Registro de transacciones en el sistema.

e Recepcion de facturas de proveedores.

e Registros de cobros y pagos en el sistema.

e Conciliaciones del sistema vs dinero fisico.

e Control de las retenciones efectuadas en las compras.
e Analisis de cuentas por cobrar y pagar.

e Elaboracion de reportes a gerencia.
Cargo: Coordinador de disefiadores graficos.
Funciones:

e Atender al cliente sobre requerimientos de publicidad.
e Atender a los clientes sobre los reclamos.

e Controlar que los disefiadores realicen su trabajo.

e Realizar reportes de impacto publicitario digital.

e Realizar gestiones de campo.

e Reportar a la gerencia sobre productividad de disefiadores.
Cargo: Disefadores gréaficos.
Funciones:

e Realizar artes en funcion a las necesidades del cliente.

e Contestar los comentarios que el publico postee en las redes sociales.

e Mostrar alternativas de canales de comunicacion efectivas de acuerdo al modelo de negocio.
e Disefio de paginas web.

e Disefio de redes sociales personalizada para cada cliente.

e Atender los requerimientos de los clientes.

e Realizar campafas de posicionamiento de marca.

La atencidn al cliente es la carta de presentacion de toda empresa, la cual tiene la tarea
de ofrecer un trato Unico al usuario y diferencial de la competencia. Para el caso de un servicio,

los administradores de SCG Ecuador tienen la dificil tarea de manejar un producto que no se
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percibe y que debe estar en constante atencion, es decir estar al tanto de los gustos y preferencias
del cliente, sin embargo debido a la naturaleza del negocio posee distintos perfiles de clientes

los cuales se muestran a continuacion.

4.2 Problemas en contratos.

Dentro de la cartera de clientes se encuentran personas naturales y juridicas que
comparte un solo requerimiento que es proyectar un mensaje publicitario a través de

herramientas de via web. Por lo cual la compafiia ofrece diferentes alternativas como:

e Elaboracion de artes publicitarios.

e Manejo de redes social.

e Elaboracion y puesta en marcha de paginas web.

e Cobertura de eventos de lanzamiento.

e Elaboracién de logotipos y material publicitario.

e Creacion de videos y promociones en el punto de venta del cliente.

e Manejo de los comentarios emitidos por los clientes a través de redes sociales.

El valor agregado que pretende proyectar la compafiia hacia los clientes es ofertar un
departamento de marketing digital externo para pequefias empresas, cubriendo el nicho de
mercado de aplicar formas de comunicacién baratas, sin embargo a pesar de ofertar un costo
menor por el marketing que otras agencias de publicidad, la exigencia del cliente sigue siendo

la misma.

Entre las solicitudes que mayor demanda ocurre de manera diaria se encuentran las

siguientes:

e Mayor efectividad de la publicidad en canales de comunicacion.
e Répido impacto del anuncio en las ventas de su empresa.

e Atencion eficiente hacia nuevos compradores.

e Informes sobre el comportamiento del consumidor.

¢ Ideas innovadoras sobre nuevos anuncios publicitarios.

e Interaccion diaria en redes sociales.

Para los administradores de SCG atender de manera eficiente hacia nuevos compradores
y la efectividad de publicidad son requerimientos dificiles de cumplir al corto plazo, ya que en

muchas ocasiones requieren un trato igualitario en los puntos de venta. Un caso puntual ocurre
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en informar al comprador sobre promociones en una determinada temporada, sin embargo
cuando se produce el enganche y el cliente visita las instalaciones se topa con una realidad

totalmente distinta lo que ocasiona que desista de la compra.

Una compra mal procesada o de un cliente que se va insatisfecho en el punto de venta
del emprendedor, inmediatamente genera conflictos en SCG Ecuador, ya que el emprendedor
coloca toda la responsabilidad en la publicacion realidad sin observar la realidad de su negocio.
Para ello los administradores han tomado la decision de mandar una previa aprobacion al cliente

antes de realizar la publicacion en las redes sociales.

Otro conflicto son los resultados a corto plazo, esto ocurre con mayor frecuencia en
aquellos clientes nuevos, que tienen poco tiempo en el mercado, para este tipo de
emprendedores invertir en una publicidad es un gasto innecesario cuando no ven resultados en
las ventas, es decir tienen su publicidad pero no existe un incremento de segun criterios
emitidos, ya que su capital es limitado y deben destinar mayor parte del recurso hacia el manejo
del inventario; las consecuencias a tener son: desistir del contrato porque la publicidad no ejerce

el impacto esperado y abandonar el plan de posicionamiento de marca.

Los aspectos de conformidad presentados han sido dificilmente evaluados por la
administracion, lo que ha generado una disminucion de ventas, es decir que el emprendedor no
avisa de sus desistimiento de contrato, provocando que la administracion se entere una vez que
el cliente ya no regresa a la compafiia, inclusive debido a esto se han entregado trabajos que no

han sido cancelados, provocando problemas en el flujo, tal como se presenta a continuacion:

Tabla 35.

Reporte de ventas mensuales por contrato y cancelaciones.

