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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

Hoy en dia el Talento es la parte mas importante de una empresa, por lo que es
fundamental establecer un clima laboral que mejore la calidad del entorno en el que se
desempefian los empleados, que les permita prosperar con la empresa, desarrollar de
mejor manera su potencial. Y estar mas abiertos al cambio, esto les asegura el trabajo
en equipo y se sienten motivados en su entorno(UISRAEL-EC-MASTER-ADMP-
378.242-2020-039.pdf, s. f.). Durante esta pandemia del Covi-19, las organizaciones
deben seguir un ciclo de vida iterativo para comprender y evaluar la situacion en lo que
respecta a las personas y el movimiento, proteger y empoderar a las personas y
equipos, asegurarse de que los empleados sepan donde encontrar informacion,
asesoramiento y apoyo, dandose cuenta del posible impacto en la salud y finanzas.
Alentar a los empleados a continuar enfocandose en el crecimiento personal y
académico, manteniéndose conectados con colegas y trabajando en equipo mientras

cumplen con los compromisos con la familia y la comunidad.

En los dltimos afos, la preocupacion empresarial por contenidos como clima laboral
y satisfaccion del cliente se da a conocer a nivel mundial. Esto se debe al fuerte
crecimiento de las organizaciones y la feroz competencia entre ellas en los diferentes
campos, dificultando que los clientes compren un producto o compren un
servicio(AE_305.pdf, s. f.-a).

Los anterior es la fuente del presente trabajo de investigacion, estudiando la relacién
gue existe entre el clima laboral y la satisfaccion del cliente de la empresa ECAUTE,
identificando asi los componentes que mas intervienen en cada una de estas variables
para ser excelente para el negocio, aumentar la satisfaccion del cliente, o mejorar el

ambiente de trabajo.

Esta investigacién nos permite percibir cada una de estas variables y analizarlas por
apartado para luego poder relacionarlas, comenzando por el tema que dio lugar al
planteamiento del problema, asi como las metas a alcanzar, justificacion, marco
tedrico... que incluye la investigacién, comenzando por el contexto, luego los
fundamentos tedricos de la gestion de Talento Humano, el clima laboral y la satisfaccién
del cliente; luego hipotetizar y concretar las variables de este trabajo. En conclusion,
una seccion expresa sobre la filosofia de la empresa para entender principalmente su

funcién y estructura.



Finalmente, se utiliza un marco metodolégico, comenzando con el tipo y disefio del
estudio, seguido del computo de la muestra; Asi mismo, las técnicas y herramientas
utilizadas en la recoleccién de datos, para finalizar con la técnica monopolizada para el
andlisis de los datos, se realizara un analisis descriptivo y multivariante para cada
variable estudiada. Termina analizando la correlacion entre el clima laboral y la

satisfaccion del cliente.
Problema de investigacion

¢, Cudl es la relacion entre el clima laboral y la satisfaccion del cliente de la empresa
ECAUTE, afio 2021?

Objetivo general

Establecer la relacion que existe entre el clima laboral y la satisfaccion de los clientes

en la empresa ECAUTE y sus sucursales, afio 2021.
Objetivos especificos

e Contextualizar los fundamentos teéricos sobre el clima laboral y satisfaccién del
cliente.

e Determinar el clima laboral en la empresa ECAUTE y sus sucursales.

¢ Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa del servicio que
brinda.

e Disefiar un plan de mejoras para el desarrollo del personal y éxito de la
satisfaccion del cliente.

e Validar el plan de mejoras en el desarrollo del personal a través del criterio de

los expertos.

Vinculaciéon con la sociedad y beneficiarios directos:

Actualmente, el espacio del trabajo considerado como segundo hogar de los
colaboradores, regularmente invierte ocho diarias, es decir las empresas suelen ser
sistemas que cuentan con factores que pueden ser rotativos de manera interna, por eso
es importante conocer el ambiente laboral dentro de la organizacién. O mejor dicho el
clima laboral, ya que, al describir con un entorno agradable inmediato con un liderazgo
efectivo, los colaboradores de las empresas seran de gran apoyo en cuanto a alcanzar
el cumplimiento de metas y/o objetivos, debidamente realizar un andlisis del clima
laboral donde permita averiguar los factores o riesgos que suelen afectar al desarrollo

de manera negativa o positiva a las organizaciones.



Un clima organizacional o clima laboral propicia dentro de la sociedad o comunidad
un impacto de incrementacion de ideas para originar nuevos negocios, lanzar nuevos
proyectos y solucionar problemas; igual perfeccionara la comunicacion interna y esto
permite el incremento de la produccién o competitividad al fortalecimientos de las
actividades, participacion del parte de gerencias, un buen control de la presencia y
efectos de los factores de riesgo del colaborador, la motivacion y un desarrollo global

del desarrollo sostenible.

