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RESUMEN:

Las organizaciones, sin importar el tipo de éstas, se encuentran
formadas por personas, por lo tanto las relaciones interpersonales se
dan con el fin de desempefar acciones que ayuden al logro de las
metas.

Tratar de entender el impacto que los individuos, los grupos y la
estructura tienen sobre el comportamiento dentro de la Organizacion,
permite mejorar la eficacia de ésta y el alcance de sus objetivos, este
comportamiento se da debido a la cultura organizacional que en ellas
prevalece.

Reflejo de ello es el clima organizacional, por lo que  para conocer
las percepciones que el trabajador tiene de las caracteristicas de la
organizacién, que influyen en las actitudes y comportamiento de los
empleados, es necesario elaborar diagnosticos de clima
organizacional.

Palabras claves: Clima Organizacional, relaciones interpersonales, metas,
estructura, comportamiento, eficiencia, percepciones, aptitudes, actitudes.
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INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones enfrentan cambios constantes del
entorno a los cuales tienen que adaptarse para sobrevivir. Asimismo
con la globalizacion de los mercados, el desarrollo de la tecnologia y
las comunicaciones, las organizaciones tienen que identificar y
desarrollar ventajas competitivas y brindar servicios y/o productos de

alta calidad.

El clima laboral se puede evaluar y mejorar; tener un clima laboral
favorable es la clave para la mejora del rendimiento y por lo tanto la
obtencion de mejores resultados. Por otro lado, un factor que afecta
el clima laboral es la percepcion que tienen las personas de las
condiciones de su entorno. Esta puede ser individual y/o subjetiva; por

lo tanto, puede ser variable y capaz de contagio.

Sin embargo, la percepcion es siempre sobre datos objetivos de la
realidad; los mas relevantes incidentes en la percepcion son
condiciones de empleo, condiciones ambientales, condiciones
temporales, exigencias fisicas de la tarea, exigencias mentales de la
tarea, exigencias emocionales, procesos de trabajo, relaciones
interpersonales, estructura organizativa, esquema de liderazgo,
cultura de empresa, mision de la empresa, organigrama,
eguipamiento, reconocimientos, compensaciones salariales y criterios

de equidad entre otros.

En el primer capitulo se encuentra el problema a investigarse, el
planteamiento, la contextualizacion, un analisis critico del mismo, las
interrogantes, delimitacién, justificacidon y la enunciacién de los

objetivos; que orientan el proceso investigativo.



En el segundo capitulo, consta el marco tedrico, es decir,
fundamentaciones y la recopilacion de la informacion bibliografica que

otros autores han aportado con respecto al tema investigado

El tercer capitulo, corresponde a la metodologia, se sefiala el tipo de
investigacién, la operacionalizacion de las variables y el plan para

recoleccioén de la informacion.

El cuatro capitulo, corresponde al analisis e interpretacion de
resultados y la verificacion de la hipoétesis.

En el quinto capitulo, constan las conclusiones y recomendaciones

que se ha llegado al termino del proceso investigativo.

En el sexto capitulo, consta la propuesta, mediante un enfoque

creativo operativo y de ensefianza que se debera aplicar



CAPITULO 1
EL PROBLEMA

1.1. TEMA

EL CLIMA LABORAL Y SU INCIDENCIA EN LA ATENCION AL
CLIENTE DE LAS PERSONAS QUE ACUDEN A LA COOPERATIVA
POLICIA NACIONAL DEL CANTON AMBATO, PROVINCIA DE
TUNGURAHUA

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. CONTEXTUALIZACION

En nuestro pais Ecuador, el problema del clima laboral parte de las
relaciones laborales que se dan en las empresas en general,
ocasionando: baja motivacion, mala atencion a los clientes que se da
por la mala actitud que tienen las personas a las que no les gusta su
trabajo y/o estan aburridas de la rutina que se da en los puestos de

trabajo.



Como lo manifiestan Guillén y Guil (2000), el éxito de una empresa
depende de la manera como sus empleados perciben el clima laboral.
Cuando suelen valorarlo como adecuado, calido o positivo, es porque
consideran que éste permite y ofrece posibilidades para el desarrollo
del desempefio laboral, aportando estabilidad e integracién entre sus
actividades en la organizacion y sus necesidades personales. Sin
embargo, el clima organizacional también puede ser percibido como
negativo por parte de los empleados cuando ellos observan un
desequilibrio entre sus necesidades, la estructura y los

procedimientos de la misma.

Toda actividad laboral esta fundada en relaciones interpersonales por
lo que el buen rendimiento no depende exclusivamente de uno mismo,
en general. En muchas ocasiones el ambiente laboral no suele ser de
los mejores lo que perjudica no solamente la calidad del trabajo sino

también el bienestar del individuo.

Los problemas laborales varian segun cada empleado, pero en
general quien genera un clima hostil con el grupo “es aquella persona
que carece, mayoritariamente del apego de sus compafieros de
trabajo, ya sea por posiciones egocéntricas, imprudencia o
simplemente porque no se siente bien, pero que con sus actitudes
desmotiva al equipo, merma la creatividad y productividad que pudiera

generarse”

Recopilado de:
http://suite101.net/article/mal-ambiente-laboral-el-peor-enemigo-de-

los-trabajadores-a43149



En la Provincia de Tungurahua, en un estudio realizado entre Marzo

y Julio del 2012 a varias empresas, establecio ciertos porcentajes:

e 80y 100 por ciento de los problemas de clima laboral en las
empresas de la provincia han tenido su origen en procesos de
comunicacion interna deficientes.

e 32 por ciento de las empresas encuestadas, consideré que la
deficiente comunicacion entre las areas que hacen parte de un
MisSMo proceso es un inconveniente muy frecuente que causa
un clima laboral desfavorable.

e Las relaciones interpersonales incorrectas en los equipos,
presenta de una forma muy marcada en un 43 por ciento.

e En cuanto a las deficiencias tecnolégicas, las empresas que
mostraron mayor preocupacion fueron las rurales, porque el 21
por ciento de las organizaciones afirmé que esta situacion se
presenta de una manera muy frecuente.

¢ El estudio también revel6 que el 32 por ciento de las empresas
de Tungurahua consideré que la carencia de informacion
desde las directivas hacia los colaboradores, es una dificultad

gue esta presente con frecuencia.

Las conductas arrogantes de los superiores y los atagues constantes
a los empleados, asi como la falta de reconocimientos e incentivos
por el trabajo bien hecho, hace que un colaborador se sienta
desmotivado y cause un clima laboral desfavorable. Para un
trabajador es importante que, si ha realizado bien su labor, se le
felicite y si lo ha hecho mal, se le corrija 'y se le indique co6mo mejorar.
Cuando se altera el clima laboral, ocurren conflictos internos,

problemas de comunicacion.



En los grupos de trabajo debe existir la posibilidad y las instancias
para resolver los conflictos conversando directamente entre las parte

a fin de evitar la propagacion de rumores y asi evitar problemas

Recopilado de:
http://noticias.universia.cl/enportada/noticia/2013/04/15/1016826/clim

a-laboral-ventajas-trabajar-ambiente-grato.html

En la Cooperativa Policia Nacional, se presenta inconvenientes muy
serios, la cooperativa no tiene clara su mision, visién y valores, por lo
gue sus empleados no saben exactamente hacia donde se dirige la
organizacion y en qué estan enfocando sus esfuerzos. El hecho de no
tener unos objetivos comunes provoca que cada trabajador se centre
Gnicamente en sus objetivos individuales y entorpece el trabajo en

equipo.

Aqui no se fomenta la cultura de grupo y, por lo tanto, los trabajadores
tampoco se benefician del intercambio de ideas, experiencias y

conocimientos. El conocimiento se estanca.

No existe desarrollo profesional y personal de los trabajadores,
aunque si se espera que aporten valor mediante la realizacion de
actividades de formacion (por su cuenta y fuera del horario laboral).
No hay planes de carrera ni se gestiona el talento para conseguir la
mejor adecuacion persona-puesto. Algunas competencias de los
colaboradores estan sin explotar, desperdiciadas. No se evalla el
desemperio o, si se hace, es como elemento de control que permita
aplicar "castigos" a quienes no alcanzan los estdndares marcados por

la direccion.



Ceder clientes o asignar los casos mas faciles siempre a las mismas
personas, en lugar de hacer un reparto rotativo. Asi, algunos
trabajadores perciben que deben hacer mas esfuerzo que otros para
obtener la misma retribucion/compensacion, o que incluso no pueden

acceder a determinadas ventajas.

En conclusion, hay una falta de inteligencia emocional, falta de vision
de negocio y una gestion inadecuada tanto de personas como de
recursos. El mal ambiente en el trabajo hace caer en picada la
productividad, debido a la desmotivacién que estos y otros factores

provocan en los empleados.



1.2.2. Analisis Critico — Arbol de problemas

Malestar individual vy Comunicacién Falencias en Ila Demora en el despacho
Colectivo deficiente  entre Atencién al Cliente de los tramites
EFECTOS departamentos
A 4\ ]\ A
CLIMA LABORAL DEFICIENTE Y SU INCIDENCIA EN LA ATENCION AL CLIENTE DE
PROBLEMA LAS PERSONAS QUE ACUDEN A LA COOPERATIVA POLICIA NACIONAL
N N
Relaciones Comunicacion Conflictos Internos y Capacitacién Profesional
Interpersonales inadecuada entre Externos escasa
CAUSAS
Inadecuadas directivos y

colaboradores

Gréfico 1: Arbol de Problemas

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta. 2013

Fuente: Datos de la investigacion




Relaciones Interpersonales Inadecuadas, éstas juegan un papel
fundamental en el desarrollo integral de la persona. A través de éstas,
el individuo obtiene importantes refuerzos sociales del entorno mas
inmediato que favorecen su adaptacion al mismo. Las relaciones
interpersonales o humanas llevan consigo la formacion de una
sociedad y con esta la creacion de grupos, normas y valores que son
parte de coédigos conductuales indispensables para la convivencia en
armonia de sus miembros y derivado de las caracteristicas de cada
grupo social se definirhd el comportamiento bueno o malo de cada
individuo de esta. En contrapartida, la carencia de estas puede
provocar rechazo, aislamiento y, en definitiva, malestar individual y

colectivo.

Comunicacion inadecuada entre directivos y colaboradores, una
Optima relacion personal laboral es alcanzada cuando existe la
capacidad de exponer puntos de vista propios, defender nuestros
derechos y expresar deseos sin excluir a los demas, lo que se logra a
través de una autoestima apropiada, tomando en cuenta el ambiente
en el que nos desarrollamos, teniendo una justa idea de lo que son
los demas individuos con los que interactuamos.

El grado de facilidad que posee una persona para relacionarse dentro
de una sociedad depende basicamente de la personalidad que dicha
persona tiene, la cual se va desarrollando a través de las vivencias en
cada individuo, de aqui se define que las caracteristicas de una
persona con la que es dificil relacionarse y si no se tiene estas pautas

tendremos problemas de comunicacion entre departamentos.

Conflictos Internos y Externos, el conflicto es inherente al ser
humano, se hace presente durante toda su vida, hace parte de su

estructura de pensamiento de los modelos mentales o marcos



referenciales, los que se manifiestan a través de actitudes y

procedimientos que constituyen la individualidad.

Capacitacién Profesional escasa, los cursos de actualizacion,
educacion formal y aprendizaje auto dirigido, son necesarios para que
el personal administrativo aumente sus conocimientos y se adapten a
los rapidos cambios tecnoldgicos, y de esta manera se podra evitar la
demora en el despacho de tramites administrativos, que causa

molestia a los clientes.

1.2.3. PROGNOSIS

Si no se toma las medidas necesarias para dar solucién a la
problemética del Clima Laboral se tendra: Insatisfaccion en el logro de
las necesidades y el incumplimiento de los fines personales y
grupales, problemas de autoestima, conflictos en los roles que
desemparfian, pocas oportunidades de crecimiento, limitacién en la
toma de decisiones para dar solucion a un problema, falta de
motivacion en el desarrollo de las funciones de su puesto, limitacion
en las relaciones intra e interpersonales, problemas en sus actitudes
como liderazgo, trabajo colaborativo, adaptabilidad, automatizacion.

Finalmente, se debe actuar con rapidez, trabajar de manera integral,
tanto Jefes y personal administrativo, promoviendo e incentivando con
metodologias nuevas para mejorar el clima laboral, y como no
también exigir en los clientes comprension y paciencia en la gestion

de sus tramites

1.2.4. FORMULACION DEL PROBLEMA
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., Como el Clima Laboral incide en la Atencion al Cliente de las
personas que acude a la Cooperativa Policia Nacional del cantén

Ambato, provincia de Tungurahua?

1.2.5. INTERROGANTES DE LA INVESTIGACION

e (;CbOmo generar un Clima Laboral adecuado en la Cooperativa
Policia Nacional?

e ¢Cuales son las causas para que no exista un Clima Laboral
apropiado en la Cooperativa Nacional?

e (Existe un Plan de Accion en la Institucidbn para mejorar la
Atencion al Cliente?

e Qué efectos provoca la inadecuada atencion al Cliente que
acude a la Cooperativa Policia Nacional?

e (Existen alternativas de solucion a la problematica del el Clima
Laboral y su incidencia en la Atencién al Cliente de las personas
gue acuden a la Cooperativa Policia Nacional del canton Ambato,

provincia de Tungurahua?

1.2.6. DELIMITACION DEL OBJETO DE INVESTIGACION
e Delimitacién de contenidos
- CAMPO: Laboral-Administrativo

- AREA: Psicologia Industrial
- ASPECTOS: Clima Laboral y Atencion al Cliente

11



e Delimitacidn espacial: Esta investigacion se realizara con las

personas que acuden a la Cooperativa Policia Nacional.

e Delimitacién Temporal: Marzo — Agosto 2013.

1.3. JUSTIFICACION

Es factible, pues cuenta con el apoyo de las Jefes y toda la Institucion,
ademas se considera necesario orientar acerca de lo importante que
es un Clima Laboral favorable, ya que permite que todos quienes
conforman la Cooperativa desarrollen valores, aptitudes, destrezas y

capacidades en su desarrollo personal y la Atencion al Cliente.

Los beneficiarios son todo el personal que labora en la Institucidon
financiera (Area Administrativa, Area Comercial, Area operativa, Area
financiera y de mercadeo) pues el trabajo de investigacién tiene como
propdsito convertirse en una herramienta de apoyo laboral en todas
las areas, el personal administrativo podrd desarrollar un
conocimiento cognitivo y personal que enrumbe a la Cooperativa
Policia Nacional a la excelencia obteniendo prestigio Provincial y
nacional

Ademas de los clientes que acuden a la Cooperativa ya que merecen
un trato especial y lo tendran si existe un personal capacitado y

motivado.