Meses Clientes

Contratos vigentes |Cancelaciones de contratos [Nuevos contratos |Contratos terminados
Enero 80 8 17 [e]
Febrero 89 10 41 0]
Marzo 120 15 21 30
Abril 96 14 39 [0)
Mayo 121 18 17 [e]
Junio 120 16 [¢] 10
Julio 94 12 34 [e]
Agosto 116 14 10 30
Septiembre 82 19 32 (0]
Octubre 95 14 [0) 2
Noviembre 79 13 36 (0]
Diciembre 102 15 13 [0)
Promedio 100 14 22 6

De acuerdo a la tabla 35, se observa el numero de contratos vigentes durante todo el afio
es de 100 contratos en promedio, de los cuales 14 de ellos han desistido del servicio, 22 han

sido un esfuerzo por generar nuevos contratos y 6 de ellos no han sido renovados luego de
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cumplir con el servicio es decir un 14% de insatisfaccion por el servicio recibido, lo cual se
deduce como 14 personas que podrian hablar mal de la compafia y con ello evitar la

recomendacion a otros clientes.

Cada contrato tiene un precio de $100.00 dolares mensuales con una vigencia de 4
meses, para tener un respaldo de financiamiento la empresa solicita este pago por adelantado
de manera que se cuente con dinero para respaldar la siguiente operacion, pagar sueldos y
servicios basicos de la oficina, sin embargo existen clientes que solicitan el servicio pero se
encuentran inconformes puesto que desean que se los atienda en el momento cambiando las
artes publicitarias ya aprobadas, o solicitando la devolucion del dinero porque la misma no
ofrece el impacto en ventas esperado, generando que la compafiia incurra en salidas de dinero
impidiendo que la compafiia tenga utilidades a fin de mes o en caso de tener un saldo positivo

este valor disminuya por los imprevistos presentados.

Tabla 36.

Flujo no cubierto por contratos.

I Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo Junio I Julio | Agosto Septiembrel Octubre INoviembrel DTcTembrel

Ingresos operativos

Contratos 8,000.00 8900.00  12,000.00  9,600.00 12,100.00 12,00000 940000  11,600.00  8200.00 950000  7,900.00  10,200.00
Cantidad 80 89 120 % 121 120 o 116 82 95 79 102
Precio 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Gastos operativos 9,080.00 9,280.00  9,780.00  9,680.00 10,080.00 9,830.00  9480.00  9,680.00 10,180.00  9,680.00  9,580.00  9,780.00
Sueldos 7,600.00 7,600.00  7,600.00  7,600.00 7,600.00 7,600.00  7,600.00  7,600.00  7,600.00  7,600.00  7,600.00  7,600.00
Devolucién de imprevistos 800.00 1,00000  1,500.00  1,400.00 1,800.00 1,600.00  1,20000  1,400.00  1,800.00  1,400.00  1,300.00  1,500.00
Alquiler del local 560.00 560.00 560.00 560.00 560.00 560.00 560.00 560.00 560.00 560.00 560.00 560.00
Servicios basicos 120.00 120.00 120.00 120.00 120.00 120.00 120.00 120.00 120.00 120.00 120.00 120.00
[saldo flujo de efectivo |- 1,080.00 |-  380.00 | 2,220.00 |- 80.00 |  2,020.00 | 2,12000 |- 8000 | 1,92000 |- 1,980.00 |- 180.00 |- 1,680.00 |  420.00 |
[ saldo acumulado |- 108000 |- 146000 | 76000 | 68000 | 2,700.00 | 4,820.00 | 474000 | 666000 | 4,680.00 | 450000 | 2582000 | 3,240.00 |

En la tabla 36 se muestra que el valor de los ingresos operativos es el resultado de
multiplicar la cantidad de contratos por el precio de $100,00 dolares, el gasto operativo se
compone de los sueldos del personal, la devolucion de imprevistos por cancelaciones
anticipadas y devolucién del dinero y ademas por el alquiler del local y el pago de servicios

basicos.

El valor de $7,600.00 cubre el sueldo de 13 trabajadores incluidos beneficios y con la

jornada laboral de 8 horas de lunes a viernes.

Encontrar una herramienta que evite que los clientes desistan del contrato generaria que
la administracion pueda tener la certeza de cerrar sus canales de comunicacion en busqueda de
nuevos clientes y que al mismo tiempo gane un poco de credibilidad en el mercado, algo que

no se ha logrado en la actualidad.
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La administracion actualmente se concentra en trabajos netamente operativos de tratar
de retener clientes, ya que considera que mantener un cliente cuesta menos que atraer uno
nuevo, sin embargo se confia del flujo a obtener lo que provoca urgencias econoémicas mas

adelante.

4.3 Gestion del recurso humano.

SCG Ecuador carece de departamento de atencion al cliente debido a la falta de
experiencia en planes de control de gestion y evaluacion de procesos, evitando asi que exista
una persona que canalice los reclamos 0 que a su vez se encargue de manejar conflictos,
situacion que actualmente es abordada por los disefiadores graficos. La empresa no emplea
procesos de calculo de productividad al personal operativo por lo cual es imposible a la gerencia
saber la capacidad instalada que puede soportar un elemento de ndmina. Segln la observacién
directa que se efectud a la compafiia tomando los reportes de asignacion de trabajo se tuvieron
los siguientes tiempos. Cada disefiador grafico tiene a su cargo el contrato de doce clientes en

el cual debe realizar las siguientes actividades.

e Elaboracion de artes publicitarios, maximo 6 presentaciones. Tiempo de duracion 4 horas.
Anélisis de productividad = 4 horas / 8 horas = 50% de carga laboral.

e Manejo de redes sociales maximo tres veces en la semana. Tiempo de duracion 2 horas cada

cliente.
Anélisis de productividad = 2 horas / 8 horas = 25% de carga laboral.

e Reporte de visualizaciones semanales por publicacion. Tiempo de duracion 4 horas por cada

cliente.
Anélisis de productividad = 4 horas / 8 horas = 50% de carga laboral.

e Atencion al cliente a través de canales de comunicacién de manera diaria. Todo el dia,

operario es interrumpido constantemente.
Andlisis de productividad = 8 horas / 8 horas = 100% de carga laboral.
e Elaboracion y mantenimiento de paginas web interactivas. 8 horas cada mes.