La valoracion por clientes, consumidores, usuarios esta siendo utilizada actualmente
por empresas, tanto privadas y publicas, de muy varios dmbitos. Los indicadores de
calidad y satisfaccién, siendo el solicitante el juez final y la ausencia de quejas por parte
de la direccion, establecen uno de los activos clave sobre los que se sustenta la
capacidad de mantener la rentabilidad y el crecimiento de las empresas, o la confianza
de las personas en los servicios prestados. Lo que la evaluacion revela a través de la
percepcion debe determinar en muy buena medida la competitividad de las empresas.
Sin embargo, debe quedar claro qué se estd midiendo cuando se pregunta por la calidad
o la satisfaccién, y cudl de los dos se debe utilizar en una situacion determinada, aunque
se debe sefalar que no es facil obtener mediciones confiables y vélidas(PDF superior
COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL, DESEMPENO LABORAL, EFICIENCIA -
1Library.Co, s. f.).

Desde una perspectiva de las organizaciones o empresas, las estrategias o metas
deben enfocarse en la satisfaccion de los clientes. Una vez que logre alcanzar, las
organizaciones, o empresas mas eficientes desarrollaran o implementaran a futuro
modelos o planes especificos dentro de su organizacién estructural, los cuales son los

factores que contribuyen a la satisfaccion del cliente del producto o servicio.



CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacién general del estado del arte

Cultura Organizacional

La cultura organizacional se precisa por varios conceptos de ser un conjunto de
significados y valores que tiene los miembros o empleados de una organizacion o
empresa, es decir son componentes y expresiones de cultura, creencias y valores
compartidos que guian al estilo de comportamientos, estructuras, valores y normas

comunes de la empresa(Padrén, s. f.).

También(Reyes Hernandez et al., 2019) se basa en Elton Mayo y el clasico estudio
de Hawthorne liderado por un grupo de investigadores de la llamada Facultad de
Ciencias Humanas que buscaba estudiar cémo los factores ambientales y la condicion
fisica inciden en el desarrollo laboral. Sin embargo, esta configuracién se desarrollé a
fines de la década de 1970 y se describié como “un sistema de significado aceptado

publicamente que funciona en momentos especificos en grupos determinados.”

La cultura organizacional se ha convertido en un tema muy importante dentro de una
empresa, ya que es la base para la integracion cultural del humano en una organizacion
y también afecta el desempefio individual y grupal. Se define como pensamiento,
sentimientos y reconocimientos. Acciones dentro de una organizacion para permitir la
gestion responsable de los puestos individuales para hacer mas fuerte a problemas de
coordinacion interna y externa. La cultura organizacional se compone de elementos o
caracteristicas tales como valores, politicas, normas, liderazgo y canales de
comunicacion. Lo mismo ocurre con los lideres empresariales para evaluar el
desempefio de los colaboradores en una organizacion o lugar de trabajo. Unos de los
factores que influyen en los empleados son sus sentimientos acerca de equilibrar su

laboral con su trabajo y resolver problemas para su organizacion (Fernandez, 2021).
Gestion de Talento Humano

La gestion del talento humano juega un papel importante como facilitador de la
innovacion alcanzable manteniendo una visién de futuro, prediciendo el cambio,
evaluando los resultados y comunicandolos a todos los que gestionan esta vision que
necesita ser capaz de cumplir. A través del liderazgo transformacional, capacitamos a
los empleados para descubrir y utilizar el conocimiento, fomentando el trabajo en equipo
para promover la innovacion colaborativa y desarrollar el aprendizaje a través del
conocimiento interdisciplinario, es decir, para el desarrollo empresarial, como factor

productor de conocimiento productivo en el que es importante la utilizacién del talento
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humano y estratégico. Por otro lado, analiza y busca sefales sobre posibles
innovaciones, amenazas y oportunidades de cambio, identifica factores o variables que
representen oportunidades para que las empresas adquieran y utilicen para el desarrollo

de sus organizaciones(Barrios-Hernandez et al., 2020).

Para poder discutir del clima laboral internamente de la empresa hay que entablar
definiciones de la gestion del talento humano dentro de la propia, como es la percepcion
del personal. Es decir, la forma de tratar con el talento humano que influird en la

apreciacion que puede tener cada colaborador.

El esfuerzo humano es fundamental para el funcionamiento de cualquier
organizacion. Si los empleados trabajan duro, la empresa tendra éxito; de lo contrario,
se detendra. Por lo tanto, toda organizacion debe cuidar a su talento humano en primer

lugar.

La gestion del talento humano se puede entender como una serie
de decisiones acerca de la relacion de los empleados que influyen en la

eficacia de estos y de las organizaciones(Bejarano, 2013).