Es innovador, ya que es un tema nuevo, interesante, con posibilidades
a investigar y descubrir nuevas cosas. También con esta investigacion

se genera ideas y pensamientos que aportan y debido a la gran
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cantidad de clientes que tiene la Cooperativa, es necesario que
tengan bien definidos los aspectos que les puedan causar conflictos
organizacionales para que de esta manera puedan buscarles

soluciones que mejoren los procesos que desempefian

Es de importancia ya que es un tema actual y esta investigacion
ayudara a la Institucion a mejorar sus actividades ya que tendra
sugerencias positivas, acordes a las necesidades de los trabajadores
para su pronta mejoria con respecto al clima laboral en dicha

institucion

Es de interés, pues se lograra que los trabajadores mantengan
actitudes positivas para elevar su autoestima y de esta manera
generar liderazgo, orientados a un mejor comportamiento llenos de
actitudes positivas en todos los momentos de su desempefio laboral.
1.4. OBJETIVOS

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar la incidencia del Clima Laboral en la Atencion al Cliente

de las personas que acuden a la Cooperativa Policia Nacional del

canton Ambato, provincia de Tungurahua.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
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Diagnosticar las causas por las que no existe un Clima Laboral
adecuado en la Cooperativa Policia Nacional del canton Ambato,
provincia de Tungurahua.

Identificar que estrategias se pueden implementar para mejorar la
Atencion al Cliente para las personas que acuden a la
Cooperativa Policia Nacional del canton Ambato, provincia de
Tungurahua.

Implantar una Alternativa de solucién a la problematica del Clima
Laboral y su incidencia en la Atencion al Cliente de las personas
que acuden a la Cooperativa Policia Nacional del canton Ambato,

provincia de Tungurahua
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En la biblioteca de la Universidad Técnica de Ambato reposan los

siguientes trabajos de investigacion:

TEMA AUTOR DATOS DE
REFERENCIA
El Clima Organizacional y | Diana Facultad: Ciencias

su incidencia en el | Elizabeth Uria | Administrativas

Desempefio Laboral de | Calderon Tutora: Ing. Com.
los trabajadores de Graciela Paredes.
Andelas Cia. Ltda. de la Afno: 2011

ciudad de Ambato

Conclusiones:

e El desemperio laboral de los trabajadores se ve afectado en gran
parte por la aplicacion del liderazgo autocratico, ya que impide la
aportacion de nuevas ideas y los cohibe en cierto modo a dar un
valor agregado a su trabajo diario.

e Los sistemas de comunicacién que se aplican actualmente en la
empresa son formales y se mantiene el estilo jerarquizado lo

gue impide fortalecer los lazos entre directivos y trabajadores.

TEMA AUTOR DATOS DE
REFERENCIA
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La calidad en el servicio y

su incidencia en la
Atencion al Cliente en el
Departamento Comercial
de la Empresa Publica
de
Potable y Alcantarillado

de Ambato

Municipal Agua

Graciela de las
Mercedes

Villacis Barriga

Facultad:
Administrativas
M.Sc.
Cevallos B.
Afio: 2012

Tutor:

Ciencias

Ivan

Conclusiones:

e La evaluacion del desempefio debe convertirse en nuestras

organizaciones en un instrumento de vital importancia en

manos de los directivos organizacionales en funcion de la

mejora continua del desempefio del trabajador y de la

organizaciéon en

general.

Asi

como,

debe

contribuir

necesariamente a la mejora de todo el sistema de relaciones

psicosociales en que trabaja nuestro principal recurso.

e Para que la calidad en el servicio pueda ser percibida por el

cliente, es necesario desarrollar una cultura de servicio en todos

los niveles del organigrama organizacional.

TEMA AUTOR DATOS DE
REFERENCIA
El desarrollo | Evelyn Cristina | Facultad: Ciencias

Organizacional 'y su

incidencia en el
Rendimiento Laboral del
talento humano de Ia
Compaiiia Almogas de la

ciudad de Ambato

Zamora Lopez

Administrativas

Tutor: Dr.
Lépez
Ano: 2011

Angel

Conclusiones:

e Los empleados de ALMOGAS desean ser capacitados, es

necesario aprovechar el interés que presentan para fomentar sus

conocimientos y cultura organizacional.
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gue determine la ley vigente.

e Los empleados de ALMOGAS se sienten satisfechos por recibir
el pago por laborar horas extras, la empresa debera continuar

reconociendo a cada empleado estos valores, de acuerdo a lo

TEMA

AUTOR

DATOS DE
REFERENCIA

Sistemas de Gestion del
Talento Humano y su
incidencia en el nivel de
Desempefio Laboral del
personal de la Empresa
Tierra Linda del canton

Pillaro.

Lorena Amparo
Llugsha
Muquinche

Facultad: Ciencias
Administrativas
Tutor: Dr. Hugo
Portero Poveda
Afio: 2011

Conclusiones:

detendra.

personal, (talento humano).

e Si el elemento humano esta dispuesto a proporcionar su

esfuerzo, la organizacion marchara; en caso contrario, se

e Toda organizaciébn debe prestar primordial atenciéon a su

Tablal: Antecedentes Investigativos

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta. 2013

Fuente: Datos de biblioteca UTA

La evaluacion del desempefio debe convertirse en nuestras

organizaciones en un instrumento de vital importancia en manos de

los directivos organizacionales en funcién de la mejora continua del

desemperio del trabajador y de la organizacion en general. Asi como,

debe contribuir necesariamente a la mejora de todo el sistema de

relaciones psicosociales en que trabaja nuestro principal recurso
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http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml

2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La investigacion se ubica en el Paradigma critico-propositivo:

Critico porque analiza una realidad socio-cultural de la problematica
que se esta investigando.

Propositivo por cuanto busca plantear una alternativa de solucion a la
problematica del Clima Laboral en la Atencién al Cliente de las
personas que acuden a la Cooperativa Policia Nacional del canton
Ambato, provincia de Tungurahua.
2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

La presente investigacion se sustenta en:

La Constitucion de la Republica del Ecuador, por referirnos al Talento
Humano y sus derechos.

Articulo 16.- “Todas las personas, en forma individual o colectiva,
tienen derecho a:” numeral 2. “El acceso universal a las tecnologias
de informacién y comunicacion.”

Cddigo de Trabajo

Disposiciones Fundamentales:

Art. 2. Obligatoriedad del trabajo.- El trabajo es un derecho y un

deber social. El trabajo es obligatorio, en la forma y con las

limitaciones prescritas en la Constitucion y las leyes.
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Art.3.- Libertad de trabajo y contratacién. El trabajador es libre para
dedicar su esfuerzo a la labor licita que a bien tenga.

Ninguna persona podra ser obligada a realizar trabajos gratuitos, ni
remunerados que no sean impuestos por la ley, salvo los casos de
urgencia extraordinaria o de Necesidad de inmediato auxilio. Fuera de
esos casos, nadie estara obligado a trabajar sino mediante un

contrato y la remuneracion correspondiente.

Art.5.- Proteccion judicial y administrativa.- Los funcionarios
judiciales y administrativos esta obligada a prestar a los trabajadores
oportunos y debida proteccién para la garantia y eficacia de sus

derechos.

La Norma Técnica de del Subsistema de Seleccion de Personal
Art.3.- Es el conjunto de normas, politicas, métodos y procedimientos
técnicos, tendientes a evaluar competitivamente la idoneidad de las y
los participantes que rednan los requerimientos establecidos para el

puesto a ser ocupado.

La Ley Organica de Servicio y Carrera Administrativa, en el Titulo Il
del Régimen

Interno de Administracion de Recursos Humanos, Capitulo | de los

Deberes, Derechos y Prohibiciones.

Art. 24.- Deberes de los servidores publicos:

a) Desempenfiar personalmente, las obligaciones de su puesto, con

eficiencia y la diligencia que emplean generalmente en la
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administracion de sus propias actividades, cumpliendo las
disposiciones reglamentarias de su dependencia.

b) Cumplir y respetar las Ordenes legitimas de los superiores
jerarquicos.

c) Observar en forma permanente, en sus relaciones con el publico,
motivadas por el ejercicio del puesto.

d) Elevar a conocimiento de su inmediato superior, los hechos que

puedan causar dafio a la Administracion.

Art. 4 De las Politicas, literal a) conmina a propiciar la obligatoriedad,
generalidad, uniformidad, accesibilidad, calidad, continuidad,
seguridad, precios equitativos y responsabilidad en la prestacion de

servicios.

De acuerdo a la Ley Organica de Empresas Publicas, publicada en el
Suplemento del Registro Oficial 48 del 16 de octubre del 2009, se
establece en el articulo 47, numeral 1, que las empresas publicas
estaran sujetas al control de la Contraloria General del Estado, de
conformidad con el articulo 211 de la Constitucion.
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2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Relaciones
Humanas

Desarrollo
Organizacional

Gestion del
Talento Humano

Competencias
Laborales

Clima
Laboral

TE ' I VARIABLE DEPENDIENTE

Gréfico 2: Categorias fundamentales

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Datos de la investigacion

Atencion al
Cliente
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2.4.1. VARIABLE INDEPENDIENTE (CLIMA LABORAL)

2.4.1.1. DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Toda persona sabe perfectamente que el estar en un mismo puesto
de trabajo o ejercer la misma actividad durante un largo tiempo y con
la misma remuneracion econdmica, esto de la mano con la rutina 'y la
calidad de vida crea un ambiente poco agradable con el transcurrir del
tiempo. Si el empleado como ser humano, tiene anhelos de
superacion y gusto por su actividad, con esfuerzo y preparacion

llegara a obtener y cumplir sus objetivos.

DEFINCIONES:

Desarrollo: Hacer que crezca y llegue a su perfeccion y complejidad

determinada actividad.

Laboral: Perteneciente o relativo al trabajo (gestionar o intrigar con

algun designio).

Desarrollo Laboral: Es la transmisién de un nivel laboral (puesto o
plaza ocupada por el sujeto en una determinada empresa en el sector
privado o del gobierno), a uno de mayor categoria con una
remuneracion mejorada, pero con una mayor responsabilidad en la
base a la preparacion o capacidad certificada de la persona

ascendida.

Los ascensos laborales, son oportunidades que cada empleado
experimenta muy pocas veces en su vida; si la persona cuenta con la
experiencia necesaria, la preparacion académica adecuada y la
valoracion de su propia persona, puede hacer de su oportunidad de

ascenso una realidad.
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CARACTERISTICAS

El Desarrollo Laboral, se presenta en la vida del sujeto como una
oportunidad con caracteristicas positivas para los diversos aspectos
que enfrentan todo sujeto cuando labora en una determinada
empresa, por lo que se presentan a continuacion las caracteristicas
mas importantes en los aspectos de prestigio, mejora econémicay la

autoestima.

Prestigio: El hecho de que una persona tome posesion de un puesto
o plaza de mayor jerarquia, debido a su ascenso, implica que esta
persona esta ganado importancia, estimacion, realce y buen crédito.
Por lo anterior, la persona mejora su imagen ante los comparieros de
trabajo, la sociedad y en su propia familia; el sujeto ha demostrado ser

capaz y de estar mejor preparado que sus competidores.

Autoestima: Es la aceptacion incondicional de si mismo, sin juicio
destructivo alguno. La autoestima le permite al sujeto optar por los
sentimientos mas humanos, amigables y confortables hacia el mismo

y les ayuda a sortear 6ptimamente cualquier circunstancia.

La autoestima es una forma de pensar, sentir y actuar que implica que

el sujeto acepta, respeta, confia y cree en si mismo.

PERSONAS CAPACITADAS

Persona: es un ser con poder de raciocinio que posee conciencia

sobre si mismo y que cuenta con su propia identidad.

Capacidad: La capacidad es la aptitud, inteligencia y pericia del ser

humano. Es la posibilidad de desarrollar una actividad o de concluir
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algo, se refiere expresamente a funciones motrices y a procesos del
pensamiento. Las personas capacitadas son los seres humanos que
han invertido adecuadamente en aprender y mejorar su inteligencia y
desenvolvimiento ante actividades donde presentan aptitudes e
intereses muy marcados. Generalmente las personas realizan
estudios en é&reas especificas, como la medicina, ingenieria,
administracion de empresas, auditorias, etc., a éstas personas se les
contrata en determinada empresa por su capacidad de desarrollar
determinada actividad para la cual fueron preparadas, es decir estan
capacitadas adecuadamente para un trabajo especifico. Es decir que
las personas que opten por determinado puesto de trabajo tienen que
saber realizarlo y, l6gicamente obtendra la trabajo quién esté mejor
capacitado para realizar dicha actividad. No es lo mismo contratar a
un Perito en Mecanica, que a un Ingeniero Mecéanico, por ejemplo, ya
gue definitivamente tiene mas conocimientos un Ingeniero, debido al
tiempo dedicado a capacitarse para esa labor. Si eso ocurre con
personas que tienen la oportunidad de capacitarse. Las mejores
oportunidades las tienen las personas que dedican su tiempo a
capacitarse cada dia, a mejorar sus habilidades y conocimientos.

Oportunidades: Es la conveniencia que se le presenta a determinada
persona en un tiempo y lugar preciso. Para una persona empleada
por una empresa una oportunidad es la posibilidad de mejorar sus
ingresos econdmicos, de mejorar su prestigio y de alimentar su
autoestima. Para un trabajador que ha logrado mejorar sus
habilidades y conocimientos, y que ademas cuenta con un respaldo
certificado, las oportunidades se le presentan con mayor numero de
veces, acompafiado de la facilidad de optar por esas mismas
oportunidades que se ven muy lejanas para una persona poco

estudiada o capacitada.
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Recopilado de: http://es.scribd.com/doc/14092845/DESARROLLO-
LABORAL

El trabajo del Desarrollo Organizacional

El trabajo diario de los grupos encargados del desarrollo
organizacional es el andlisis de los distintos departamentos de la
empresa y asegurar que estén adecuados con las necesidades
operativas del negocio. Para eso necesitan asegurar que cada
divisién, departamento, grupo de trabajo, etc., esté adecuadamente
dotado de los recursos necesarios, econémicos y otros, para hacer
frente a las necesidades de sus actividades dentro de sus entornos.
Como parte de este analisis, evalian las carencias y las formas de
cubrir estas carencias, en el contexto de los recursos disponibles de
la empresa. También analizan las formas de trabajar entre los
distintos departamentos y grupos de trabajo y disefian formas de limar

problemas.