Anadlisis de productividad = 8 horas / 8 horas = 100% de carga laboral.
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De acuerdo a este analisis se puede establecer una tabla de aquellos requerimientos que
pueden ser tomados como carga laboral de la compafiia, y de esta manera tratar de distribuir de
manera mas equitativa el trabajo. Luego de concluida la observacion se tomo un dato interesante
que es la gestion al cliente, un disefiador grafico se tomd todo el dia solo en reuniones con los
clientes, imposibilitando que realice su trabajo, incluso clientes que no tenian reuniones
previstas fueron a la oficina e interrumpieron el trabajo por ser atendidos, los efectos mostrados
son el retraso en el trabajo, cansancio mental del empleado y ademas cambios de humor por la

presion del cliente.

Tabla 37.

Clasificacion de tareas por carga laboral.

Tareas Carga laboral
Elaboracion de artes publicitarios 50%
Manejo de redes sociales 25%
Reporte de visualizaciones
semanales por publicacion 50%

Atencion al cliente a través de
canales de comunicacion de

manera diaria 100%
Elaboracion y mantenimiento de
paginas web interactivas 100%

A simple vista en la tabla 37 se muestra que la carga laboral de cada uno de los elementos
operativos del departamento de disefio grafico. Estos a su vez tienen la tarea de atender los
requerimientos de los clientes; para presentarlo de una manera mas técnica, estos valores seran

expuestos en el diagrama de Pareto.

Manejo de redes sociales

Figura 40. Diagrama de Pareto.

Segun el principio de Pareto, trata de dividir las causas que impactan al recurso humano
segun el grado de urgencias siendo el comun denominador para la division el 80% de impacto.

Por ejemplo en la figura 41 se muestra que las tres primeras causas inciden el 80% del problema
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mientras que en las segundas estas no representa mayor impacto en el problema, por lo tanto la

administracion debe de:

Designar la tarea de mantener una comunicacion en las redes sociales de manera diaria
a elementos exclusivos y con experiencia de manera que reciban todo el impacto de las tareas
las cuales representan una gran toma de tiempo en el diario laboral. Por lo cual se recomienda

la siguiente clasificacion.

Tabla 38.

Clasificacién de tareas en funcion a urgencias.

Tareas Vitales  Triviales
Atencion al cliente X
Mantenimiento de redes sociales X
Artes publicitarios X
Reportes mensuales X
Manejo de redes sociales X

Para las tareas vitales = disefiadores mas antiguos y especializados.

Para las tareas triviales = disefiadores con menor experiencia laboral.

4.3.1 Herramientas de compensacion por rendimiento.

La administracion no posee ninguna forma de evaluar el rendimiento de cada uno de los
elementos de la organizacién, por lo cual desconoce totalmente si los mismos pueden o no

soportar carga laboral en la compafiia.

Recomendaciones para la propuesta.

e Implementar un departamento de atencion al cliente para soportar la carga laboral de
negociar con los clientes y responder sus dudas sobre el servicio.

e Implementar un departamento de organizacién y métodos en la compafiia para aplicar
diagramas de proceso y estandarizar tareas a fin que los requerimientos se entreguen a

tiempo.
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Capitulo 5: Propuesta

Uno de los puntos fuertes para la administracion del personal en la compafiia SCG
Ecuador es la falta de un departamento de servicio al cliente que se encargue de canalizar todos
los requerimientos del cliente, maneje los conflictos y reciba todas las inquietudes del servicio,
por otro lado fijar politicas en funcion a los cambios propuestos por los clientes, como por
ejemplo agilidad en los requerimientos o evaluacion de la calidad de los artes publicitarios

entregados.

Como se trata de un servicio que no es tangible y que del mismo modo solo se obtiene
una ventaja competitiva por el buen trato que recibe el cliente, es necesario que los mismos
tengan la atencion o la curiosidad de comprar el servicio, y esto se lo logra a partir de las

experiencias manifestadas por los clientes que ya forman la base de datos de la compafiia.

En el marco tedrico se habld sobre la existencia de un marketing relacional, el mismo
que trata de crear beneficios adicionales a los clientes, dando una oportunidad de sorpresa en
cuanto su atencion. El marketing relacional apoya a las administraciones a alcanzar la
fidelizacion y a formar una herramienta que le ahorra a la gerencia general recursos de

publicidad y de promocion que es el marketing boca a boca.

Para establecer un marketing relacional la promocion que se realiza debe tener apoyo
conjunto de dos departamentos existentes en SCG Ecuador, las cuales son la implementacion
de un departamento de organizacion y métodos y la implementacion de un departamento de
atencion al cliente. En resumen el primer departamento controla las politicas internas haciendo
que el personal operativo sea mas eficiente y el segundo aporta con recolectar las demandas

insatisfechas de los clientes y que aumentan el riesgo para que migren a la competencia.
5.1 Mejora continua proceso atencion al cliente.