Las organizaciones necesitan una gran cantidad de recursos que deben
administrarse adecuadamente para lograr sus objetivos. Por lo tanto, mencionamos lo
siguiente: Recursos materiales consistente en dinero, equipo fisico, maquinaria, etc.
Recursos técnicos que incluyen, entre otros, sistemas, procedimientos y organigramas.
Talento humano incluyendo conocimientos, experiencia, motivacion, habilidades,

potencialidades, y mas.
Clima Laboral

Hoy en dia, se medita que el clima organizacional es un conocimiento relativamente
nuevo que actualmente es importante dentro de una organizacion porque es una
percepcién amplia que puede incluir varias perspectivas de manera en que se constituya

el ambiente como una variable sistematica.

Autores como Cardona y Cruz, citado por Ramos & Tejera (2017)
argumentan que el clima, por su propia naturaleza, es un concepto
multidimensional e indeterminado, esta dado por las percepciones que
los trabajadores tienen sobre este comportamiento y por como les afecta

en el ambito laboral.

El clima laboral es un tema muy importante que las organizaciones toman en cuenta

para mejorar la productividad de los empleados. Esto es todo sobre este tema, y es



parte de un sistema altamente dinamico e interdependiente que afecta a todos en su
organizacion. Por tanto, para que una persona se sienta bien y trabaje correctamente,

debe estar a gusto consigo misma y con todo su entorno (Varela, Puhly I1zcurdia, 2013).

Al clima Laboral que interviene la poblacion laboral para
desarrollar su trabajo; donde, la calidad del clima, esta justificado por la
satisfaccion laboral, hecho que contribuye a mejorar y sostener los
indicadores productivos como rendimiento y atencion en las

organizaciones(Hidalgo et al., 2020).

En este contexto, este estudio de investigacion tiene como objetivo identificar los
factores tales como la comunicacion, colaboracion, liderazgo, carrera profesional,
satisfaccion y condiciones fisicas que intervienen y percepcion del clima laboral y
determinar cuando los empleados crecen en sus actividades diarias y como los
resultados influyen en la productividad de manera negativa o positiva. Se observé que
las empresas estan interesadas en invertir en el ambiente adecuado para sus
empleados con el objetivo de lograr buenos resultados para la empresa, basados en la
eficiencia y eficacia, que son sinénimos de productividad. Proporciona retroalimentacion
sobre los procesos que interrumpen el comportamiento organizacional. Asimismo, para
optimizar los niveles de motivacion y el desempefio profesional, se pueden proponer
planes de mejora dirigidos a cambiar el estado y comportamiento de los stakeholders a

través de mejoras. Sugerir cambios 0 mejoras involucradas(Lucas & Ureta, 2019).
Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es esencial para las empresas de hoy. No importa a qué
industria pertenezca, ya no es suficiente ingresar primero al mercado o contratar a un
artista de moda. Los tiempos han cambiado, los consumidores han cambiado de

mentalidad y eso ha cambiado nuestros habitos de compra.

El objetivo principal de satisfacer a los clientes internos de una empresa ya no es
solo trabajo del departamento de marketing, sino que traspasa esa frontera y ahora es
un objetivo comun para todos los departamentos corporativos (produccién, finanzas,

recursos humanaos, etc.).

Sabemos (LA SATISFACCION DEL CLIENTE - Promonegocios.net, s.f.)que la
satisfaccién del cliente trae muchos beneficios, Thompson (2006) los enumera en tres

categorias:



1. El Primer beneficio es: Los clientes satisfechos suelen volver a comprar el
producto o servicio. Esto refleja en la fidelizacién de los mismo o diferentes
productos o servicios.

2. Segundo beneficio es: Los clientes satisfechos puedan compartir
experiencias positivas con sus productos 0 servicios, promocionarlos de
forma gratuita entre las diferentes personas con las que interactda.

3. Tercer beneficio: Los clientes satisfechos se distinguen de sus competidores,

lo que permite a la empresa ganar una mayor participacién de mercado.

Las empresas deben ser conscientes de las posibilidades que se establecen para
sus clientes, ya que un nivel demasiado bajo no los atraerd, pero un nivel demasiado

alto decepcionara a los clientes después de adquirir el producto o servicio.

La relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion y lealtad del cliente es un
aspecto muy importante del funcionamiento de una pequefia empresa. En otras
palabras, se puede interpretar que existe una relacién entre los cuatro conceptos. 1)
Calidad de servicio, 2) Satisfaccion del cliente, 3) Retencién de clientes, 4) Beneficio.
Mejorar la calidad del servicio mejora la métrica de satisfaccion del cliente. Su
supervivencia es uno de los principales desafios, por lo que debe hacer todo lo posible
para retener a sus clientes y estar en condiciones de difundir comentarios positivos
sobre su empresa. Evaluaron la calidad del servicio de las empresas de servicios de
energia solar y encontraron que la brecha entre las expectativas y las percepciones de
los clientes era minima en términos de confiabilidad, responsabilidad, confianza y
empatia. Las empresas que no recopilan datos sobre la calidad del servicio, la
satisfaccion del cliente y la lealtad no saben si estadn en el camino correcto o donde
deben adaptar sus ofertas a las necesidades de sus consumidores(Silva-Trevifio et al.,
2021).