Ademas, deben analizar todos los aspectos que puedan impactar a
las distintas partes del negocio y sobre sus necesidades de recursos.
Para eso, los equipos de desarrollo organizacional deben analizar
todos los cambios y desarrollos potenciales, incluso los posibles
imprevistos, que puedan impactar las actividades de la empresa y de
su forma de trabajar. Estos cambios y desarrollos vienen de cualquier
parte, tanto dentro como fuera de la empresa, incluyendo los

siguientes:

e La competencia.

« Latecnologia.

e Lainnovacion.

« Las formas de hacer lo que cada departamento hace.

e La educacion y la formacion.
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e Los clientes y su demanda.

e La cadena de suministro.

o Las alternativas tecnoldgicas.

o Las alternativas de suministradores, etc.
« Lalogistica.

o Laregulaciony legislacion.

El desarrollo organizacional es un proceso que nunca termina, ya que
son cambiantes las empresas, los procesos, los entornos, local,
nacional e internacional, la tecnologia y las formas de trabajar. Todo
cambio impacta el trabajo de la empresa y desarrollo organizacional
debe medir estos impactos y responder a ellos dentro de la vision, los

valores y la mision de la empresa.

El desarrollo organizacional es parte fundamental de la gestion del
cambio en una empresa, cambio que es inevitable, y es un labor muy
importante que, cuando no lo hace un departamento especializado de
la empresa, lo hace el empresario, aunque no sepa que lo esté
haciendo.

Recopilado de: http://www.elblogsalmon.com/management/que-es-

el-desarrollo-organizacional

2.4.1.2. Competencias Laborales

La competencia laboral es la capacidad para responder exitosamente
una demanda compleja o llevar a cabo una actividad o tarea, segun
criterios de desempefio definidos por la empresa o sector productivo.
Las competencias abarcan los conocimientos (Saber), actitudes
(Saber Ser) y habilidades (Saber Hacer) de un individuo. Asi, una

persona es competente cuando:
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+ Sabe movilizar recursos personales (conocimientos habilidades,
actitudes) y del entorno (tecnologia, organizacién, otros) para
responder a situaciones complejas.

* Realiza actividades segun criterios de éxito explicitos y logrando los

resultados esperados.

Cuantos tipos de competencias encontramos

Para un desempefio laboral competente, la persona recurre a una
combinacion de los siguientes tipos de competencias, aplicados a

problemas y situaciones concretas de su trabajo:

» Competencias basicas: Son aquellas que se desarrollan
principalmente en la educacion inicial y que comprenden aquellos
conocimientos y habilidades que permiten progresar en el ciclo
educativo e integrarse a la sociedad. Tradicionalmente se incluyen
entre las competencias béasicas las habilidades en las areas de
lenguaje y comunicacion, aplicacion numérica, solucion de problemas,
interaccibn con otros y manejo creciente de tecnologias de

informacion.

» Competencias conductuales: Son aquellas habilidades vy
conductas que explican desempefios superiores o destacados en el
mundo del trabajo y que generalmente se verbalizan en términos de
atributos o rasgos personales, como es el caso de la orientacion al

logro, la proactividad, la rigurosidad, la flexibilidad la innovacion, etc.

e Competencias funcionales: Denominadas frecuentemente
competencias técnicas, son aquellas requeridas para desempefiar las
actividades que componen una funcion laboral, segun los estandares
y la calidad establecidos por la empresa y/o por el sector productivo

correspondiente.
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Las competencias basicas, conductuales y funcionales se desarrollan
tanto a través de actividades de aprendizaje formales (educacion o
formacion convencionales) como por medio de diversas modalidades
de aprendizaje no formal o informal (aprendizaje espontaneo que

ocurre en distintos entornos: laborales, sociales, familiares, etc.).

Un estandar de Competencia Laboral explica, describe y ejemplifica
el nivel de desempefio esperado en una determinada funcion laboral,
recogiendo las mejores practicas establecidas en empresas lideres en
cada sector productivo. Un estandar contiene los siguientes

elementos:

» Actividades clave, que son el desglose de una competencia en
acciones especificas que una persona debe ser capaz de realizar para

obtener un resultado.

» Criterios de desempefo, indicadores que permiten reconocer el

desempefio competente.

» Conductas asociadas, que ejemplifican a través de indicadores
conductuales la forma de realizar adecuadamente las actividades

clave.
* Conocimientos minimos que el candidato debe poseer sobre
determinadas materias, para ejecutar de manera competente las

actividades clave.

+ Habilidades cognitivas, psicomotrices y psicosociales relevantes

para el desempefio adecuado de las actividades clave.
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Recopilado de:
http://www.competenciaslaborales.cl/definiciones.htm#competenciala

boral

2.4.1.3. Clima Laboral

Clima: Tiene una raiz griega que significa "pendiente” o "inclinacion”,
también deriva del latin "ambiente" que significa conjunto de
condiciones que caracterizan una situacion o su consecuencia, o de

circunstancia que rodean a una persona.

Laboral: Hace referencia al trabajo en su aspecto econémico, juridico
y social. Es decir que el clima laboral es "conjunto de condiciones que
caracterizan a una situacion o circunstancia que rodean a la persona

en su trabajo”

Definiciones:

Segun Robbins: Es la percepcion por el cual los individuos organizan
e interpretan sus impresiones sensoriales a fin de darle un significado
a su ambiente. Es decir, la forma en que seleccionamos, organizamos
e interpretamos la entrada sensorial para lograr la comprension de

nuestro entorno.

Segun Sonia Palma: El clima laboral es entendido como la
percepcion sobre aspectos vinculados al ambiente de trabajo, permite
ser un aspecto diagndéstico que orienta acciones preventivas y
correctivas necesarias para optimizar y/o fortalecer el funcionamiento

de procesos y resultados organizacionales.
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Como podemos observar, muchos de los autores usan adjetivos como
percepcion, opinidn, caracteristicas, propiedades, impresiones, y
entre otros. También podriamos afiadir que el clima laboral es la
"personalidad" de ésta, porque se conforma a partir de una

configuracion de caracteristicas de la misma.

Variables que influyen en el Clima Organizacional

« Ambiente fisico: Como espacio fisico, condiciones de ruido,
calor, etc.

o Estructurales: Como la estructura formal, estilo de direccion,
tamafo de la organizacion, etc.

« Ambiente Social: Tales como el comparfierismo, conflictos,
comunicaciones, etc.

o Personales: Como las actitudes, motivaciones, expectativas,
etc.

o Propias del comportamiento organizacional: Como son la
productividad, ausentismo, rotacién, tensiones, satisfaccion

laboral, etc.
Teorias sobre el Clima Laboral
Entre las mas importantes tenemos
e Teoria sobre el Clima Laboral de McGregor
En la publicaciébn que hiciera el autor sobre "Lado Humano de la
Empresa"”, examina las teorias relacionadas con el comportamiento
de las personas con el trabajo y expuso los dos modelos que llamé

"Teoria X"y "Teoria Y".

Teoria x
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El ser humano ordinario siente una repugnancia intrinseca
hacia el trabajo y lo evitara siempre que pueda.

Debido a esta tendencia humana al rehuir el trabajo la mayor
parte de las personas tiene que ser obligadas a trabajar por la
fuerza, controladas, dirigidas y amenazadas con castigos para
que desarrollen el esfuerzo adecuado a la realizacion de los
objetivos de la organizacion.

El ser humano comun prefiere que lo dirijan quiere soslayar
responsabilidades, tiene relativamente poca ambicion y desea

mas que nada su seguridad.

TeoriaY

El esfuerzo natural, mental y fisico requerido por el trabajo es
similar al requerido por el juego y la diversion, las personas
requieren de motivaciones superiores y un ambiente adecuado
que les estimule y les permita lograr sus metas y objetivos
personales, bajo condiciones adecuadas, las personas no sélo
aceptaran responsabilidad sino trataran de obtenerla.

Como resultado del modelo de la Teoria Y, se ha concluido en
que si una organizacion provee el ambiente y las condiciones
adecuada para el desarrollo personal y el logro de metas y
objetivos personales, las personas se comprometeran a su
vez a sus metas y objetivos de la organizacion y se lograra la

llamada integracion.

Teoria sobre Clima Laboral de Rensis Likert (1965)

La teoria de Clima Laboral de Likert (citado por Brunet, 1999)

establece que el comportamiento asumido por los subordinados,

dependen directamente del comportamiento administrativo y las
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condiciones organizacionales que los mismos perciben, por lo tanto
se afirma que la reaccion estara determinada por la percepcion. Likert,
establece tres tipos de variables que definen las caracteristicas
propias de una organizacion y que influye en la percepcion individual

del clima.

o Variables Causales.- definidas como variables
independientes, las cuales estan orientadas a indicar el
sentido en el que una organizacion evoluciona y obtiene

resultados.

o Variables Intermedias.- este tipo de variables estan
orientadas a medir el estado interno de la empresa, reflejado
en aspectos tales como motivacion, rendimiento,
comunicaciéon y toma de decisiones. Estas variables revistan
gran importancia ya que son las que constituyen los procesos

organizacionales.

e Variables Finales.- estas variables surgen como resultado
del efecto de las variables causales y las intermedias
referidas con anterioridad. Estan orientada a establecer los
resultados obtenidos por la organizacion tales como:

productividad, ganancia y pérdida.

o Teoria de los Factores de Herzberg
La teoria de los dos factores se desarrolla a partir del sistema de

Maslow, Herzberg (citado por Chiavenato, 1989) clasificO dos

categorias de necesidades segun los objetivos humanos superiores y
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los inferiores. Los factores de higiene y los motivadores. Los factores
de higiene son los elementos ambientales en una situacion de trabajo
que requieren atencion constante para prevenir la insatisfaccion
incluyen el salario y otras recompensas, condiciones de trabajo

adecuadas, seguridad y estilo de supervision.

La motivacion y las satisfacciones sélo pueden surgir de fuentes
internas y de las oportunidades que proporcione el trabajo para la
realizacion personal. De acuerdo con esta teoria, un trabajador que
considera su trabajo como carente de sentido puede reaccionar con
apatia, aunque se tenga cuidado con los factores ambientales. Por lo
tanto, los administradores tienen la responsabilidad especial de crear
un clima motivador y hacer todo el esfuerzo a fin de enriquecer el

trabajo.

TIPOS DE CLIMA LABORAL

e Autoritario - sistema |

Es aquel en donde la direccion no confia en sus empleados, la mayor
parte de las decisiones se toman en la cima de la organizacion, los
empleados perciben y trabajan en una atmosfera de temor, las
interacciones entre los superiores y los subordinados se establece
con base en el miedo y la comunicacion solo existe en forma de
instrucciones.

e Autoritario paternalista - sistema ll

Existe cierta confianza entre la direccion y los subordinados, se

establece con base en el miedo y la comunicacion sélo existe en forma
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de instrucciones; También existe la confianza entre la direccién y los
subordinados, aunque las decisiones se toman en la cima, algunas
veces se decide en los niveles inferiores, los castigos y las
recompensas son los métodos usados para motivar a los empleados.
En este tipo de clima la direccion juega con las necesidades sociales
de los empleados pero da la impresion que trabajan en un ambiente

estable y estructurado.

e Consultivo - sistema lll

La direccion tiene confianza en sus empleados, las decisiones se
toman en la cima pero los subordinados pueden hacerlo también en
los niveles mas bajos, para motivar a los empleados se usan las
recompensas y los castigos ocasionales, se satisfacen las
necesidades de prestigio y de estima y existe la interaccion por ambas
partes. Se percibe un ambiente dindmico y la administracion se basa

en objetivos por alcanzar.

o Participativo - sistema IV

Se obtiene participacibn en grupo existe plena confianza en los
empleados por parte de la direccion, la toma de decisiones se da en
toda la organizacion, la comunicacion esta presente de forma
ascendente, descendente y lateral, la forma de motivar es la
participacion, el establecimiento de objetivos y el mejoramiento de los
métodos de trabajo. Los empleados y la direccion forman un equipo
para lograr los objetivos establecidos por medio de la planeacion
estratégica.

Segun Rousseau (1988) citado por Adrian Furnnan explican 4 tipos

de clima aplicables a las organizaciones.
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o Clima Psicoloégico

Es basicamente la percepcion individual no agregada del ambiente de
las personas; la forma en que cada uno de los empleados organiza su
experiencia del ambiente. Las diferencias individuales tienen una
funcién sustancial en la creacion de percepciones al igual que los
ambientes inmediatos o préximos en lo que el sujeto es un agente

activo.

Diversos factores dan forma al clima psicologico incluido los estilos de
pensamiento individual, la personalidad, los procesos cognoscitivos,
la estructura, la cultura y las interacciones sociales. Estas
percepciones no necesitan coincidir con las otras personas en el
mismo ambiente para que sean significativas, puesto que, por una
parte, es posible que el también te proximo de un individuo sea
peculiar y por la otra las diferencias individuales desempefian un

papel importante en estas percepciones.

e Clima Agregado

Los climas agregados se construyen con base en la pertenencia de
las personas o alguna unidad identificable de la organizacién formal o
informal y un acuerdo o con censo dentro de la unidad respecto a las

percepciones.

Un clima agregado es un fenémeno de nivel unitario real los individuos
deben tener menos experiencias desagradables y sus interacciones
con otros miembros deben servir para dar forma y reforzar un conjunto

comun de descriptores comparables con una interpretacion social de
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la realidad. Pero como la interaccién de los miembros de una unidad
no se considera un requisito para el consenso no necesita existir una

dindmica social o grupal subyacente a ese consenso.

e Clima Colectivos

Los climas colectivos toman en cuenta las percepciones individuales
de los factores situacionales y combinandolas en grupos que reflejen,
resultados del clima. Los factores personales y situaciones se han

considerado elementos de prediccion de la pertenencia de los grupos.

e Clima Laboral

Es aquel que se puede considerarse un descriptor de los atributos
organizacionales, expresados en términos que caracterizan las
experiencias individuales con la organizacion esta distribucion

significa que desde el punto de vista de los informantes.

ELEMENTOS DEL CLIMA LABORAL:

o El Clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de
trabajo.

« Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente
por los trabajadores que se desempefian en ese medio
ambiente.

o EI Clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

« El Clima es una variable interviniente que media entre los
factores del sistema organizacional y el comportamiento

individual.
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Estas caracteristicas de la organizacion son relativamente
permanentes en el tiempo, se diferencian de una organizacién
a otra y de una seccién a otra dentro de una misma empresa.

El Clima, junto con las estructuras y caracteristicas
organizacionales y los individuos que la componen, forman un

sistema interdependiente altamente dinamico.