El cliente es la base para toda organizacion, esto va de la mano con la percepcion de un
cliente que demanda un servicio de publicidad que sea efectiva y que su impacto en la puesta
en marcha discrepe un poco de lo manifestado provoca conflictos de intereses o que los mismos

desconfien de la credibilidad de la competencia.

Los conflictos de los clientes son manejados actualmente por el Gerente General quien

a su vez necesita buscar nuevos prospectos para alcanzar de manera mensual su punto de
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equilibrio. Los resultados de la gestion del trabajo es tener un cliente descontento que en 3
meses emigra a la competencia y una gerencia general que otorga mejores condiciones a clientes

nuevos sacrificando el beneficio obtenido de cada servicio.

Cuando una organizacion tiene la perspectiva de buscar nuevos clientes y no
preocuparse por su listado actual, corre el riesgo de presupuestar siempre un gasto de publicidad
que quizés puede ser efectivo pero que en el mercado va perdiendo credibilidad y creando
oportunidades para que la competencia los atraiga disminuyendo asi las ventas en SCG

Ecuador.

A continuacion se muestra la primera propuesta de implementar un departamento de

atencion al cliente
5.1.1 Departamento de atencion al cliente

El objetivo de este departamento es canalizar todos los requerimientos de los clientes de
manera anonima Y transferirlos inmediatamente a la gerencia general para que la misma se
encargue de tomar los correctivos necesarios hacia el buen trato del cliente. Se propone que la
compafiia contrate tres personas adicionales a su organizacion y que se mantenga la siguiente

estructura.

Jefe de
atencion al
cliente

Asistente de
procesamiento
de datos

Asistente de
mercadeo

J

Figura 41. Estructura del departamento de atencién al cliente
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En la figura 41 se muestra que el departamento de atencién al cliente estd compuesto
por un asistente de mercadeo y un asistente de procesamiento de datos los cuales tendran las

siguientes funciones:
Cargo: Jefe del departamento de atencién al cliente.

Objetivo: Mantener al cliente siempre satisfecho a través del buen trato, resolucion de conflictos

a través del dialogo que finalice con una negociacion de ganar y ganar.
Funciones:

e Realizar reportes sobre las quejas que se han recibido por parte de los clientes de manera
mensual. Se va a incorporar un buzon de sugerencias para que el cliente pueda notificar un
trato deficiente del personal que trabaja en la compaiiia.

e Resolver conflictos con los clientes externos.

e Proponer a la gerencia nuevos procesos de mejora de atencion al cliente.

¢ Realizar actividades internas en la empresa que notifiquen la atencion que espera el cliente.

e Investigar sobre mejoramientos de atencion al cliente implementados por la competencia.
Cargo: Asistente de mercadeo.

Obijetivo: Recopilar datos sobre las quejas que el cliente manifiesta en las oficinas de la

compafiia y buscar puntos criticos que distorsionen la atencion con el cliente.
Funciones:

e Recopilar informacién sobre el grado de satisfaccion de los clientes.

o Verificar que el personal operativo siga un protocolo de atencion.

e Cuidar que la vestimenta del personal operativo sea la ideal durante toda la jornada de
trabajo.

e Realizar encuestas mensuales al cliente a través de indicadores de evaluacion.

¢ Notificar al jefe del departamento de atencion al cliente sobre anomalias en el trato con los
clientes.

e Atender quejas que se susciten en el diario laboral.

e Levantar requerimientos sobre actualizacion de procesos en el area operativa.
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e Cuidar los intereses de la compaiiia tratando de hacer cumplir politicas de higiene y buenas

costumbres con el cliente interno y el cliente externo.
Cargo: Asistente de procesamiento de datos.
Objetivo: Cuantificar los resultados obtenidos a través encuestas al personal externo.
Funciones:

o Realizar de manera operativa encuestas de satisfaccion a usuarios de manera mensual sobre
la atencion recibida.

e Emplear graficas estadisticas en funcion al comportamiento del cliente externo en
determinados meses del afio.

e Presentar al jefe del departamento de atencion al cliente las insatisfacciones mostradas por
el cliente externo.

e Identificar puntos criticos que necesitan ser corregidos por el departamento operativo.

e Evaluar la comunicacion existente entre el personal operativo y su jefe.
5.1.2 Departamento de organizaciéon y métodos

Este departamento se encarga de poner en marcha los procesos que se sugieren
modificar por el departamento de servicio al cliente. Este se basa a su vez en personas
especializadas en métodos de aplicacion de funciones y evaluadores de riesgo operativo, es
decir mirar las dos partes, la demanda de insatisfaccion del usuario con el grado de

procesamiento de la informacion del personal a su cargo.

Esto se realiza debido a que todos los requerimientos del usuario pueden verse atendidos
0 no por personal que tenga, ya que algunos de ellos no son urgentes generando carga laboral
innecesaria para el personal. Ademas se trata de evitar un conflicto de intereses entre el

empleado y la compafiia, ya que a mayor trabajo el mismo requiere mayor beneficio econémico.