Los Niveles de satisfaccion(«Elementos que conforman la satisfaccion al cliente»,
2015), después de comprar el producto o servicio, los clientes pueden experimentar uno
de tres niveles de satisfaccion:
¢ Insatisfaccion: Ocurre cuando el desempefio percibido de un producto esta por
debajo de las expectativas del cliente.
e Satisfaccién: Ocurre cuando el desempefio percibido del producto cumple con
las expectativas del cliente.
e Complacencia: Ocurre cuando el desempefio percibido supera las expectativas
del cliente.



La satisfaccién es la evaluaciéon del cliente de un producto o
servicio en funcién de si cumplié o no las necesidades y expectativas del
cliente(Cano et al., 2018).

1.2. Proceso investigativo metodolégico

1.2.1. Enfoque de la investigacion

En este estudio investigativo se realiza la clasificacion por Grinnell (1997), con
referencia al enfoque cuantitativo y cualitativo. Este tipo de enfoque cuantitativo esta
establecido sobre un esquema deductivo que investiga dar respuestas a hipotesis y
preguntas de investigacion utilizando un analisis estadistico que pueden generalizar los
resultados de la investigacion a través de muestras representativas. El enfoque
cualitativo, por su parte, se fundamentd en un esquema inductivo, cuyo procedimiento
de andlisis es interpretativo, contextual y etnografico, capturando la propia experiencia

linguistica del individuo y estudiando el entorno natural.
1.2.2. Tipo de investigacion

El enfoque cuantitativo es muy extendido porque el estudio utiliz6 un conjunto
sistematico de instrumentos y las encuestas se procesaron con una frecuencia
estadistica. Herramientas como la observacion directa e indirecta afiade un elemento

cualitativo a este estudio investigativo.

Segun Churchill (2003) constan dos tipos de estudios empiricos-descriptivos en la
realizacién de estudios descriptivos en este estudio: los estudios longitudinales y
transversales o transaccionales. Se Utilizaron encuestas transaccionales porque el
propésito de estas encuestas es la recoleccidon de datos y ajustar una situacién en un
momento determinado. Su intencién es describir variables y analizar su incidencia e
interrelaciéon en un tiempo especifico. Ademas, se utilizé un enfoque dominante que se

puede correlacional.

La investigacién descriptiva tiene como objetivo conducir a la comprensiéon o
comprension de un fenébmeno, evento o situacion. Estos indican la causa de eventos
fisicos o sociales. Para ellos, tienen como objetivo probar la hipétesis causal. Es decir,
identificacion y analisis causal de variables independientes y sus resultados,
representados por hechos comprobables como variables dependientes. La investigacion
descriptiva requiere un esfuerzo de investigacion y una excelente capacidad de analisis,
integracion e interpretacion(RAMIREZ & CALLEGAS, 2020).



Este estudio investigativo aplica un esquema correlacional para manifestar la relacion
entre dos variables (clima laboral y satisfaccion del cliente). Este esquema mide —
analiza las relaciones entre variables durante un periodo especifico de octubre a
diciembre del afio 2021, con el disefio de investigacion de campo, analisis de datos

recolectados en el lugar.

En un enfoque mixto de base cuantitativa, estos esquemas se basan en hipétesis
correlacion, segun el tamafio del estudio. De igual forma, este tipo de disefio describe
las relaciones entre uno o varios grupos o subgrupos, generalmente describiendo
primero las variables adjuntas en el estudio y en seguida estableciendo relaciones entre

estas.

1.2.3. Hipotesis y variables

1.2.3.1. Hipoétesis general
Con esta relacién directa el clima laboral y la satisfaccion del cliente en la
empresa Ecaute y sus sucursales, de forma que exista un mejor clima
organizacional incrementara los niveles de satisfaccion del cliente.

1.2.3.2. Operacionalizaciones de Variables

En la siguiente figura se menciona los elementos de las variables:

Vi Esto incluye el impacto subjetivo percibido Elementos
de los sistemas y estilos formales de los Autorrealizacion
gerentes y otros factores ambientales Involucramiento laboral
importantes sobre las actitudes, creencias, Supervision

valores y motivaciones de quienes trabajan Comunicacion

Clima laboral

en la organizacion. Condiciones laborales
VD Esta es una funcion de las calificaciones de Elementos
] .. los clientes por la calidad del servicio, la Elementos tangibles
Satisfaccion calidad del producto y el precio. Seguridad
del cliente Capaci'dad de respuesta
Empatia
Fiabilidad

Grafico 1 Definiciones y elementos

1.2.4. Poblaciéon y muestra

En un esquema cuantitativo, la poblacién es un acumulado de todos los casos que
se ajustan a un conjunto de descripciones (Selltiz, 1980). Igualmente, dicha poblacion
también se define tal un conjunto de datos o elementos cuyas propiedades se analizan

(Alvarado y Agurto, 2009). Segun a las ilustraciones citadas, para la investigacion



realizada, nuestra poblacion estara establecida por todos los colaboradores que laboran

en la empresa ECAUTE y sus sucursales.