PROCESOS QUE INTERVIENEN EN EL CLIMA LABORAL

Brunet (1999) todas las audiencias tienen un papel que jugar y, entre

éstas, no pueden faltar los agentes externos, cada vez mas relevantes

en un entorno en el que la informacion fluye con mayor rapidez y la

vinculacién profesional esta, hoy por hoy, muy relacionada con la

oferta media del mercado. Asi tenemos dos tipos de agentes:

Agentes Internos: debe establecerse una relacion de
confianza entre los representantes de la empresa, que tienen
la responsabilidad de establecer el marco de actuacion de
entre las necesidades empleados y los requerimientos del
negocio expresado por la empresa; y los propios empleados,
que son usuarios de las politicas y debemos implicarlos en los
procesos de gestion.

Agentes Externos: debemos conocer con profundidad la
influencia de las audiencias proscriptoras — familia, amigos, etc.
-, quienes ejercen una influencia inestimable en el empleado; y
el cliente, quien marca el ritmo de la actividad del negocio y
ofrece feedback del resultado final de la gestién. Por ultimo, no
debemos obviar a las empresas del mercado con igualdad de
condiciones, quienes constituyen referencias que hay que

conocer y examinar
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CARACTERISTICAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Las caracteristicas del clima en una organizacion, generan un

determinado comportamiento. Este juega un papel muy importante en

las motivaciones de los miembros de la organizacién y sobre su

personalidad dentro de esta. Este comportamiento tiene obviamente

una gran variedad de consecuencias para la organizacion como, por

ejemplo, productividad, satisfaccion, rotacion, adaptacion, etc.

Podemos resaltar estas principales caracteristicas:

Referencia con la situacion en que tiene lugar el trabajo.

Tiene cierta permanencia.

Tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los
miembros de la organizacion.

Afecta el grado de compromiso e identificacion de los
miembros de la organizacién con ésta.

Es afectado por los comportamientos y actitudes de los
miembros de la organizacibn y a su vez afecta dichos
comportamientos y actitudes.

Es afectado por diferentes variables estructurales, tales como
las politicas, estilo de direccion, sistema de despidos, etc.

El ausentismo y la rotacidén excesiva pueden ser indicadores de

un mal clima laboral

FUNCIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Desvinculacion
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Lograr que grupo que actla mecanicamente; un grupo que "no esta

vinculado" con la tarea que realiza se comprometa.

e Obstaculizacion

Lograr que el sentimiento que tienen los miembros de que estan
agobiados con deberes de rutina y otros requisitos que se consideran
inutiles. No se esta facilitando su trabajo, Se vuelvan utiles.

e Espiritu

Es una dimension de espiritu de trabajo. Los miembros sienten que
sus necesidades sociales se estan atendiendo y al mismo tiempo
estan gozando del sentimiento de la tarea cumplida.

e Intimidad

Que los trabajadores gocen de relaciones sociales amistosas. Esta es

una dimensiéon de satisfaccion de necesidades sociales, no

necesariamente asociada a la realizaciéon de la tarea.

o Alejamiento
Se refiere a un comportamiento administrativo caracterizado como
informal. Describe una reduccion de la distancia "emocional” entre el

jefe y sus colaboradores.

. Enfasis en la produccion

39



Se refiere al comportamiento administrativo caracterizado por
supervision estrecha. La administracion es Medianamente directiva,

sensible a la retroalimentacion.

« Empuje

Se refiere al comportamiento administrativo caracterizado por
esfuerzos para "hacer mover a la organizacion", y para motivar con el
ejemplo. El comportamiento se orienta a la tarea y les merece a los
miembros una opinion favorable.

e Consideracion

Este comportamiento se caracteriza por la inclinacion a tratar a los
miembros como seres humanos y hacer algo para ellos en términos
humanos.

e Estructura

Las opiniones de los trabajadores acerca de las limitaciones que hay
en el grupo, se refieren a cuantas reglas, reglamentos vy
procedimientos hay; ¢ se insiste en el papeleo "y el conducto regular,
o hay una atmdsfera abierta e informal?

« Responsabilidad

El sentimiento de ser cada uno su propio jefe; no tener que estar
consultando todas sus decisiones; cuando se tiene un trabajo que

hacer, saber que es su trabajo.

e Recompensa
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El sentimiento de que a uno se le recompensa por hacer bien su
trabajo; énfasis en el reconocimiento positivo mas bien que en
sanciones. Se percibe equidad en las politicas de paga y promocion.
e Riesgo

Se define como la combinacion de la probabilidad de que se produzca
un evento y sus consecuencias negativas. Los factores que lo
componen son la amenaza y la vulnerabilidad

e Cordialidad

El sentimiento general de camaraderia que prevalece en la atmdésfera
del grupo de trabajo; el énfasis en lo que quiere cada uno; la
permanencia de grupos sociales amistosos e informales.

Recopilado de:

http://www.monografias.com/trabajos71/climalaboralorganizaciones/c

lima-laboral-organizaciones2.shtml

2.4.2. VARIABLE DEPENDIENTE (ATENCION AL CLIENTE)

2.4.2.1. Relaciones Humanas

Definicion:

Relaciones Humanas: Cualquier tipo de interaccion del ser humano

de forma directa o indirecta, entre uno o mas individuos, mediante la
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cual, se busca cubrir las necesidades de los mismos. Esta interaccion
estard supeditada a un codigo de referencia, que no necesariamente
garantiza que se cubran las necesidades del individuo, pero que si

facilita el interactuar. (Alejandro Lopez Flores)

Las Relaciones Humanas son las enderezadas a crear y mantener
entre los individuos relaciones cordiales, vinculos amistosos, basados
en ciertas reglas aceptadas por todos y, fundamentalmente, en el
reconocimiento y respeto de la personalidad humana. Las Relaciones
Publicas por su parte, buscan insertar a la organizacion dentro de la
comunidad, haciéndose comprender, tanto por sus publicos internos
como externos, de sus objetivos y procedimientos a fin de crear
vinculaciones provechosas para ambas partes mediante la

concordancia de sus respectivos intereses.

La idea de las relaciones humanas lleva intrinseca la aceptacion
personal, que se ve reflejada en la aceptacion de las demas personas
con las que se interactla, las personas que manejas sus relaciones
humanas en forma correcta se distinguen del resto de las demas por
su forma de pensar y de actuar, a través de las r.h. se puede
desarrollar la superacion personal, familiar, laboral y colectiva (jesus

suarez)

Cuando los seres humanos interactiian en el marco de una sociedad
o de una comunidad, entablan relaciones humanas. Estos vinculos
suelen basarse en la jerarquia y se desarrollan mediante la

comunicacion.
Se considera que las relaciones humanas son esenciales para que las

personas puedan desarrollar su potencial individual, ya que estos

vinculos son los que permiten la constitucion de diversas sociedades
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que tienen distintos Ordenes, desde pequefias aldeas hasta las
ciudades mas grandes.

Toda relacion humana implica, necesariamente, al menos a dos
individuos. A partir de las interacciones, las personas pueden
desarrollar una vida compartida de manera amistosa y cordial. La
clave estad en aceptar ciertas reglas que deben respetar todos los
integrantes de la comunidad y en no avanzar sobre los derechos

individuales de cada sujeto.

Las relaciones humanas es muy importante en el ambito laboral, ya
que si no se desarrollan en forma amistosa, pueden afectar la
productividad y la eficiencia de las empresas. Por eso, los directivos
siempre deben esforzarse por conformar equipos de trabajo donde
existan buenas relaciones humanas, minimizando las discordias y

evitando los ambientes conflictivos.

En el acto que todo ser humano realiza al poner en palabras sus
sentimientos, pensamientos y deseos, esta intentando entablar una
relacion con aquel ser humano que le escucha; de este modo ambas
personas pueden enriquecerse con el universo interior de quien tienen

delante.

En una sociedad ideal las relaciones deberian estar pautadas
minimamente, si los seres humanos pudiéramos ser mas libres de
decir aquello que sentimos sin temor a la reaccion del otro ser
humano, posiblemente podriamos entablar relaciones més sinceras 'y

mas duraderas, que contengan un Unico requisito, el respeto mutuo.

Cabe sefialar también que existe una ciencia de las relaciones

humanas que consiste en un estudio cientifico que analiza al hombre
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como individuo social y establece conclusiones en cuanto a su forma

de interactuar con su entorno.

En lo que respecta a las empresas u organizaciones, mantener
buenas relaciones humanas puede ser un elemento fundamental para
alcanzar las metas y el desarrollo. De este modo la empresa gozara
de la armonia interna necesaria, que podra verse desde afuera como

seguridad y confianza, y los clientes se atreveran a apostar por ella.

En lo que respecta al area de recursos humanos de una empresa es
importante que se tengan en cuenta las habilidades sociales de las
personas, no solo las técnicas, para contratar a individuos que puedan
desarrollar buenas relaciones con sus comparfieros, jefes y todo el
entorno empresarial. Asi se evitaran conflictos innecesarios y

disminuiran los errores en la efectividad de los empleados.

La buena relacién entre empleados y cuerpo directivo también es un
elemento que facilitara ciertamente el desarrollo de la compafiia. Por
ejemplo, colocar en zonas comunes buzones de sugerencia para que
los empleados soliciten aquello que consideran necesario para un
mejor desenvolvimiento en sus tareas dentro de la compainiia, podria
afianzar las relaciones y colaborar con una homogeneidad

comunicacional enormemente favorable para la empresa.

En una organizacion las buenas relaciones humanas ofrecen
innumerables ventajas, al tener un personal cualificado y satisfecho
con la tarea que le toca desempefar, disminuirdn los accidentes
intencionales de trabajo, habra menos rotacibn de personal,
disminuird el nUmero de ausencias y mejorara altamente la calidad y

productividad de toda la compafiia gracias al espiritu de equipo.

Recopilado de: http://definicion.de/relaciones-humanas/
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2.4.2.2. Gestion del Talento Humano

Las personas constituyen el recurso eminentemente dinamico de las
organizaciones. El Recurso Humano presenta una increible actitud
para desarrollar nuevas habilidades, obtener nuevos conocimientos y
modificar aptitudes y comportamientos. En los ultimos afios se ha
observado como las empresas lideres y competitivas han
comprendido que solo mediante una racional inversion en programas
de capacitacion lograran obtener el nivel de competencia exigido en
los nuevos mercados. La seccion de Capacitaciéon y Desarrollo de
Personal, realiza diagnosticos para identificar necesidades de
formacién, con el objeto de desarrollar competencias tanto técnicas
como comportamientos mentales, se disefian programas de
Induccion- Re induccién y Orientacion. Todo esto util para el
desarrollo humano y generar sentido de pertenecia para los
integrantes de la organizacién. El desempefio se evalla mediante un
instrumento disefiado para tal fin, de acuerdo a las competencias
laborales establecidas, con el objeto de identificar las limitaciones y
de ser necesario se trazan planes de mejoramiento. De ahi que el

instrumento puede ser bien llamado Evaluacion para el Desarrollo.
Potencial del Talento Humano

El talento se puede considerar como un potencial. Lo es en el sentido
de que una persona dispone de una serie de caracteristicas o
aptitudes que pueden llegar a desarrollarse en funcion de diversas

variables que se pueda encontrar en su desempefio.

El talento es una manifestacion de la inteligencia emocional y es una

aptitud o conjunto de aptitudes o destrezas sobresalientes respecto
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de un grupo para realizar una tarea determinada en forma exitosa. El
talento puede ser heredado o adquirido mediante el aprendizaje. Por
ejemplo, una persona que tenga el talento de ser buen dibujante muy
probablemente legara esta aptitud a sus hijos o a alguno de sus
descendientes. Asimismo una persona que no es y desee ser
dibujante deberé internalizar mediante el aprendizaje continuo y
esforzado la destreza e internalizarlo en su cerebro la condicion que

le permita desarrollar la aptitud.

El talento intrinseco a diferencia del talento aprendido es que el
individuo lo puede dejar de ejercer por mucho tiempo y volver a usarlo
con la misma destreza que cuando dejé de usarlo; el talento aprendido
requiere de ser ejercitado continuamente para no perder la destreza.
Indudablemente los talentos innatos son los que mas resaltan en la
historia humana, tales como el liderazgo de Napole6n Bonaparte,
Julio César o Alejandro Magno; el talento artistico de Mozart,

Beethoven o Goya, entre otros.

Liderazgo y gestién del talento humano

El talento es el valor diferencial por excelencia. Lo que sabe una
organizaciébn y como lo usa constituye la esencia de la ventaja
competitiva. El objetivo entonces, es lograr que el talento reunido en
una organizacién funcione sincronizada y proactivamente, de manera
inteligente, agregando valor e innovacion. En otras palabras, se trata
de seleccionar, organizar y liderar equipos de alto rendimiento.

IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION DEL TALENTO
HUMANO
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No hay duda de que muchos trabajadores por lo general estan
insatisfechos con el empleo actual o con el clima organizacional
imperante en un momento determinado y eso se ha convertido en una
preocupacion para muchos gerentes. Tomando en consideracion los
cambios que ocurren en la fuerza de trabajo, estos problemas se

volveran mas importantes con el paso del tiempo.

Todos los gerentes deben actuar como personas claves en el uso de
técnicas y conceptos de administracion de personal para mejorar la
productividad y el desempefio en el trabajo. Pero aqui nos detenemos
para hacernos una pregunta: ¢ Pueden las técnicas de administracion
del talento humano impactar realmente en los resultados de una

compafia? La respuesta es un "SI" definitivo.

En el caso de una organizacion, la productividad es el problema al que
se enfrenta y el personal es una parte decisiva de la solucion. Las
técnicas de la administracion de personal, aplicadas tanto por los
departamentos de administracion de personal como por los gerentes
de linea, ya han tenido un gran impacto en la productividad y el
desempeiio.

Aun cuando los activos financieros, del equipamiento y de planta son
recursos necesarios para la organizacioén, los empleados - el talento
humano - tienen una importancia sumamente considerable. El talento
humano proporciona la chispa creativa en cualquier organizacion. La
gente se encarga de disefiar y producir los bienes y servicios, de
controlar la calidad, de distribuir los productos, de asignar los recursos
financieros, y de establecer los objetivos y estrategias para la
organizacién. Sin gente eficiente es imposible que una organizacién
logre sus objetivos. El trabajo del director de talento humano es influir

en esta relacion entre una organizacion y sus empleados.
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"La direccion del talento humano es una serie de decisiones acerca
de la relacion de los empleados que influye en la eficacia de éstos y

de las organizaciones”

En la actualidad los empleados tienen expectativas diferentes acerca
del trabajo que desean desempeiar. Algunos empleados desean
colaborar en la direccion de sus puestos de trabajo, y quieren
participar en las ganancias financieras obtenidas por su organizacion.
Otros cuentan con tan pocas habilidades de mercado que los
empresarios deben redisefar los puestos de trabajo y ofrecer una
amplia formacion antes de contratar. Asi mismo, estan cambiando los

indices de poblacion y la fuerza laboral.