Del mismo modo que el departamento de servicio al cliente, organizacion y método
también debe de tener un personal que realicen las tareas que ayude a procesar la informacion
entregada por el primero, es decir la puesta en marcha de las mejorar que se muestran a la

Gerencia General.
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Figura 42. Estructura del departamento de organizaciéon y métodos

En la figura 43 se muestra la estructura del departamento de organizacién y métodos, en
el cual se detallan los nuevos integrantes de la organizacion, ellos se encargan de impartir las
reglas las cuales deben respetar todos los integrantes de la organizacion. A continuacién se

detallan las responsabilidades de cada uno de ellos.
Cargo: Jefe de Organizacion y Métodos.

Objetivos: Garantizar que las politicas que rige la organizacion estén en funcion a permitir un

eficiente manejo de los recursos y una excelente atencion al cliente.
Funciones:

e Dictar politicas y procedimientos que mejoren la comunicacion entre jefe y subordinado.

e Actuar como mediador cuando existan conflictos entre comparieros de trabajo.

e Respaldar a la compafiia sobre posibles dafios legales que puedan ocasionar los empleados
a través del ministerio de trabajo.

e Modificar procedimientos que impiden el normal desarrollo de las actividades.

e Presentar a la gerencia general la puesta en marcha de procesos que respondan a los puntos
criticos de la compaiiia.

e Servir como apoyo a los mandos medios sobre nuevos procesos que se deseen implementar

fuera del departamento de servicio al cliente.
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Cargo: Asistente de ejecucion.

Objetivos: Comprobar que los procesos puestos en politicas se realicen con total normalidad,

sin afectar el giro del negocio de los empleados.

Funciones:

e Realizar un estudio de campo sobre los efectos de ejecutar nuevas politicas en un
determinado departamento.

e Resolver conflictos fundamentados en las politicas y procedimientos de la compafiia.

e Notificar sobre alguna anomalia presentada por el departamento operativo hacia los
clientes.

e Realizar una presentacion de la compafiia hacia la nueva contratacion de elementos.

e Capacitar a los jefes de mando medio sobre nuevas politicas que incorpore la Gerencia
General.

e Controlar que las politicas sean cumplidas en su totalidad.
Cargo: Asistente de politicas y procedimientos.

Objetivo: Redactar las politicas y procedimientos que dicte el Jefe de Organizacién y Métodos
a través de la Gerencia General.

Funciones:

e Redactar politicas y procedimientos.
e Levantar informacion de los cargos que intervienen en el proceso.
e Disefiar diagramas de flujo con documentos de respaldo en la gestion de cada empleado.

e Describir responsabilidades de cada cargo.

De este modo se cumple en siguiente flujograma de operacion:

Servicio al Gerencia Organizacion

cliente General y Métodos

Figura 43. Flujograma de mejoramiento continuo.
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En la figura 43 se resume por completo todos los procesos y procedimientos que se
siguen para canalizar los requerimiento de los clientes, siendo el departamento de servicio al
cliente aquel que apoya con la gestion o identificacion de puntos criticos de los cuales se vale

la Gerencia General para que Organizacion y Métodos los lleve en marcha.
5.2 Mejora continua para el cliente interno

Una vez que se ha llevado a cabo el proceso de mejora continua del cliente externo a
través del marketing relacional es necesario que se establezca mejorar para la calidad de
condiciones de trabajo para el cliente interno o empleado que ejecuta el servicio al cliente, ya
que el mismo no se siente recompensado por el trabajo realizado. Segun los datos obtenidos de
la observacion bibliografica y del sector, a continuacion se muestran las demandas de los

empleados:

e Mejorar en las remuneraciones y acordes a la carga de trabajo.

e Aspiraciones de crecimiento profesional.

e Compensaciones en funcion del cumplimiento de objetivos de la gerencia.
e Distribucién equitativa del trabajo.

e Flexibilidad en descuentos por atrasos.

e Capacitaciones constantes en atencion al cliente.

En base a cada uno de estos puntos se realizé un plan contingente como sugerencia para

la administracion:
5.2.1 Mejorar en las remuneraciones y acordes a la carga de trabajo.

Se recomienda que la administracion realice un analisis de urgencias sobre el trabajo
realizado, donde los requerimientos de dificil elaboracion sean procesados por aquellos
elementos que cuentan con mayores afios en la compafiia sean los que ejecuten dicha actividad
y a aquellos con menos experiencia realicen trabajos de menor grande de urgencia. A

continuacion se presenta un ejemplo tomado de la observacion bibliografica.
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Tabla 39.

Clasificacion por urgencias de tareas del personal operativo.

Tareas Urgencia
Atencion a los clientes Alto.
Recopilacion de informacion Bajo.
Presentacion de propuesta Alto.
Procesamiento de la informacién Bajo.
Anélisis de cuentas Alto.
Declaraciones efectuadas Alto.
Recomendaciones al cliente Bajo.
Tiempos de atencion Alto.

En la tabla 39 del total de las tareas realizadas por el personal operativo, 5 de ellas son
de urgencia alta o que puede repercutir en el resultado de la actividad, mientras que las tres
siguientes son bajas o de caracter no tan urgente. Frente a esta realidad se recomienda dividir
el puesto operativo en: analistas tributarios y auxiliares tributarios, siendo los primeros
remunerados con mejores prestaciones por el esfuerzo presentado a lo largo de su carrera en la

compafiia.

Del mismo modo para garantizar el incremento del beneficio, se canaliza al cliente segun
el grado de urgencia con su requerimiento, y asi los empleados sientan un grado de crecimiento
en la compafiia. Esto es un simple cambio de nombre del cargo operativo y que busca a su vez

contribuir para que el empleado se motive al realizar su trabajo.
5.2.2 Aspiraciones de crecimiento profesional.