Por otro lado, la demas poblacién de los clientes se menciona a todas las personas que
han utilizado o adquirido el servicio que brinda la empresa ECAUTE, al menos por una

vez en el afio 2021.

Detalladas en las siguientes tablas:

Tabla 1 Datos de Colaboradores

Hombres Mujeres
Matriz 15 10 25
Sucursales 16 12 28
Total 31 22 53
Frecuencia 58% 42% 100%

Fuente: Empresa Ecaute
Realizado por: Rubi Paladinez

Al tener una poblacién de 53 personas a encuestar se realizé una toma de muestra

mediante la siguiente formula:

_ Z2PQN
"= Z2ZPQN + Ne?

Donde:

n= Tamafio de la muestra (¢,?)

N= Tamafio de la poblacién o Universo (53)
p= Probabilidad a favor (50% = 50/100 = 0.5)
g= Probabilidad en contra (50%= 50/100=0.5)
z= Nivel de confianza (95% = 1,96)

He= Error de muestra (5%= 5/100= 0,05)

C 1,962(0,5)(0,5)(53)
"= 1,96)2(0,5)(0,5) + 53(0,05)2

n =26

Como conclusion se trabaj6é con una muestra de 26 colaboradores de la Empresa

Ecaute.

Para definir el nimero de la poblacién correspondientes a los clientes de la Empresa

Ecaute, se considerd que la poblacion es finita, por lo cual se realizé un muestreo
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aleatorio simple y se definié realizar un total de 200 encuestas; 100 se realizaron a

clientes hombres y 100 se realizaron a clientes mujeres.

Tabla 2 Datos de clientes

Cantidad
Hombres 100
Mujeres 100
Total 200

Fuente: Empresa Ecaute
Realizado por: Rubi Paladinez

Al tener una poblacién de 200 personas a encuestar se realizé6 una toma de muestra

mediante la siguiente formula:

_ Z?PQN
~ Z2PQN + NeZ

n
Donde:
n= Tamafio de la muestra (¢,?)
N= Tamafo de la poblacion o Universo (200)
p= Probabilidad a favor (50% = 50/100 = 0.5)
g= Probabilidad en contra (50%= 50/100=0.5)
z= Nivel de confianza (95% = 1,96)

He= Error de muestra (5%= 5/100= 0,05)

B 1,96%(0,5)(0,5)(200)
~(1,96)2(0,5)(0,5) + 200(0,05)2

n

n =133

Como conclusion se trabajé con una muestra de 133 clientes de la Empresa

Ecaute.

1.2.5. Meétodos, técnicas e instrumentos.

Con relacién a las técnicas empleadas para este estudio investigativo, tenemos que
realizar el uso de la encuesta, como para el cliente y el trabajador, las cuales nos
permitiran a la comprobacion que si existe relacion o no entre el clima laboral y la

satisfaccién de los clientes(AE_305.pdf, s. f.-b).

1.2.5.1. Instrumento/Escala de clima laboral

11



Tabla 3 Escala Clima laboral

CLIMA LABORAL

Nombre:

Clima Laboral

Autora:

Rubi Paladinez

Administracion:

Individual/Google Forms

Duracion: 30 minutos aproximado

Significado: Nivel de percepcion general del ambiente laboral y especifica.

Factores: Relacibn a Ila autorrealizacién, involucramiento laboral,
supervisién, comunicacion y condiciones laborales.

Descripcion: Instrumento basado en la técnica de LIKERT que corresponde a

47 items de la variable clima laboral determinada
operacionalmente como la percepcion del empleado separar asi
ambito laboral, concluyendo en un andlisis estadistico y

cualitativo.

Elaborado por: Rubi Paladinez

1.2.5.2. Cuestionario de satisfaccién al cliente

Tabla 4 Cuestionario -Modelo SERVQUAL

MODELO SERVQUAL

Modelo:

SERVQUAL de calidad de Servicio

Elaborado por:

Rubi Paladinez

Administracion:

Individual/Google Forms

Duracion:

30 minutos

Significado:

Evalla la calidad del servicio brindado al cliente.

Dimensiones:

En la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles.

Descripcion:

Basado en una encuesta/cuestionario de SERVQUAL
sobre la calidad de servicio, se fundamenta en modelo
clasico de evaluacion al cliente, es decir se adquiere

expectativas sobre el servicio brindado, se lo realiza a

través de distintos canales de comunicacion.