El capital humano y competencias

Conceptos basicos

Capital: cantidad de dinero o valor que produce interés o utilidad.
Elemento o factor de la produccion formado por la riqueza acumulada
gue en cualquier aspecto se destina de nuevo a aquella unién del
trabajo y de los agentes naturales.

Humano: relativo al hombre o propio de él.

Gestion: efectuar acciones para el logro de objetivos
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Competencia: aptitud; cualidad que hace que la persona sea apta
para un fin. Suficiencia o idoneidad para obtener y ejercer un empleo.
Idoneo, capaz, habil o propdsito para una cosa. Capacidad y
disposicion para el buen de desempefio.

Estos términos por separado no nos dan mucha claridad o luz de su
utilizacion en la administracion del RRHH, sin embargo veamos las

interacciones gque se suceden entre ellos.

Capital humano

Es el aumento en la capacidad de la produccion del trabajo alcanzada
con mejoras en las capacidades de trabajadores. Estas capacidades
realzadas se adquieren con el entrenamiento, la educacion y la
experiencia. Se refiere al conocimiento practico, las habilidades
adquiridas y las capacidades aprendidas de un individuo que lo hacen
potencialmente. En sentido figurado se refiere al término capital en su
conexion con lo que quiza seria mejor llamada la "calidad del trabajo"
es algo confuso. En sentido méas estricto del término, el capital
humano no es realmente capital del todo. El término fue acufiado para
hacer una analogia ilustrativa Gtil entre la inversion de recursos para
aumentar el stock del capital fisico ordinario (herramientas, maquinas,
edificios, etc.) para aumentar la productividad del trabajo y de la
“inversion" en la educacion o el entrenamiento de la mano de obra
como medios alternativos de lograr el mismo objetivo general de

incrementar la productividad.
Gestion por competencia
Herramienta estratégica indispensable para enfrentar los nuevos

desafios que impone el medio. Es impulsar a nivel de excelencia las

competencias individuales, de acuerdo a las necesidades operativas.
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Garantiza el desarrollo y administracion del potencial de las personas,
"de lo que saben hacer" o podrian hacer.

Recopilado de: http://www.monografias.com/trabajos16/gestion-del-
talento/gestion-del-talento.shtml
CHUCHISENGO, Rabin. Abril 2010. Gestién del Talento Humano

2.4.2.3. Atencion al Cliente

El objetivo general de la atencion al cliente es la interiorizaciéon
personal que permitira identificar el tipo de atencion al usuario,
aprendera a aprehender una serie de técnicas y herramientas que le
permita conocerse a si mismo como servidor publico, concientizando
sus areas de oportunidad y sus fortalezas de manera talque, se
posibilite que se encuentre lo mas adecuadamente ubicado en el aqui
y el ahora, con respecto a si mismo y adaptado al tiempo, modo lugar
y circunstancia del servicio que debera prestar. Esto en todo

momento, orientado a resultados verificables

Recopilado de: THE BOTTOM LINE.Seminario de Calidad en el Servicio en
Atencion al Ciudadano. Secretaria Técnica de Capacitacion y Formacién
Profesional. 2012.

En el dia a dia, como clientes, nos damos cuenta que no faltan en las
oficinas las quejas sobre el mal servicio al cliente, aun después de
hechas las capacitaciones y entrenamientos del caso.

No podemos olvidar que el 'servicio al cliente' resulta ser una
conversacion entre tres: quien ofrece el producto o servicio, quien lo

recibe -el cliente-, y el producto o servicio como tal.

Las empresas e instituciones publicas consideran que si el personal
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de atencion al publico recibe una capacitacion especializada para
lograr la empatia con los usuarios, los de satisfaccion se incrementan
considerablemente. Este curso da algunas pautas para mejorar el

servicio de calidad en atencion al cliente.

La empatia permite que el cliente se sienta identificado con la
empresa o institucion por lo que el producto obtenido sera la
fidelizacion del mismo. Cabe aclarar que el servicio debe contar con
estandares de calidad que permitan medir el nivel de aceptacién o
rechazo por parte de los usuarios

A continuacion se detallan algunos consejos que serdn de gran
utilidad para que el usuario aprenda a ofrecer un servicio de calidad y

obtener las ventajas del mismo:

El servicio

El servicio esta en funcion de satisfacer las necesidades de los
usuarios, tomando en cuenta que las mismas son variables de
acuerdo a la innovacion y en el tiempo.

El objetivo

El principal objetivo como empresa o institucion al momento de
ofrecer un servicio de calidad debe ser captar el mayor nimero de
usuarios y fidelizarlos tanto con la empresa o institucibn como con el
servicio.

Capacitar

La capacitacion permanente al recurso humano para desarrollar

capacidades de mejora continua en el servicio de atencion al cliente.

El lenguaje de expresién tanto corporal como verbal debe transmitir
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vibras positivas para cerrar de manera pronta el negocio con el cliente.

La comunicacion

Una adecuada comunicacién entre emisor y el receptor de la
informacion debe ser interactiva de tal forma que permita establecer
las necesidades del cliente y la mejor manera en las que el servicio

ofrecido puede llegar a satisfacerlas.

El conocimiento

El conocimiento de la realidad interna de la empresa o institucion, las
necesidades del usuario y la destreza que tenga el personal para
lograr captar la atencion del cliente es fundamental en la negociacién

para lograr conseguir una atencion de calidad. .

El nivel de compromiso

El compromiso adquirido con la institucion y las funciones a
desempefiary la involucracién que adquiere el personal con la misma
son elementos que marcan la diferencia al momento de transmitir la
informacion

brindando un servicio de calidad.
Tener presente
Es muy importante tener presente que la calidad empieza en

casa, para lograr obtener un servicio de calidad se debe proporcionar

al personal calidad de vida, un ambiente laboral estable,

52



remuneraciones acorde a las funciones y responsabilidades,

crecimiento jerarquico.

Otras recomendaciones para una buena atencién al usuario.

Deje su vida personal en casa

Todos nosotros tenemos dias en que nos sentimos estupendamente,
y dias en lo que querriamos escondernos bajo la alfombra. Usted no
debe permitir que su propio humor personal afecte la manera en que

trata a un cliente. Todos esperan ser atendidos rapida y cortésmente.

Salude a cada cliente

Sin importar si el negocio esta lleno o hay poco movimiento, todo
cliente que entra debe ser recibido con algunas palabras de
bienvenida. Un simple saludo como “buenos dias” bastara y aunque
parece una cosa sin importancia en realidad estara logrando dos
cosas: la primera y la mas importante... le esta permitiendo saber que
hay alguien ahi que puede asistirlo y que usted esta contento de que
haya entrado a su negocio. Y en segundo lugar, se crea un efecto
colateral: saludar al cliente es también un resguardo contra el robo de
mercancia.

La gente estd menos inclinada a robar mercaderias si saben que hay

alguien que esta atento a su presencia.

Nunca califique a sus clientes por su apariencia

Dicen por ahi que “como te ven te tratan” y si usted actua de esta
forma con sus clientes, seguramente esta perdiendo negocio. Es

decir, simplemente por el hecho de que una persona no luzca como

un posible comprador no implica que no pueda hacerlo.
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Si lo vemos de manera objetiva, es practicamente imposible predecir
si la persona va a comprar o no basandose en su apariencia fisica.
Atienda a toda persona como si fuera el mejor de sus clientes, porque
posiblemente este o0 algin recomendado de este podria serlo. Cambie

esta forma de actuar y le aseguro que se llevara gratas sorpresas.

Deje que el cliente tenga su espacio

Todos tenemos una cierta medida de “espacio personal” que
necesitamos para poder sentirnos comodos. Algunos clientes van a
ser muy amigables y abiertos desde un principio, mientras que otros

se sentiran incomodos si usted trata de acercarse demasiado.

Recopilado de:
http://www.emagister.com/curso-servicio-atencion-cliente-
empresa/departamento-atencion-cliente-funciones-12

No interrumpa, jescuche al cliente!

Usted no debe interrumpir al cliente mientras habla. Muchas veces un
vendedor detendré a un cliente en medio de una oracion, para decir
algo que siente que es importante. Independientemente de cuan
ansioso esté usted para exponer ese aspecto que sabe que el cliente
simplemente va a adorar, espere hasta que haya terminado de hablar.
Recuerde, “cuando el cliente esta hablando, el cliente esta

comprando.

Recopilado de:

www.red3m.com.mx/formatos/norma_atencion_clientes

2.5. HIPOTESIS
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El Clima Laboral incide en la Atencién al Cliente de las personas que
acuden a la Cooperativa Policia Nacional del canton Ambato,
provincia de Tungurahua.

2.6. SENALAMIENTO DE VARIABLES

e Variable Independiente: Clima Laboral

e Variable Dependiente: Atencion al Cliente

CAPITULO 3
METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

La investigacion propuesta se desarroll6 en un marco cuantitativo y

cualitativo.
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Cualitativa, pues a través de esta se determind las diversas
cualidades positivas y negativas, internas y externas en las que se
desarrollan las actividades diarias de todos quienes conforman la

Cooperativa Policia Nacional.

Cuantitativo, porque se realizé la toma de datos a través de las
encuestas, en donde se puede determinar las tendencias actuales del

Clima Laboral y su relacion con la Atencion al Cliente.

3.2. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

El trabajo se lo realizé6 empleando una investigacion de campo el cual
me permitié desarrollar en el lugar en donde se produce el contexto
del problema y asi mantener una relacion directa con los actores del
acontecimiento o fendmeno, convirtiéendose en una fuente de
informacion manejable por la investigadora para el cumplimiento de

los objetivos propuestos en el presente proyecto.

Documental Bibliogréafica.- Permitié recabar informacion cientifica
de fuentes bibliograficas como: folletos, revistas, libros e Internet para
que sustente mi trabajo investigativo, ademas de donde se ha tomado
como base para la elaboracién del contexto, marco tedrico y

metodologia de este trabajo de investigacion.

Investigacion Experimental porgue se trabaj6 con dos variables que
se investigaron con el fin de describir de qué modo o por qué causa

se produce dicha situacion.

3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION
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Exploratoria: porque su metodologia es flexible y permitié explorar y
reconocer de mayor amplitud el estudio del Clima Laboral y su
incidencia en la atencién al Cliente de las personas que acuden a la

Cooperativa Policia Nacional.

Descriptiva: porque permitio describir, detallar y explicar la dimension
del problema, mediante un estudio temporal — espacial con el
proposito de determinar las caracteristicas del problema que se esta

observando.

Correlacionada: nos ayudé a determinar el grado de variaciones en
uno o varios factores, aqui comprobamos la correlacién de variables
si es 0 no aceptable es decir comprobar la hipétesis del trabajo que

se lo esta realizando para tratar de solucionar la problematica

3.4. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion a la cual esta dirigido el presente trabajo son todos los
socios activos de la Cooperativa Policia Nacional que prestan sus
servicios en la ciudad de Ambato, a los que denominamos clientes

COOPERATIVA POLICIA NACIONAL

UNIDAD DE ANALISIS POBLACION
Clientes 150
TOTAL 150

Tabla2: Poblacion y Muestra

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Datos de la investigacion
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Por ser una poblacion pequefia el trabajo se lo va a realizar con el
100% de los clientes sin realizar calculo estadistico alguno para

calcular la muestra.
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3.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE: CLIMA LABORAL

Tabla 3: Operacionalizacion de Variable (Clima Laboral)

fortalecer el funcionamiento de
procesos y resultados

organizacionales

preventivas y

correctivas

Procesos y
Resultados

Organizacionales

Reuniones de Trabajo
Gestion de Personal
Registros de Eventos

Seminarios-talleres

Plan de Accién
Cumplimiento de objetivos
Medicion de Resultados

Plan Operativo

¢El servidor maneja recursos tecnoldgicos
con rapidez?
Si() No()

¢Cuando asiste a la una de las oficinas el
personal mantiene limpieza y orden?
Si()No ()

¢El personal es agil en los tramites?
Si()No ()

CONCEPTUALIZACION DIMENSION INDICADORES ITEMS. TECNICA Y
INSTRUMENTO

El clima laboral es entendido | Aspectos Ambiente Fisico ¢El Ambiente fisico de la Cooperativa es TECNICA
como la percepcion sobre | Vinculados al Ambientes Estructurales adecuado? Encuesta
aspectos vinculados al ambiente | ambiente de Ambientes Sociales Si () No () INSTRUMENTO
de trabajo, permite ser un aspecto | trabajo Ambientes Personales Cuestionario
diagndstico que orienta acciones ¢El despacho de asuntos en la institucion es Estructurado
preventivas y correctivas adecuado?
necesarias para optimizar yl/o | Acciones Si() No( )

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Datos de la investigacion
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3.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE: Atencion al Cliente

Tabla 4: Operacionalizacion de la Variables (Atencion al Cliente)

uso correcto del mismo. Para
ello se deben seguir ciertas

politicas institucionales.

-Politicas

institucionales.

-Transferencias

-Prestamos

-Manuales,
Reglamentos

Resoluciones.

¢El tiempo de despacho de tramites de una
dependencia a otra es agil?
Si() No()

¢Existe la preocupacion de los jefes de

personal en vigilar que la atencién sea
oportuna e instantanea?

Si() No()

¢El personal que laboran en la Cooperativa
mantiene imagen profesional?
Si() No()

CONCEPTUALIZACION DIMENSION INDICADORES ITEMS. TECNICA'Y
INSTRUMENTO

El servicio de atencion al -Conjunto de | -Archivar documentos ¢la  comunicacion  con el  servidor TECNICA
usuario, es el conjunto de actividades que | -Despachar informacion administrativo es eficiente? Encuesta
actividades interrelacionadas | realiza un | Recibir informacion Si() No() INSTRUMENTO
que realiza el administrativo administrativo. -Actualizacién de datos Cuestionario
con el fin de que el usuario catastrales ¢Recibe informacién  suficiente  cuando Estructurado
obtenga el servicio solicitado necesita resolver su trdmite en otras
en el momento y lugar instancias?
adecuado, y se asegure un -Servicio solicitado. | -Certificaciones Si() No()

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Datos de la investigacion
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3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Encuesta: Dirigida a ciento cincuenta clientes (socios activos) que

acuden a la Cooperativa Policia Nacional.

Instrumento: Consta de un encuesta elaborado con preguntas

cerradas que facilitaran la obtencion de informacion

Validez: Las autoridades respectivas evaluaron los instrumentos para
comprobar su factibilidad en la investigacion antes de su aplicacion.