El crecimiento profesional esta ligado fuertemente con el desarrollo académico de cada
individuo, como por ejemplo que un empleado vaya a la universidad para conseguir un titulo
académico que lo faculte a realizar temas mas técnicos y por los cuales pidan mayor
remuneracion. Por lo tanto es obligacion de la compafiia acompafarlo en su desarrollo

profesional, por ejemplo:

e Disponer de horarios flexibles en el trabajo.

e Entregar reconocimientos por etapas profesionales cumplidas.
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e Otorgar un dia de descanso como compensacion de alcanzar un logro académico.

e Dar la oportunidad para que el profesional genere mejorar en los procesos.

Las administraciones en ciertas ocasiones para motivar el rendimiento de sus empleados
junto con el aprendizaje de politicas pone en marcha concursos de aprendizaje de politicas
premiando con dias de descanso al personal con mayor puntaje, de este modo el personal
aprende las politicas y procedimientos que el departamento de organizacion y meétodos

promocione.
5.2.3 Capacitaciones constantes en atencion al cliente.

El personal de atencidn al cliente debe estar capacitado en su totalidad cuando se
presente con un nuevo prospecto, donde las bases sean el dominio del producto y del servicio,
ademas de un trato amable con el cliente. Para lo cual se propone el siguiente plan de
capacitacion.

Servicio al cliente.

e Presentacion formal ante el cliente.

e Formas de persuadir al cliente.

e Modelos de negociacion en el precio.

e Presentacion del servicio

e Técnicas de atencidn eficiente al usuario.

e Formas de resolucion de conflictos.
Descripcion del servicio.

e Ventajas del servicio frente a la competencia.

e Posibles resultados.

e Complemento de la publicidad hacia las ventas del negocio.
e Incentivo a los clientes.

e Forma de identificar clientes potenciales.

e Forma de vestir.
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5.3 Estructura organizacional propuesta

Gerente
ageneral

Jefe de atencidn al

. Coordinador
cliente

Jefe Administrativo

Asistente de
procesamiento de
datos

Asistente de
mercadeo

Disefiadores graficos

Contador

Asitente
contable

Figura 44. Nueva estructura organizacional.

120

Jefe de

organizacion y

métodos

Asistente de

ejecucion

Asistente de
politicas y
procedimientos




5.4 Presupuesto de la propuesta.

Para realizar la propuesta se debe incurrir en dos tipos de rubros, el primero de capital
de trabajo que responde a la necesidad de tener recursos para cubrir ndmina del personal nuevo
en caso de no llegar a la nueva meta de ventas, a continuacion se muestra el costo de la némina

de nuevo personal.

Tabla 40.

Presupuesto nuevo personal

Beneficios sociales

N . P Décimo Décimo Total de
Descripcion de funciones NAémina Aportes . L.
tercer cuarto Vacaciones nomina
patronales

sueldo sueldo
Jefe de atencion al cliente 410.00 49.82 34.17 30.58 17.08 541.65
Asistente de mercadeo 367.00 44.59 30.58 30.58 15.29 488.05
Asistente de procesamiento de datos 367.00 44.59 30.58 30.58 15.29 488.05
Jefe de organizacion y métodos 410.00 49.82 34.17 30.58 17.08 541.65
Asistente de ejecucién 367.00 44.59 30.58 30.58 15.29 488.05
Asistente de politicas y procedimientos 367.00 44.59 30.58 30.58 15.29 488.05
Totales 2,288.00 277.99 190.67 183.50 95.33 3,035.49

En la tabla 40 se muestra que para contratar el nuevo personal se necesitan $3,035.49
ddlares de manera mensual, también se requiere que el personal tenga recursos fisicos para
realizar su trabajo, por lo tanto a continuacion se describen estos insumos:

Tabla 41.

Presupuesto activos fijos

Descripcion Cantidad Precio Total
Muebles de oficiona 1,140.00
Escritorios 6 110.00 660.00
Sillas 6 80.00 480.00
Equipos de computacién g 2,700.00
Laptos 6 450.00 2,700.00

Total activos 3,840.00

En la tabla 41 se muestra que se requieren $3,840.00 dolares para comprar activos fijos
necesarios para el nuevo personal comience a trabajar, esto incurre en la compra de laptops,
escritorios y sillas para crear nuevos puestos de trabajo, a continuacion se muestra la forma de

financiamiento para cubrir tanto el capital propio como de trabajo:

121



Tabla 42.

Financiamiento.

Financiamiento Monto

Capital propio 3,035.49

Capital apalancado 3,840.00
Condiciones

Tasa de interés 9.15%

Plazo 12 Meses
Capitalizacion Mensual

Cuota 336.08

El capital de trabajo seré financiado por capital propio de los accionistas mientras que
el capital operativo por la adquisicion de activos fijos sera en base al apalancamiento financiero
por parte del Banco Internacional a un plazo de 12 meses y con una tasa preferencial del 9.15%

por la operaciones que se maneja de manera diaria la compafiia a través de su cuenta corriente.