Elaborado por: Rubi Paladinez

En este estudio se realiza el analisis estadistico de la escala SERVQUAL evaluando las

brechas propuestas por este tipo. Las brechas que formulan los escritores ensefian
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desacuerdos entre los aspectos significativos de un servicio, son las necesidades de los

clientes y la experiencia de dicho servicio(AE_305.pdf, s. f.-c). Se detalla a continuacion

las cinco brechas principales en la calidad de servicios:

Tabla 5 FORMATO DE BRECHAS CALIDAD DE SERVICIO

BRECHAS PRINCIPALES/CALIDAD DE SERVICIO

BRECHA 1 BRECHA 2 BRECHA 3 BRECHA 4 BRECHA 5
Evalta las | Acontece entre la| Se da entre lo | Ocurre Esta brecha
expectativas del | percepcibn de la | especificado en las | cuando a un | representa la
cliente y la | gerencia sobre las | normas de servicioy | cliente se le | diferencia
percepcion que los | expectativas del | el servicio prestado. | promete una | entre la
empleados cliente y los | La primordial causa | cosa y se le | expectativa
(gerentes) tienen de | estandares, de esta brecha se | entrega otra. que tenia el
ellas. procedimientos de | debe a la falta de | Esto se debe | cliente antes
Es importante | la compafiia. regulaciones principalmente | de recibir el
considerar esta | Se trabaja esta | orientadas al|a una mala | servicio y la

brecha, ya que los

gerentes
consideran la
satisfaccion o

insatisfaccion del

cliente en funciéon de
las quejas que
reciben.

diferencia porque en
muchos casos las

reglas no estan
claramente dotadas
de personal, lo que
genera cierta
contradiccion con el

objetivo del servicio.

cliente, lo que lleva
a un setrvicio
deficiente y de mala
calidad(AE_305.pdf,

s. f.-a).

promocién y
publicidad,
donde el
mensaje
entregado al
consumidor no

es el indicado.

percepcion de
qgue lo ha

recibido.

Elaborado por: Rubi Paladinez

Permiten identificar y medir la calidad del servicio que entrega la empresa ECAUTE. Sin

embargo, en este estudio investigativo la brecha que se considera es la quinta, porque

permite determinar nivel de satisfaccion del cliente.

En este estudio de investigacion no medimos el antes y el después del servicio

entregado por la empresa ECAUTE, por lo cual se basé en el periodo en que el servicio

fue entregado, pues varios de los clientes ya han utilizado el servicio en varias

oportunidades. Por lo tanto, el proceso de datos se realiz6 en un momento especifico,

la encuesta, se utilizan las variables originales en el modelo SERVQUAL las cuales se

enfocan en responder la encuesta y los objetivos planeados.
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1.3. Anélisis de resultados

El analisis del resultado obtenido a través de los instrumentos de encuestas dirigidas
a los colaboradores y clientes de la empresa ECAUTE. Por lo tanto, se lleva a cabo el
analisis e interpretacion de cada una de las preguntas.

A continuacion, se detalla los resultados de los colaboradores:

Canton

@ Quito

® Guayaquil
@ Esmeraldas

/ @ Chone

gz ® &l coca

@ Lago Agrio

® La Joya de los Sachas

® Santa elena

34,6%
® Cascales

Grafico 2 Porcentaje Cantones

Anadlisis: Los datos obtenidos en las encuestas realizadas a los colaboradores de la
empresa Ecaute, se observa con el 46,20% de Sucursal Lago Agrio, 34,60% la matriz

Quito siendo los encuestados con mayor porcentaje.

Género

® Femenino
® Masculino

Gréfico 3 Porcentaje Género

Anédlisis: Datos obtenidos de las encuestas realizadas, emite que tienen 50%
colaboradores Femenino y Masculino.

Edad
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1(3.8 %) : : : ! A B 1(3.8 %1 (3.8%(3.8%

23 25 28 30 32 34 36 40

Grafico 4 Porcentaje Edad

Analisis: Datos generados de las encuestas se puede observar que mayor
porcentaje del 15,40% corresponde edad 31 afios, mientras el siguiente con 11,50% es

de 33 afos.
AUTORREALIZACION

1.- ¢Mi esfuerzo ha tenido retribuciones justas para el desarrollo de la

empresa?

@ Ninguna
@® Poco
Regular o algo
@ Mucho
@ Todo o siempre

Gréfico 5 Autorrealizacion - Pregunta 1

Andlisis: Datos emitidos por la encuesta realizada a los colaboradores sobre el
refuerzo si ha tenido retribuciones justas para el desarrollo de la empresa, resulta con
el 38,5% (mucho), también el 30,80% (Regular o algo) y por altimo el 19,20% (Todo o

siempre)

Interpretacion: Las retribuciones esta en un nivel medio del refuerzo para el

desarrollo de la empresa.