3.7. PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

Tabla 5: Plan de Recoleccién de Informacion

PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION

¢ Para qué? Para cumplir con los objetivos
propuestos en la investigacion

¢ De qué personas u objetos? Con 150 clientes que asisten a la
Cooperativa Policia Nacional

¢ Sobre qué aspectos? Clima Laboral y Atencién al Cliente

¢, Quién? Investigadora Maria Augusta Salas
Andrade

¢, Cuéndo? Marzo — Agosto 2013

¢,Donde? Cooperativa Policia Nacional

¢, Qué técnicas de recoleccion? Encuestas

¢,Con qué? Cuestionario estructurado

¢En qué situacion? Bajo  condiciones de respeto,
profesionalismo investigativo y
absoluta reserva y confidencialidad.

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Datos de la investigacion
3.8. PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION
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Una vez realizado la recoleccidén de datos se procede a procesar la

informacion siguiendo los siguientes pasos:

e Disefio y elaboracion de encuestas sobre la base de la matriz

de la operacionalizacion de las Variables

e Recoleccion de datos a través de una encuesta dirigida a
ciento cincuenta clientes que asisten a la Cooperativa Policia
Nacional.

e Analizar y procesar informacion de las encuestas aplicadas

e Clasificacion de informacion mediante la revision de los datos

recopilados

e Tabulaciéon de datos

e Categorizar y ordenar datos obtenidos de las respuestas de la

encuesta aplicada

e Elaboracion de tablas de datos y gréaficos estadisticos

empleando el programa EXCEL

e Redactar juicios de valor de cada una de las preguntas

e Elaborar un informe de la encuesta aplicada
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CAPITULO 4
MARCO ADMINISTRATIVO
4.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES DE LA COOPERATIVA POLICIA
NACIONAL
Pregunta 1: ¢(Cree Ud. que el ambiente fisico de la Cooperativa es el
adecuado?

Tabla 6: Ambiente fisico de la cooperativa

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 58 39%
NO 92 61%
TOTAL 150 100%

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013
Fuente: Aplicacién de encuestas

Ambiente fisico de la Cooperativa

m S/
mNO

Gréfico No. 3: Ambiente fisico de la cooperativa

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Resultado de encuestas
Andlisis e Interpretacion-
De las encuestas aplicadas a los clientes de la Cooperativa el 39% manifiesta que
el ambiente fisico de la cooperativa no es el adecuado; mientras un 61% argumenta
lo contrario.
La mayoria de clientes encuestados que argumentan que el ambiente fisico de la
cooperativa no es el adecuado comentan que esto repercute en la competitividad
de los colaboradores, su capacidad para desarrollar soluciones creativas e
innovadoras y por lo tanto una demora en los tramites que necesitan realizar;
mientras una minoria indica lo contrario pues considera al espacio como una

herramienta de trabajo que esta adecuada para lo que necesitan realizar.
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Pregunta 2: ¢(Cree Ud. que las personas que laboran en la
Cooperativa estdan capacitadas para atender todas sus
necesidades?

Tabla 7: Capacitacion del personal

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 61 41%
NO 89 59%
TOTAL 150 100%

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013
Fuente: Aplicacién de encuestas

Capacitacién del personal

ns/

ENO

Gréfico No. 4: Capacitacién del personal
Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Resultado de encuestas

Andlisis e Interpretacién

El 41% de clientes encuestados indican que el personal que labora en
la Cooperativa esta capacitado para atender todas las necesidades
por lo tanto la atenciébn es rapida y oportuna; mientras el 59%
argumenta lo contrario, indicando que ha tenido problemas al realizar
sus gestiones por fallas de cierto personal, lo que provoca pérdida de

tiempo en los clientes al tener que volver a gestionar sus tramites

Pregunta 3: ¢Cree Ud. que la cooperativa cuenta con los

recursos tecnologicos (equipos de computo, de oficina, etc.)
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necesarios pararealizar un trabajo adecuado y brindar unabuena

atencién?

Tabla 8: Recursos tecnologicos
ALTERNATIVA |FRECUENCIA |PORCENTAJE

Sl 56 37%
NO 94 63%
TOTAL 150 100%

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Aplicacién de encuestas

Recursos tecnologicos
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Grafico No. 5: Recursos tecnoldgicos
Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Resultado de encuestas

Andlisis e Interpretacién

De las encuestas aplicadas a los clientes el 63% manifiesta que no
maneja recursos tecnoldgicos adecuados y por lo tanto no se trabaja
con rapidez, lo que ocasiona molestias en los clientes mientras el 37%
sostiene que maneja recursos tecnoldgicos adecuados dando lugar a
gue el personal que labora desarrollen destrezas, realizando con
eficiencias sus labores diarias

Pregunta 4: ¢Cuando asiste a una de las oficinas el personal

mantiene limpieza y orden?
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Tabla 9: Limpieza y orden en las oficinas
ALTERNATIVA |FRECUENCIA [ PORCENTAJE

Sl 89 59%
NO 61 41%
TOTAL 150 100%

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Aplicacién de encuestas

Limpieza y orden en las oficinas
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Grafico No. 6: Limpieza y orden en las oficinas
Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Resultado de encuestas

Andlisis e Interpretacién

Los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes de la
Cooperativa el 59% manifiesta que cuando asiste a las oficinas el
personal mantiene limpieza y orden, pues consideran que es
necesario para dar un tramite adecuado a los asuntos; mientras el
41% sostiene que no es asi, y comentan que no el trabajar con orden
retardan los servicios que ofrece la Cooperativa.

Pregunta 5: ¢ El personal es agil en los tramites?
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Tabla 10: Agilidad en los tramites

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 66 44%
NO 84 56%
TOTAL 150 100%

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Aplicacién de encuestas

Agilidad en los tramites

ns/
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Gréfico No. 7: Agilidad en los tramites
Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Resultado de encuestas

Andlisis e Interpretacion

De los resultados recabados en las encuestas aplicadas a los clientes
de la cooperativa el 56% manifiesta que el personal no es agil al
realizar los tramites y esto se debe a su falta de capacitacion en
ciertas areas muy importantes como: atencién al cliente y el uso
adecuado de la tecnologia informética; mientras una minoria con el
44% indica que no es asi, que el personal se encuentra capacitado y

cumple con efectividad y agilidad su trabajo.

Pregunta 6: ¢La comunicacion colaborador-cliente es eficiente?
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Tabla 11: Comunicacién colaborador-cliente

ALTERNATIVA |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 49 28%
NO 101 72%
TOTAL 150 100%

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Aplicacién de encuestas

Comunicacion colaborador-cliente

28%

mS/
uNO

Grafico No. 8: Comunicacion colaborador-cliente
Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Resultado de encuestas

Andlisis e Interpretacion

realizar el trAmite correspondiente.

necesita resolver un tramite?
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El 72% de clientes encuestados argumentan que la comunicacion que
existe entre las personas que laboran en la Cooperativa y el cliente no
es eficiente pues no tiene valores de servicio y por ende perjudica a
la imagen de la institucion; mientras una 28% indica lo contrario, ya

que sienten confianza y pueden despejar sus inquietudes y poder

Pregunta 7: ¢Recibe informacion necesaria y correcta cuando




Tabla 12: Informacion necesaria para resolucion de

tramites
ALTERNATIVA |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 72 48%
NO 78 52%
TOTAL 150 100%

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Aplicacion de encuestas

Informacion necesaria para resolucion
de tramites
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®NO

Grafico No. 9: Informacién necesaria y resolucion de tramites
Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013
Fuente: Resultado de encuestas

Andlisis e Interpretacién

De las encuestas aplicadas a los clientes de la Cooperativa el 52%
sostiene que no recibe informacion correcta cuando necesita resolver
su tramite, pues la comunicacion no es eficiente y existe transmision
de comunicacion errénea; mientras un 48% argumenta que si recibe
informacion suficiente y que la institucion cuenta con avisos y una

persona que brinda informacion necesaria.

Pregunta 8: ¢El tiempo de despacho de tramites de un

departamento a otro es rapido?
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Tabla 13: Rapidez en el despacho de tramites
ALTERNATIVA |FRECUENCIA |PORCENTAJE

Sl 57 35%
NO 93 65%
TOTAL 150 100%

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Aplicacion de encuestas

Rapidez en el despacho de tramites

38%
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Grafico No. 10: Rapidez en el despacho de tramites
Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013
Fuente: Resultado de encuestas

Andlisis e Interpretacién

Los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes de la
cooperativa el 62% manifiesta que el tiempo de despacho de tramites
de un departamento a otro no es agil promoviendo el retraso de los
trAmites y por ende el desarrollo productivo de la cooperativa,
mientras una minoria con el 38% indica lo contrario y sus tramites son
resueltos con agilidad.

Pregunta 9: ¢Existe la preocupacion de los jefes de personal en

vigilar que la atencion sea oportuna e instantanea?
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Tabla 14: Vigilancia de los jefes y atencion oportuna
ALTERNATIVA |FRECUENCIA [ PORCENTAJE

Sl 43 29%
NO 107 71%
TOTAL 150 100%

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Aplicacion de encuestas

Vigilancia de los jefes y atencidn
oportuna

29%
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Grafico No. 11: Vigilancia de los jefes y atencién oportuna
Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Resultado de encuestas

Andlisis e Interpretacion

Los resultados recabados en las encuestas a clientes de la
cooperativa el 71% indican que no existe la preocupacion de los jefes
de personal en vigilar que la atencion sea oportuna e instantanea
frenando la desarrollo institucional; mientras el 29% argumenta lo
contrario e indica que si existe preocupacion por parte de los jefes y

gue siempre estan fomentando la buena atencion al cliente

Pregunta 10: ¢El personal que laboran en la Cooperativa

conservan unaimagen profesional?
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Tabla 15: Personal administrativo e Imagen profesional
ALTERNATIVA |FRECUENCIA |PORCENTAJE

Sl 115 77%
NO 35 23%
TOTAL 150 100%

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Aplicacién de encuestas

Personal administrativo e Imagen
profesional
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Grafico No. 12: Personal administrativo e imagen profesional
Elaborado por: SALAS, Maria Augusta.2013

Fuente: Resultado de encuestas

Andlisis e Interpretacion

Los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes el 77%
manifiesta que el personal que labora en la cooperativa si mantienen
su imagen profesional, lo que favorece a la Institucion brindando una
imagen positiva e indica que los colaboradores se sienten
comprometidos con la misma; mientras un 23% argumenta que no
mantienen esa imagen repercutiendo en la calidad de servicio de la
Cooperativa.

4.2. VERIFICACION DE LA HIPOTESIS
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El estadigrafo de significacion por excelencia es la Ji cuadrada que
nos permite obtener informacioén con la que se acepta o rechaza la

hipotesis.

4.2.1. Combinacion de Frecuencias

Para establecer la correspondencia de las variables se eligio cuatro
preguntas de las encuestas, dos por cada variable de estudio, lo que

permitio efectuar el proceso de combinacion.

Pregunta 1

¢,Cree Ud. que el ambiente fisico de la Cooperativa es el adecuado?

Pregunta 3

¢,Cree Ud. que la cooperativa cuenta con los recursos tecnolédgicos
(equipos de cémputo, de oficina, etc.) necesarios para realizar un
trabajo adecuado y brindar una buena atencion?

Se eligi6 estas dos preguntas por cuanto hace referencia a la variable
independiente de estudio “Clima laboral”.

Ver Tabla-6 y Tabla-8.

Pregunta 7

¢, Recibe informacion necesaria y correcta cuando necesita resolver su

tramite?

Pregunta 9
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¢ Existe la preocupacion de los jefes de personal en vigilar que la

atencidon sea oportuna e instantdnea?
Se eligi6 estas dos preguntas por cuanto hace referencia a la variable
dependiente de estudio “Atencidn al cliente”.
Ver Tabla-12y Tabla-14.
4.2.2. Planteamiento de la Hipoétesis
Ho: El Clima Laboral NO incide en la Atencion al Cliente de las
personas que acuden a la Cooperativa Policia Nacional del cantén
Ambato, provincia de Tungurahua.
H1: El Clima Laboral incide en la Atencion al Cliente de las personas
que acuden a la Cooperativa Policia Nacional del canton Ambato,
provincia de Tungurahua.
4.2.3. Seleccion del nivel de significacién

Se utilizara el nivel « = 0,05
4.2.4. Descripcion de la Poblacion

Se trabajara con toda la muestra que es 150 clientes de la

Cooperativa Policia Nacional, a quienes se les aplic6 un

cuestionario sobre la actividad que contiene dos categorias.

4.2.5. Especificacion del Estadistico
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De acuerdo a la tabla de contingencia 4 x 2 utilizaremos la
formula:

2 (O-E)?
X2 =— donde:

X?=Chi o Ji cuadrada

> = Sumatoria.

O = Frecuencias Observadas.
E = Frecuencias Esperadas

4.2.6. Especificaciéon de las regiones de aceptacion y rechazo
Para decidir sobre estas regiones primeramente determinamos los

grados de libertad conociendo que el cuadro esta formado por 4 filas

y 2 columnas.

gl = (f-1).(c-1)
gl = (4-1).(2-1)
gl=4-1=3

Entonces con 3 gl y un nivel de 0,05 tenemos en la tabla de X2 el valor
de 7,82 por consiguiente se acepta la hipétesis nula para todo valor
de ji cuadrada que se encuentre hasta el valor 7,82 y se rechaza la

hipétesis nula cuando los valores calculados son mayores a 7,82.