5.5 Punto de equilibrio
El presupuesto fijo con la incursion del nuevo personal de ventas aumento el gasto por
lo que es necesario determinar una meta de ventas referencial para que cubra aquel beneficio,
por lo tanto se emplea el calculo del punto de equilibrio para conocer este valor referencial cuya

férmula se muestra a continuacion:
Punto de equilibrio = Costos fijos / (Precio — Costos variables)

El proyecto al ser un servicio no incurre en costos variables, porque se entrega el trabajo
y el esfuerzo del intelecto de los disefiadores gréficos, cada uno de estos rubros se los muestra

a continuacion:

Costos fijos = sueldos + cuota por préstamo bancario
Costos fijos = $3,035.49 + $336.08

Costos fijos = $3,371.57

Precio = 100.00

Punto de equilibrio = $3,371.57/ $100.00 = 34 contratos adicionales.
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Tabla 43

Flujo de efectivo del proyecto

Horizonte de planificacion

Detalle Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
Ingresos operativos 3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00
Contratos perdidos 3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00  3,900.00
Cantidad de contratos nuevos 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39
Precio 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00
Gastos operativos 3,371.57 3,371.57 3,371.57 3,371.57 3,371.57 3,371.57 3,371.57 3,371.57 3,371.57 3,371.57 3,371.57 3,371.57
Sueldos 3,035.49 3,035.49 3,035.49 3,035.49 3,035.49 3,035.49 3,035.49 3,035.49 3,035.49 3,035.49 3,035.49 3,035.49
Préstamos 336.08 336.08 336.08 336.08 336.08 336.08 336.08 336.08 336.08 336.08 336.08 336.08
| Saldo flujo de efectivo | 528.43 528.43 528.43 528.43 528.43 528.43 528.43 528.43 528.43 528.43 528.43 528.43
Inversién 3,035.49
| Flujo operativo |- 3,035.49 528.43 528.43 528.43 528.43 528.43 528.43 528.43 528.43 528.43 528.43 528.43 528.43
Tasa interna de retorno 13.67%
Tasa de descuento 9.15%
Valor actual neto 720.00
Tiempo de recuperacion de capital 5.74
Meses 5
Dias 22

En la tabla 43 se muestra el flujo de efectivo empleando las bases del proyecto, se establecié una meta minima de 39 contratos con la
finalidad de recuperar la inversion a la mitad del horizonte de planificacion. Para la evaluacion se empled la tasa interna de retorno que muestra el
rendimiento maximo del proyecto, este resultado arrojé 13.67%, es decir que por cada dolar invertido se obtienen 0.13 centavos adicionales, el
segundo indicador es el valor actual neto representado por el valor actual de todos los flujos del proyecto menos la inversion, como resultado se
obtuvo colocar una tasa referencial del préstamo incurrido de 9.15% dando como resultado $720.00 dolares luego de recuperar la inversion, con
esto se muestra que la propuesta es rentable, finalmente el tiempo para recuperar la inversion es de 5 meses y 22 dias lo que genera que los

accionistas puedan obtener su adicién de capital en menos de un afio y posicionar una estructura flexible capaz de aumentar el nivel de clientes en

cuanto a la atencidn que pueda proporcionar la capacidad instalada de la organizacion.
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5.6 Ventajas para incrementar el nivel de ventas.
En cuanto al nivel de ventas de la compafiia es necesario con la adicion del departamento
de servicio al cliente se puede tener una vision mas acertada sobre el perfil del cliente, ya que
constantemente se recopila informacion de sus requerimiento y eliminar algunos que no son

necesarios 0 son poco valorados por el mercado.

Con una persona que se encargue de hablar con los clientes, el personal operativo podra
realizar su trabajo con toda tranquilidad, se centrara en crear artes publicitarios sin la necesidad
de responder a los requerimientos de los clientes, ya que el trabajo final sera directamente
entregado por el jefe de servicio al cliente ayudado por el coordinador del area es decir que el
cliente no tendra contacto directamente con el disefiador grafico lo cual permite aumentar el

namero de requerimientos a responder.

Segun la observacion el tiempo de demora que tendria el operario por atender a los
clientes es de 8 horas diarias, por lo cual dispondra de aquel espacio para incorporar nuevos
requerimientos, Si se calcula el impacto por atencion al cliente se tiene la siguiente carga

laboral:

Carga laboral imprevista= horas de atencion al cliente / horas laboradas
Carga laboral imprevista =8 horas / 8 horas

Carga laboral imprevista = 100%

Este valor la administracion no habia cuantificado y responde exclusivamente a la causa
del problema, si este tiempo se lo emplea para realizar su trabajo se cumpliria con la
presentacion de 6 artes publicitarios diarios y ademas cero interrupciones por parte de los
clientes. Se incrementa en un 100% la productividad es decir que en promedio al mes en vez
de atender a 100 clientes se podria procesar el doble sin embargo la propuesta sol necesita el

39% valor que se incluy6 en el incremento de ventas en la tabla 43.

Cabe recordar que la compafiia directamente no emitia publicidad por el riesgo a
incrementar el nimero de clientes, sin embargo con la nueva propuesta el personal adicional
podra atender nuevos requerimientos, controlar la productividad de los operarios y ademas
promocionar un servicio en el mercado a través de sus propias redes sociales sin cuidarse de

llegar a su capacidad instalada y colapsar el departamento operativo.
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Conclusiones
El estudio ha demando de una investigacion descriptiva para identificar los actores del

problema, entre los cuales existe la falta de organizacidn en cuanto a la atencion al cliente se
refiere, creando un desorden al momento de llegada de los clientes, los mismos que se sienten
insatisfechos con el trabajo entregado ya sea por demoras en tiempos o por la falta de
comprension en la labor ejecutada, un punto débil que mancha por completo la imagen de la
compafiia.