2.- ¢Usted cree que tiene oportunidades de crecimiento profesional en la

empresa?

15



@ Ninguna

® Poco
Regular o algo

@ Mucho

@ Todo o siempre

——

< Gréfico 6 Autorrealizacion - Pregunta 2 e

Andlisis: Debido a los datos obtenidos de las encuestas, en la empresa Ecaute
resalta un 42,30% (mucho) de tener muchas oportunidades de crecimiento profesional,

pero mientras el 38,5%(Regular o algo) y por ultimo el 15,40% (Todo o siempre).

Interpretacion: En ocasiones la empresa da oportunidades de crecimiento

profesional a los colaboradores, pero asi mismo también desvincula detalles.

3.- ¢En general, su experiencia en esta compairiia es satisfactoriay gratificante?

@ Ninguna

® Poco
Regular o algo

@ Mucho

@ Todo o siempre

Grafico 7 Autorrealizacion - Pregunta 3

Andlisis: Mediante datos de las encuestas refleja que sus experiencias son
satisfactoria y gratificante con un porcentaje del 61,50%(Mucho), por otro lado, resulta

el 19,20% (Regular o algo) no experimentar y por ultimo el 15,40%(Todo o siempre).

Interpretacion: La empresa Ecaute a ciertos colaboradores los vincula a que sus

experiencias sean satisfactorias, pero asi mismo a otros negativamente lo mencionan.

4.- ; Estad dispuesto arealizar un esfuerzo extra para satisfacer al cliente interno

0 externo?
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@ Ninguna
@ Poco
Regular o algo
@ Mucho
@ Todo o siempre

—

“  Grdfico 8 Autorrealizacion - Pregunta 4 ¥

Andlisis: Una vez realizada la encuesta, dio datos con un 57,70% (mucho) a realizar
un esfuerzo los colaboradores, mientras el 23,10%(Regular o algo) no lo harian y por

ultimo el 15,40%(todo o siempre).

Interpretacion: Menciona que dentro de la empresa Ecaute los colaboradores tienen

situaciones que permiten no realizar esfuerzos adicionales.

5.- ¢, Se participa en definir los objetivos y las acciones de lograrlo?
@ Ninguna ‘
® Poco

Regular o algo
@ Mucho
@ Todo o siempre

Grafico 9 Autorrealizacion - Pregunta 5

Andlisis: Una vez examinadas las encuestas a los colaboradores de la empresa,
donde indica que el 50% (Mucho) hay participacién para desarrollar objetivos y acciones,

mientras tanto con el 23,10 (Todo o siempre) y 23,10 (Regular o algo) se impide.

Interpretacion: Dentro de la empresa encuentran un ambiente nivel medio entre la

participacion de la mitad de los colaboradores.

6.- ¢ Las actividades en las que se trabaja permiten aprender y desarrollarse?
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@ Ninguna

® Poco
Regular o algo

@ Mucho

@ Todo o siempre

~g

Gréfico 10 Autorrealizacion - Pregunta 6 L

Andlisis: Obtuvo datos de las encuestas hacia los colaboradores, con un 53,80%
(Mucho) todas las actividades trabajadas se permiten aprender y desarrollarse, mientras
tanto el 19,20% (Todo o siempre) y 19,20 (Regular o algo) lo contrario y por ultimo el
7,70%(Poco).

Interpretacion: Dentro de la empresa ciertas actividades estan siendo mal usadas,
0 no bien desarrolladas, evitando llegar al objetivo.

7.- ¢Laempresa promueve el desarrollo del personal?

@ Ninguna

@ Poco
Regular o algo

@ Mucho

@ Todo o siempre

~~

Gréfico 11 Autorrealizacién - Pregunta 7

Andlisis: Una vez desarrolladas las encuestas a los colaboradores, como datos
estadisticos, el 34,60% (Mucho) promueve el desarrollo personal, mientras tanto con el
mismo porcentaje 34,60% (Regular o algo) faltante en el progreso y de ultimo el
23,10%(Todo o siempre).

Interpretacion: Se observa que hay problemas dentro de la empresa para promover

el desarrollo de los colaboradores, podria ser falta de autorrealizacion.

8.- ¢ El jefe se interesa por el éxito del colaborador?
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@ Ninguna
® Poco
Regular o algo
@ Mucho
@ Todo o siempre

“  Grafico 12 Autorrealizacién - Pregunta 8 L

Andlisis: Se obtuvo datos de las encuestas de los colaboradores, dando como
resultado el 34,60% (Regular o algo) nivel medio de interés por parte de jefes, mientras
tanto 30,80 (Mucho) han tenido esa percepcién profesional, seguidamente el

19,20%(Todo o siempre), asi mismo el 15,40% (poco).