Grafico No.13: Representacion grafica Verificacion de Hipotesis
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REGION DE REGION DE RECHAZO
gl \\ O
2 4 6 8 10 12 14

v

7,82

Fuente: Calculo de verificacion de Hipotesis
Elaborado por: SALAS, Maria Augusta. 2013

16

18

v

4.2.7. Recoleccion de datos y célculo de los estadisticos

Tabla No. 16: Frecuencias Observadas

CATEGORIA
PREGUNTAS S Subtotal
Sl NO
1.- (Cree Ud. que el ambiente fisico de la Cooperativa
58 92 150
es el adecuado?
3.- ¢Cree Ud. que la cooperativa cuenta con los
recursos tecnolégicos (equipos de computo, de oficina,
_ _ . 56 94 150
etc.) necesarios para realizar un trabajo adecuado y
brindar una buena atencion?
7.- ¢Recibe informacion necesaria y correcta cuando
_ ) 72 78 150
necesita resolver su tramite?
9.- ¢ Existe la preocupacioén de los jefes de personal en
o y _ ) 43 107 150
vigilar que la atencion sea oportuna e instantanea?
SUBTOTAL | 229 341 600
Elaborado por: SALAS, Maria Augusta. 2013
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Tabla No. 17: Frecuencias Esperadas
CATEGORIA | Subtot
PREGUNTAS s I
a
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Sl NO
1.- ¢Cree Ud. que el ambiente fisico de la
Cooperativa es el adecuado? o725 | 85,25 150
3.- ¢, Cree Ud. que la cooperativa cuenta con los
recursos tecnolégicos (equipos de cdmputo, de
oficina, etc.) necesarios para realizar un trabajo >7.25 | 85,25 150
adecuado y brindar una buena atencion?
7.- ¢Recibe informacion necesaria y correcta
cuando necesita resolver su tramite? o125 | 85,25 150
9.- ¢Existe la preocupacién de los jefes de
personal en vigilar que la atencidn sea oportuna | 57,25 | 85,25 150
e instantanea?
SUBTOTAL 229 | 341 600
Elaborado por: SALAS, Maria Augusta. 2013
Fuente: Datos de la investigacion
Tabla No. 18: Calculo de la Ji-Cuadrada
O E O-E (O -E)? (O -E)?E
58 57,25 0,75 0,5625 0,0098
92 85,25 6,75 45,5625 0,5345
56 57,25 -1,25 1,5625 0,0273
94 85,25 8,75 76,5625 0,8981
72 57,25 14,75 217,5625 3,8002
78 85,25 -7,25 52,5625 0,6166
43 57,25 -14,25 203,0625 3,5469
107 85,25 21,75 473,0625 5,5491
600 600,00 14,9825

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta. 2013

Fuente: Calculo de la Ji cuadrada

4.2.8. Decision Final
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Para 3 grados de libertad a un nivel de 0,05 se obtiene en la tabla 7,82
y como el valor de la Ji-cuadrada calculado es se encuentra
fuera de la regién de aceptacion, entonces se rechaza la hipétesis
nula por lo que se acepta la hipétesis alternativa que dice: “El Clima
Laboral incide en la Atencién al Cliente de las personas que
acuden a la Cooperativa Policia Nacional del canton Ambato,

provincia de Tungurahua”.
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CAPITULO 5
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

El Clima Laboral definitivamente es un factor determinante y que incide
en la Atencion al cliente, puesto que si no existe un clima laboral
favorable la productividad y desarrollo de la Cooperativa Policia Nacional
se ve afectada, por otra parte si se mantiene y se trabaja por un Clima
favorable se logra la fidelizacidén del cliente permitiendo el desarrollo del
posicionamiento de la Instituciébn y la capacidad de captar nuevos

mercados, maximizando los ingresos de la organizacion

Las causas principales para que no exista un Clima Laboral favorable son
las siguientes:

No fomentar el trabajo en equipo lo que ocasiona una falta de
compafierismo y participacion en las actividades empresariales, lo que
incide finalmente en la falta de compromiso organizacional

No existe comunicacion multidireccional en la Cooperativa provocando
que los mensajes no lleguen de forma directa y clara, debe existir
comunicacion de puertas abiertas lo que les dara a los trabajadores la
confianza necesaria para aportar nuevas ideas en pro de la organizacion

y dar un valor agregado a su trabajo diario.
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La falta de motivacion o reconocimiento por un trabajo bien hecho, la falta
de capacitacion, son otras de las causas para que no se fomente un clima

Laboral positivo.

Es necesario plantearse estrategias para que la Atencion al cliente sea
la adecuada y para que esto se dé, se debe contar con un equipo de
trabajo que cumpla adecuadamente con sus funciones, las mismas que
deben estar bien definidas para que el colaborador sepa exactamente
qué es lo que debe hacer dentro de la empresa y su puesto de trabajo y
gue esté lo suficientemente capacitado, e identificado con la empresa, es
decir, motivada o con un buen nivel de Satisfaccion Laboral, para que de

esta manera pueda solventar las necesidades de los clientes

Formar equipos de trabajo y delegar mini proyectos a cada uno de ellos
es una alternativa de solucion, ya que esto ayudara a que lo
colaboradores tengan mayor sentido de responsabilidad y al trabajar en
equipo se fomenta el compaferismo y se crea un mayor cCompromiso

organizacional.

5.2. RECOMENDACIONES

Brindarles oportunidades de estabilidad laboral a los empleados que
tengan una conducta adecuada y posean un perfil favorable para la
operacion, permitiéndoles ingresar a la empresa como trabajadores fijos

de la misma.
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Entrenar, capacitar y evaluar al personal administrativo que la labora en
la Cooperativa Policia Nacional; periddicamente y de una forma estricta

y justa
Aplicar el estilo de liderazgo democratico para fomentar la mayor

participacion de los trabajadores y a su vez afianzar las relaciones

interpersonales entre directivos y trabajadores.
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CAPITULO 6
LA PROPUESTA

TEMA:

TALLER DE CLIMA LABORAL Y ATENCION AL CLIENTE

(Orientado a fomentar una adecuada Atencion al cliente con una

evaluacion del Clima Laboral)

6.1. DATOS INFORMATIVOS

Institucion:

Cooperativa Policia Nacional

Responsable Elaboracion:

Coordinador:

Maria Augusta Salas Andrade

Dr. Mg. Raul Esparza Cérdova

Beneficiados:

Sostenimiento:

Canton: Ambato
Provincia: Tungurahua
Direccion: Atahualpa y Shirys
Teléfono: 2841462

Todo el personal de las diferentes
Areas de trabajo (Area Administrativa,
Comercial, Financiera, Operativa y de
Mercadeo)

Particular
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6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

La organizacién es una estructura normal de coordinacion planeada entre
dos o mas personas para alcanzar una meta en comun, en donde su
principal caracteristica es tener reacciones de autoridad y cierto grado de
tranquilidad en el trabajo, es por eso que el clima laboral es el verdadero
sentido y direccibn a las actividades diversas de una empresa
permitiendo visualizar el futuro e identificacion de los recursos, principios
y valores requeridos para transitar desde el presente hacia la visién de
una organizacion logrando asi el éxito empresarial, pero todo éxito
depende primordialmente del Clima Organizacional que es un aspecto
determinante para el desarrollo productivo tanto de las empresas y

organizaciones en general.

Muchas empresas dejan de ser productivas porque no fomentan un buen
ambiente de trabajo o simplemente porque no involucran en este proceso
a sus directivos administraciones y trabajadores por igual. Los nuevos
empleados, suelen llegar con mucho entusiasmo y con ciertas
expectativas sobre la empresa, sus actividades y sus compafieros de
trabajo; sin embargo todo se viene abajo cuando no encuentran el Clima

Organizacional adecuado para su desempefio profesional.

Si bien es cierto la importancia del Clima Organizacional ha sido tema de
marcado interés desde los afios 80 hasta nuestros dias es por ello que
este trabajo de investigacion pretende hacer una recoleccion directa de

los criterios que sustentan el desarrollo objetivo del trabajo.

Un buen clima organizacional laboral ayuda y alienta la participacion,

creando una conducta madura de todos sus miembros, permitiendo que
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ellos se comprometan a ser responsables de sus asignaciones laborales

dentro de la empresa.

Por eso la presente propuesta permitira brindar un clima laboral
adecuado donde personal administrativo sienta satisfaccion por realizar
sus labores de trabajo diarias, donde exista comunicacién, relaciones
intra e interpersonales; mejorando la atencion a los clientes que acuden
a la Cooperativa Policia Nacional y por ende prestigio a nivel provincial y

nacional.

6.3. JUSTIFICACION

Es factible, pues cuenta con el apoyo de todos los colaboradores ya que
comprenden que es necesario dar un giro a la manera inadecuada de
trabajar y esta propuesta contribuye a la problematica de la el Clima

Laboral y su incidencia en la Atencién al Cliente.

Es importante, ya que esta propuesta propone estrategias que tienen
como finalidad mejorar el Clima Laboral; la metodologia se enmarco
dentro de la modalidad, descriptiva de campo, en donde la Cooperativa
a pesar de sus inconvenientes laborales, es una organizaciéon sencilla,

precisa y de gran potencial administrativo.

Es de interés, pues permitira crear en los clientes de la Cooperativa
confiabilidad y el personal administrativo mejorara la atencion al cliente y

lograréa un excelente desarrollo productivo, personal y laboral.

Es original, ya que permitira formar conciencia sobre el clima laboral en
cada uno de sus miembros de la Cooperativa de manera que el
mejoramiento del clima organizacional les permita obtener un verdadero
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éxito organizacion, es preciso indicar que se ha demostrado que si existe
motivacion en el personal administrativo se logra eficacia y eficiencia en

el trabajo que se realice.

Tendraun impacto social, esta propuesta busca que las estrategias que
se propone vayan en funcién de propiciar un mejor ambiente en el trabajo
permitiendo incrementar el grado de satisfaccion del personal que alli

labora asi como también del cliente que va a solicitar el servicio.

6.4. OBJETIVOS

6.4.1. Objetivo General

e Aplicar talleres que ayuden a identificar y reconocer los aspectos
criticos de la Cooperativa para mejorar la calidad de la atencion
al cliente de las personas que acuden a la Cooperativa Policia
Nacional

6.4.2. Objetivos Especificos

e Buscar tematicas que motiven la intervencion activa y la discusiéon

permanente de los colaboradores

e Desarrollar actividades orientadas como un medio de integracién
y auto-aprendizaje, en base a la ejecucion de dinamicas y juegos,

que les facilite el logro de objetivos en equipo

e Entregar herramientas y consejos practicos para lograr un

desemperio personal y laboral superior
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6.5. FACTIBILIDAD

6.5.1. Factibilidad Operacional

Los Directivos de la Cooperativa Policia Nacional, conscientes de las
diversidad de clientes que acuden a la instituciébn, encamina todos sus
esfuerzos con miras a ajustar su Plan Organizativo y poder desarrollar
estrategias que permitan mejorar el clima organizacional y a la vez la
atencién al cliente; ademas que el personal administrativo pueda
desarrollar sus capacidades cognitivas, procedimentales y actitudinales

gue contribuyan al desarrollo integral de los mismos.

Consecuentemente resulta necesario e imprescindible hacer uso de los
talleres sobre Clima Laboral que permita el apoyo a los directivos y poder
elevar la Atencion al Cliente en la Cooperativa Policia Nacional, de modo
gue se convierta en una herramienta de apoyo para mejorar en forma

adecuada la atencion al cliente y su imagen corporal.

Actualmente con este trabajo la Cooperativa incorpora una herramienta
indispensable para poder sensibilizar al personal sobre la importancia del

clima laboral y la atencion al cliente.

6.5.2. FACTIBILIDAD TECNICA

El estudio de factibilidad técnica para la elaboracion y utilizacion de los

talleres sobre Clima Laboral y atencion al cliente, cuenta con el talento

humano necesarios para la puesta en marcha de la presente propuesta.
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La infraestructura con la que cuenta actualmente la Cooperativa Policia
Nacional, responde a las necesidades empresariales ademas se
pretende establecer jornadas de sensibilizacion sobre la importancia del

clima laboral y su relacion con la atencién al cliente.

Pero si hay que reconocer que el personal administrativo de la
Cooperativa Policia Nacional, necesitan preparacion adecuada para
poder manejar las situaciones que presentan con los clientes por

diferentes diligencias; y poder dar solucién a los mismos.

La Aplicacién de los talleres sobre Clima Laboral es posible, ya que
ayudara al cambio integral de la Cooperativa, provocara un impacto en la
comunidad, pues la Cooperativa se constituira en un ente financiero

sélido y confiable.

6.5.3. FACTIBILIDAD FINANCIERA

En esta seccion se clasifica los diferentes costos de inversion en funcién
de posibilitar la aplicacion de los talleres sobre Clima Laboral mencionado

anteriormente.

El valor econdmico para la aplicacion de los talleres, esta acorde a la
realidad donde se va a llevar a cabo, las capacitaciones al personal
administrativo en beneficio de mejorar la atencién al cliente en la

Cooperativa Policia Nacional.
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Tabla No. 19: Cuadro Analitico de gastos para la Implementacion de los

Talleres

DETALLE DEL GASTO CAN | COSTO | VALOR POSEE
T. TOTAL ACT.

SI | NO

HARDWARE

MINI  Laptop TOSHIBA

_ 1 $ 810,00 | $ 810,00 v
NB305-SP2001 CORE i5

Proyector de datos

1 $ 620,00 | $ 620,00 v
SANSUNG LG-34-145678

MATERIAL DE ESCRITORIO

Hojas, lapices, esferos,

150 $1,40| $ 210,00 v
borrador.
TALENTO HUMANO
Gastos por Asesorias y/o

1 $ 650,00 | $ 650,00 v

Capacitaciones

GASTOS FIJOS

Energia Eléctrica Mensual 1 $ 90,00 $ 90,00 v

TOTAL ESTIMADO DE COSTOS.... $ 2.380,00

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta. 2013

Fuente: Datos de gastos

Del detalle de gastos mencionados anteriormente la Cooperativa Policia
Nacional, inicamente debera invertir la cantidad de [$ 860,00, debido a
gue cuenta con la mayoria de requerimientos necesarios para la
aplicacion de los Talleres sobre Clima Laboral y su relacion con la
Atencion al Cliente.
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En conclusion se puede afirmar que la propuesta es factible desde el

punto de vista econémico.

6.6. FUNDAMENTACION

6.6.1. TALLER

Evidentemente, la palabra taller, en el lenguaje corriente, es el lugar
donde se hace, se construye o se repara algo. Asi, se habla de taller de
mecanica, taller de carpinteria, taller de reparacion de electrodomeésticos,
etc.

Desde hace algunos afios la practica ha perfeccionado el concepto de
taller extendiéndolo asi a la idea de ser "un lugar donde varias personas
trabajan cooperativamente para hacer o reparar algo, lugar donde se
aprende haciendo junto con otros" esto dio motivo a la realizaciéon de
experiencias innovadoras en la busqueda de métodos activos en la

ensefianza.

Algunos autores tienen las siguientes definiciones al respecto:

NATALIO KISNERMAN:

Define el taller como unidades productivas de conocimientos a partir de

una realidad concreta.
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MELBA REYES:

Define el taller como una realidad integradora, compleja, reflexiva, en que
se unen la teoria y la practica como fuerza motriz del proceso

pedagdgico.

NIDIA AYLWIN Y JORGE GUSSI BUSTOS:

El taller es una nueva forma pedagoOgica que pretende lograr la
integracion de teoria y practica.

El taller es concebido como un equipo de trabajo.

GLORIA MIREBANT PEROZO:

“Un taller pedagdgico es una reunién de trabajo donde se unen los
participantes en pequefios grupos 0 equipos para hacer aprendizajes
practicos segun los objetivos que se proponen y el tipo de asignatura que

los organice.

Puede desarrollarse en un local, pero también al aire libre.

No se concibe un taller donde no se realicen actividades practicas,
manuales o intelectuales. Pudiéramos decir que el taller tiene como
objetivo la demostracién practica de las leyes, las ideas, las teorias, las
caracteristicas y los principios que se estudian, la solucion de las tareas

con contenido productivo.