Dentro de los puntos criticos que forman parte del problema se encuentran una falta de
gestion en el seguimiento de los problemas presentados por parte de cada uno de los clientes.
Una ausencia de politicas en cuanto a la gestion al cliente se refiere y una falta de un equipo de
trabajo que se encargue de dictar limites a la gestion realizada por cada uno de los elementos
de la compaiiia; la gerencia general tiene mal enfocado su criterio en cuanto a la administracion
del personal se refiere, ya que ejerce presion, se olvida de los conceptos de capacitacion y
mejora continua en el trabajo realizado y por Gltimo se concentra en atraer clientes nuevo que
mantener su actual listado de cartera.

La propuesta de mejora continua consiste en la adicién a la organizacion de dos
departamentos que complementen la gestion de servicio al cliente que ayuden al personal a
realizar una mejor capacitacion, para evitar que se vuelvan a cometer errores y se mejore la
imagen en cuanto a la rapidez de la gestidn con los requerimientos solicitados por el cliente y
el otro de organizacion y métodos para que sirvan como gestores del cambio promoviendo
nuevas formas de agilitar los procesos como capacitaciones, reformular los servicios e inclusive
crear planes para incrementar el precio ofertado.

El departamento de servicio al cliente apoya su gestion en separar un poco las agresiones
del cliente al recurso humano por su respuesta tardia debido a las reuniones imprevistas que se
tiene ya que los clientes no respetan el horario de trabajo ni la forma anticipada de sacar una
reunion y ademas manejen conflictos de interés en cuanto a la gestion de pagos se refiere, en
cuanto al departamento de organizacion y métodos dan el apoyo documentando las mejoras
continuas que se dan producto de la retroalimentacién de las quejas de los usuarios al momento
de establecer.

Con la eliminacion de la carga laboral, los operarios podrian aumentar su rentabilidad
en un 100%, esto quiere decir que existe la posibilidad de aumentar el doble las ventas, sin

embargo se propone que se emplee el 39% con la ayuda de una publicidad a través del internet.
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FODA

Fortalezas.

e Contar con un servicio personalizado de acuerdo a las necesidades del cliente.
e Atender en un lugar estratégico y con seguridad.

e Contar con herramientas de marketing digital como pautaje en Facebook.

Oportunidades.

e Aprovechar un mercado poco competitivo.

e Contar con un servicio de pago anticipado sin manejo de inventario.

e Disponer de una estructura de costos fijos que alargan costos formando una economia a

escala.

Debilidades.
e Preferencias cambiantes del mercado.
e Servicio cada vez més exigente con clientes sin limite de solicitudes.

e Poco personal para atender una demanda que va en crecimiento.

Amenazas.

e Copia por parte de la competencia en la forma de trabajo.

e Incremento del Valor Agregado que afecta al precio del servicio.

e Politicas laborales muy poco flexibles para las empresas como por ejemplo valores por

desahucio que directamente afectan al flujo de la compafiia.
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Recomendaciones
Realizar estudios de mercado sobre las necesidades insatisfechas de los clientes de

manera que se permitan establecer cambios dentro de la administracion, como resultado a
obtener son los cambios de politicas de gestion al cliente para mejorar la imagen de la compafiia
frente al mercado, siendo un plan de accidn para evitar fuga de clientes hacia la competencia.
Capacitar por lo menos una vez al afio a los empleados en funcidn al buen trato al cliente
independientemente del cargo que ocupen, el servicio es algo intangible que no se lo puede
tocar y esa es su desventaja cuando llega un cliente nuevo, por lo tanto la ventaja competitiva
se centra en la forma de percibir de los clientes y en el trato Gnico que se le brinde mientras

toma el servicio.

Con la nueva propuesta la compafiia podria gozar del siguiente analisis FODA.

Fortalezas.

Disponer de una persona que se dedique exclusivamente a gestionar y coordinar reuniones
como lo es el jefe de atencidn al cliente.

e Ofertar un servicio de calidad enfocado directamente a los requerimientos del usuario.

e Contar con un equipo de trabajo que responde de manera rapida a los usuarios.

e Evitar atrasos a los clientes.
Oportunidades.

e Aumentar el nivel de clientes.
e Disponer de un flujo de caja que cubra el nuevo personal contratado.

e Recuperar la credibilidad perdida con los clientes por los atrasos incurridos.

Debilidades.

e Obtener reportes de las quejas de clientes ya que se necesita por lo menos de un mes para
diferenciar la caracteristica en comun.

e Acostumbrar a un cliente a dirigirse al nuevo personal que a los operarios que realizan el
disefio gréfico.

e Canalizar de manera correcta los requerimientos del cliente desde el departamento de

servicio al cliente hasta el departamento operativo sin que el mensaje se distorsione.
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Amenazas.
e No se cubra la meta de ventas y se necesite obtener mayor financiamiento para cubrir

capital de trabajo.
e Existan competidores infiltrados en los clientes que copien la estructura organizacional y

forma de trabajo.
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CONSULTORIA Y ASESORIA SMARTCONSULTINGGROUP SCG ECUADOR S.A.
Estado de Situacion Financiera
al 31/12/2015
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