Por eso el taller pedagdgico resulta una via idénea para formar,
desarrollar y perfeccionar habitos, habilidades y capacidades que le
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permiten al alumno operar con el conocimiento y al transformar el objeto,

cambiarse a si mismo”.

UTILIDAD Y NECESIDAD DEL TALLER

Por otra parte se considera que el taller es una importante alternativa que
permite una mas cercana insercion en la realidad. Mediante el taller, los
colaboradores desafian en conjunto problemas especificos buscando

también alternativas de solucién y escuchando diferentes puntos de vista.
Saber - Saber Hacer: no es otra cosa que la accion fundamentada en el
por qué (SABER POR QUE), en la comprension del mecanismo

estructural productivo del objeto de conocimiento.

Mediante el taller los colaboradores, van descubriendo los problemas que

en ella se encuentran a través de la accion - reflexion inmediata.

Como dicen Alwin de Barros y Gissi Bustos, "el taller es una realidad
compleja, pero es concebido como un equipo de trabajo”, es necesario
gue los colaboradores entiendan los valores y objetivos organizacionales,
y se identifiguen con sus metas y estrategias de desarrollo.

Recopilado de:
http://acreditacion.unillanos.edu.co/contenidos/NESTOR%20BRAV
O/Segunda%?20Sesion/Concepto_taller.pdf

CLIMA LABORAL
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Origenes y definicion de clima laboral

El interés suscitado por el campo del clima laboral estd basado en la
importancia del papel que parece estar jugando todo el sistema de los
individuos que integran la organizacion sobre sus modos de hacer, sentir
y pensar y, por ende, en el modo en que su organizacion vive y se

desarrolla.

Ferndndez y Sanchez (1996), sefialan que se considera como punto de
introduccién el estudio de Halpan y Croft (1963) acerca del clima en
organizaciones escolares, pero anterior a éste se encuentra el de Kurt
Lewin como precursor del interés en el contexto que configura lo social.
Para Lewin, el comportamiento esta en funcion de la interaccion del
ambiente y la persona, como ya se mencion0 en el apartado de

comportamiento organizacional.

Por tanto, no es de extrafiar que en sus investigaciones de Lewin, acerca
del comportamiento, el clima laboral aparezca como producto de la
interaccion entre ambiente y persona. En 1950 Cornell viene a definir el
clima como el conjunto de las percepciones de las personas que integran
la organizacion. Aunque este constructo, como tal no se elaboro hasta la

década de los 60, (Fernandez y Sanchez Op cit).

Los origenes de la preocupacion por el clima organizacional se sitan en
los principios de la corriente cognitiva en psicologia, en el sentido de que
el agotamiento de las explicaciones del comportamiento humano desde
la perspectiva conductista produjo una reconciliacion de la caja negra en
gue se habia convertido a la persona. Ello plantea razonar acerca de la
medida en que la percepcion influye en la realidad misma. Esta idea
comenzo a moverse por todos los campos en los que la psicologia tenia
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su papel, entre los que se halla, por supuesto, el campo del clima laboral
(Fernandez y Sanchez 1996).

Al respecto, Rensis Likert (1986), menciona que la reaccion ante
cualquier situacion siempre esta en funcion de la percepcion que tiene
ésta, lo que cuenta es la forma en que ve las cosas y no la realidad

objetiva.

Entonces, la preocupacion por el estudio de clima laboral parti6 de la
comprobacion de que toda persona percibe de modo distinto el contexto
en el que se desenvuelve, y que dicha percepcion influye en el
comportamiento del individuo en la organizacion, con todas las

implicaciones que ello conlleva.

Desde 1960, el estudio acerca de clima laboral se ha venido
desarrollando, ofreciendo una amplia gama de definiciones del concepto.
Asi pues tenemos a diversos autores que han definido este campo,
citados por (Furnham, 2001).

Forehand y Von Gilmer (1964) definen al clima laboral “como el conjunto
de caracteristicas que describen a una organizacion y que la distinguen
de otras organizaciones, estas caracteristicas son relativamente
perdurables a lo largo del tiempo e influyen en el comportamiento de las

personas en la organizacion”.

Tagiuri (1968) Como “una cualidad relativamente perdurable del
ambiente interno de una organizacion que experimentan sus miembros e
influyen en su comportamiento, y se puede describir en términos de los
valores de un conjunto especifico de caracteristicas o atributos de la
organizacion”.
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Schneider (1975) como “Percepciones o interpretaciones de significado
que ayudan a la gente a encontrarle sentido al mundo y saber como

comportarse”.

Weinert (1985), como “la descripcion del conjunto de estimulos que un
individuo percibe en la organizacion, los cuales configuran su contexto

de trabajo”.

Por otro lado, la postura operacionalista o “fenomenologica” considera
“al clima laboral como una dimensién fundada a partir de las
percepciones de las personas, y que tiene existencia en cuanto que hay
una vision compartida, extendida en el grupo o la organizacion, el clima
laboral esta fundado en un cierto nivel de acuerdo en la forma de percibir
el ambiente, si bien no es un constructo individual, sino grupal u
organizacional que coincide con la vision sociocognitiva de las

organizaciones”, (Peiro y Prieto, 1996:84).

Para efectos de este estudio se toma la definicién dada por Guillén y Guil,
(1999:166) quienes definen el clima organizacional como “la percepcion
de un grupo de personas que forman parte de una organizacién y

establecen diversas interacciones en un contexto laboral”

Por otro lado, el clima laboral se ve influido por una multitud de variables.
Y, ademas, estas variables o factores interaccionan entre si de diversa
manera segun las circunstancias y los individuos. La apreciacion que
éstos hacen de esos diversos factores esta, a su vez, influida por
cuestiones internas y externas a ellos. Asi, los aspectos psiquicos,
animicos, familiares, sociales, de educacion y econdémicos que rodean la
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vida de cada individuo, intervienen en su consideracion del clima laboral

de su empresa.

Esos diversos aspectos, que se entrelazan en la vida de una persona,
pueden hacerle ver la misma situacién en positivo 0 en negativo, que
viene siendo la percepcion, abordada anteriormente. Los empleados, en
muchas ocasiones no son plenamente objetivos, sino que sus opiniones
estdn condicionadas por el cumulo de todas esas circunstancias

personales sefaladas.

Pero, aunque se tenga en cuenta todo eso, es posible efectuar una
medicién de clima laboral. Esta va reflejar lo que hay en la mente y en los

sentimientos de los empleados que participen.

Los variables que se puede considerar intervienen en el clima laboral son,
evidentemente, muchas. Pero de una manera general y somera se
desarrollardn las méas sefialas por algunos autores del comportamiento

organizacional.

Recopilado de: http://www.climalaboral.com.es/informacion/

ATENCION AL CLIENTE

Se designa con el concepto de Atencion al Cliente a aquel servicio que
prestan las empresas de servicios 0 que comercializan productos, entre
otras, a sus clientes, en caso que estos necesiten manifestar reclamos,
sugerencias, plantear inquietudes sobre el producto o servicio en
cuestion, solicitar informacion adicional, solicitar servicio técnico, entre
las principales opciones y alternativas que ofrece este sector o area de
las empresas a sus consumidores.
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Sin lugar a dudas, el éxito de una empresa dependera fundamentalmente
que agquellas demandas de sus clientes sean satisfechas
satisfactoriamente, porgue estos son los protagonistas fundamentales, el

factor mas importante que interviene en el juego de los negocios.

Si por el contrario, cualquier empresa no satisface todas aquellas
necesidades o demandas que les plantean sus clientes su futuro sera
muy pero muy corto. Entonces, todos los esfuerzos deberan estar
destinados al cliente, hacia su satisfaccion, por pequefia que sea, porque
el es el verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa,
porque de nada sirve que el producto sea de excelente calidad, o que
tenga un precio competitivo 0 que esté muy bien presentado sino existen
compradores para el.

Entre las principales causas de insatisfaccion de un cliente se cuentan
las siguientes: un servicio poco profesional, haber tratado al cliente como
un objeto, un mero nimero y no como una persona, el servicio no se llevo
a cabo de buena manera la primera vez que se lo comprd, el servicio se
prestdé con pésimos resultados, no se resolvié su inquietud, se lo tratd
mal educadamente, el precio pagado fue mayor al pactado, lo cual

genera desconfianza.

Por estos dias el servicio de Atencién al Cliente es una cuestion y un
area recurrente en las empresas, especialmente en aquellas compafias
de gran envergadura, como ser las tarjetas de crédito, o bien en aquellas
empresas que ofrecen un servicio, tal como la television por cable,
telefonia movil, entre otras, en tanto, es frecuente que ante alguna
contingencia en el servicio debamos comunicarnos con esta area para

procurar soluciones. Y de la respuesta, satisfactoria o no, que tengamos
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es que nos formaremos la imagen de la compafiia 0 empresa, mas alla

de si el producto es bueno, nos sirve, es Util 0 nos interesa.

Recopilado de: http://www.definicionabc.com/economia/atencion-al-
cliente.php#ixzz2Zot849km
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6.7. MODELO OPERATIVO
Tabla 20: Modelo Operativo

FASES METAS ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLES TIEMPO
Planificar con el | Formar equipos de 5 dias
capacitador los métodos, | trabajo para la Humanas Investigadora:

Planificacion las técnicas y la parte | integracion de la Materiales Maria Augusta
tedrica que se va a difundir | tematica. Institucionales Salas
en el taller, que estad | Entrega del material Capacitador
enfocado en el Clima | necesario para el
Laboral y la Atencion al | desarrollo de los
Cliente talleres.
Socializar con todos los | Plantear dinamicas y
miembros de la | ejercicios vivenciales Humanas Investigadora: 3 semanas
Socializacion | Cooperativa sobre la | grupales, motivando la Materiales Maria Augusta
importancia de aplicar | intervencién activa y la Institucionales Salas
talleres que ayuden a | discusion permanente. Capacitador
mejorar el climalaboral y la | Socializar los temas y
atencién al cliente escuchar puntos de
vista.
Proyeccién de videos.
Determinar  cambios
de actitud
Ejecutar en cada puesto de | Calificacion de servicio
Ejecucion trabajo los conocimientos | mediante cliente Humanas Investigadora: 5 dias
adquiridos en los talleres fantasma. Materiales Maria Augusta
Institucionales Salas
Capacitador
Evaluar el grado de interés | Observacion y didlogo 5 dias
Evaluacion y compromiso permanente con Jefes, Humanas Investigadora:
personal y clientes de Materiales Maria Augusta
la Cooperativa Institucionales Salas
Capacitador

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta. 2013
Fuente: Planteamiento de fases
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6.8. ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

La propuesta descrita necesariamente sera administrada de la siguiente

manera:
Tabla 21: Administracion de la Propuesta
ACCION RESPONSABLE
Sensibilizacion Directivos de la
Cooperativa Policia
Nacional.
Gerente, Jefes de cada
Departamento
Equipo Evaluador
Periodo de Capacitacion Maria  Augusta  Salas
Andrade
Aplicacion de Talleres Maria  Augusta  Salas
Andrade
Evaluacion Directivos y Jefes de la
Cooperativa Policia
Nacional

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta. 2013

Fuente: Informacion de la propuesta
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6.9. PREVISION DE LA EVALUACION

Tabla 22: Prevision de la Evaluacion

PREGUNTAS EXPLICACION
BASICAS
¢Quienes solicitan | Directivos y Gerente de la Cooperativa Policia
evaluar? Nacional

¢ Por qué evaluar?

Conocer el grado de aceptacion de los Talleres
sobre Clima Laboral para mejorar la Atencion al
Cliente de las personas que acuden a la
Cooperativa Policia Nacional.

¢Para qué evaluar?

e Para conocer si la propuesta dio resultados
positivos.

e Para conocer si con la propuesta ha existido
cambios de actitud en el Personal que labora
en la Cooperativa Policia Nacional.

¢ Qué evaluar?

e La funcionalidad de los Talleres sobre Clima
Laboral para mejorar la Atencién al Cliente de
las personas que acuden a la Cooperativa.

e La participacion de Directivos, Autoridades y
personal administrativo de los Talleres sobre
Clima Laboral para mejorar la Atencién al
Cliente.

¢ Quién evalta?

¢ Investigadora.

¢ Directivos de la Cooperativa.
¢ Autoridades

¢ Personal Administrativo

¢Cuando evaluar?

Permanentemente.

. Coémo evaluar?

Observacion, encuesta y Entrevista a Clientes.

¢ Con qué evaluar?

Cuestionarios y entrevistas.

Elaborado por: SALAS, Maria Augusta. 2013

Fuente: Informacion de la propuesta
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ANEXOS
ANEXO A (Encuesta a Personas que Acuden a la Cooperativa)

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION
CARRERA DE PSICOLOGIA INDUSTRIAL — MODALIDAD
PRESENCIAL

ENCUESTA A PERSONAS QUE ACUDEN A LA COOPERATIVA POLICIA
NACIONAL DEL CANTON AMBATO, PROVINCIA DE TUNGURAHUA

Objetivo de la encuesta: la presenta encuesta tiene por objeto identificar la
incidencia del Clima Laboral en la atencion al cliente, para tener en claro la
situacion actual de la Entidad financiera.

e Esta encuesta consta de 10 preguntas cerradas

e Lea atentamente cada una de ellas, revise las opciones y elija la
alternativa correcta

e Marque su respuesta con una X

e Evite hacer tachones o borrones.

Preguntas:

1. ¢Cree Ud. que el ambiente fisico de la Cooperativa es el adecuado?
S ] NO [ ]

2. ¢Cree Ud. que las personas que laboran en la Cooperativa estan
capacitadas para atender todas sus necesidades?

S ] NO [ ]

3. ¢Cree Ud. que la cooperativa cuenta con los recursos tecnoldgicos
(equipos de cémputo, de oficina, etc.) necesarios para realizar un
trabajo adecuado y brindar una buena atencién?

S ] NO [ ]
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4. ¢(Cuando asiste a unade las oficinas el personal mantiene limpieza
y orden?

S ] NO [ ]

5. ¢El personal es agil en los tramites?

S ] NO [ ]

6. ¢Lacomunicacién colaborador-cliente es eficiente?
Sl D NO D

7. ¢Recibe informacion necesaria y correcta cuando necesita
resolver su tramite?

S ] NO [ ]

8. ¢EIl tiempo de despacho de tramites de una dependencia a otra es
agil?

S ] NO [ ]

9. ¢Existe la preocupacién de los jefes de personal en vigilar que la
atencién sea oportuna e instantanea?

S ] NO [ ]

10. ¢El personal que laboran en la Cooperativa mantiene imagen
profesional?

S ] NO [ ]

FeCha: oo

Gracias por su colaboracion...
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