Interpretacion: Los colaboradores mantienen problemas de comunicacion con el

jefe o gerencia de la empresa, visualizando el mayor porcentaje.
9.- ¢, Se promueve la generacién de ideas creativas o innovadoras?

@ Ninguna
® Poco
Regular o algo
@ Mucho
@ Todo o siempre

W

Grafico 13 Autorrealizacion - Pregunta 9

Andlisis: Se observa los datos estadisticos de las encuestas realizadas, donde con
el 34,60% (Todo o siempre) hay la fluencia de ideas creativas o innovadoras. Por lo
contrario, hay porcentajes que descienden al 30,80% (Regular o poco), también del
23,10% (Mucho) y por ultimo el 11,50% (Poco).

Interpretacion: Se observa en el interior de la empresa, son pocos quienes generan

ideas creativas e innovadoras son poco reciprocos.
INVOLUCRAMIENTO LABORAL

1.- ¢Cree usted que el jefe brinda un ambito de confianza en el grupo de

trabajo?
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@ Ninguno
@ Poco
Regular o algo
@® Mucho
@ Todo o siempre

< Gréfico 14 IL - Pregunta 1 ’

Andlisis: Se obtuvo los datos de las encuestas trabajadas, siendo que el
34,60%(Todo o siempre) hay un dmbito de confianza con el Jefe, pero mientras el
30,80%(Regular o algo) nivel desciende, seguidamente 23,10%(Mucho) y por ultimo el
11,5%(Poco).

Interpretacion: Se observa con el resultado en interior de la empresa persiste

valores de liderazgo, comunicacion por parte de los jefes hacia los colaboradores.

2.- ¢ Tus compafieros generan un buen clima laboral al momento de expresarse
o dar ideas junto a ellos?

@ Ninguno

® Poco
Regular o algo

@ Mucho

@ Todo o siempre

~g ‘

Gréfico 15 IL- Pregunta 2

Andlisis: Se visualiza el levantamiento de datos de las encuestas, donde el
42,30%(Mucho) hay clima laboral entre los compafieros al momento de compatrtir ideas,
criterios, por lo contrario, desciende el 30,80%(Todo o siempre), asi mismo el

19,20%(Regular o algo) y por ultimo el 7,70%(Poco).

Interpretacion:

3.- ¢Recibes la colaboracion o ayuda de informacion requerida de sus otros
compaifieros, cuando lo necesita?
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@ Ninguno

® Poco
Regular o algo

@ Mucho

@ Todo o siempre

«  Grdfico 16 IL- Pregunta 3 J

Analisis: Se obtiene a través de las encuestas realizada a los colaboradores de la
empresa, donde indica que el 57,70% (Mucho), hay la colaboraciéon entre ellos,
seguidamente desciende al 19,20%(Todo o siempre), por ultimo 11,50%(Regular o algo)
y 11,50%(Poco).

Interpretacion: Dentro de la empresa se observa un porcentaje medio sobre la falta

del involucramiento laboral entre los compafieros.
4.- ;Cuentas con el apoyo de tus comparieros de oficina para realizar tu labor?

@ Ninguno

® Poco
Regular o algo

® Mucho

@ Todo o siempre

9

Grafico 17 IL- Pregunta 4

Andlisis: Los datos que reflejan de las encuestas trabajadas con el 46,20%(Mucho)
hay la colaboracién o ayuda entre los colaboradores para cumplir sus funciones,
seguidamente el 26,90%(Todo o siempre), desciende al 19,20%(Regular o algo) y por
ultimo 7,70%(Poco).

Interpretacion: Observa que se encuentran problemas de involucramiento del

personal o trabajo en conjunto, y un liderazgo por falta de los jefes.

5.- ¢Recibes asesoria o ayudade los miembros de otros departamentos cuando

se |lo solicitas?
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@ Ninguno

@ Poco
Regular o algo

@ Mucho

@ Todo o siempre

Grafico 18 IL- Pregunta 5 L

Analisis: Los datos emitidas por las encuestas contestadas, da que el
30,80%(Mucho) recibe ayuda por de los compafieros de otras areas o departamentos,
pero desciende el porcentaje al 26,9%(Regular o algo), asi mismo el 23,10%(Todo o

siempre) y por ultimo el 19,20%(Poco).

Interpretacion: Visualiza problemas de apoyo o trabaja en equipo dentro de la

empresa, cuando lo requieren.
6.- ¢Hay una comunicacion afectivay amigable dentro de mi departamento?

@ Ninguno

® Poco
Regular o algo

@® Mucho

@ Todo o siempre

g

Gréfico 19 IL - Pregunta 6

Andlisis: Los datos dados por las encuestas realizadas con un 34,60%(Mucho) hay
comunicacion afectiva y amigables en esa &rea, mientras desciende el porcentaje al

30,8%(Regular o algo), asi mismo el 26,9%(Todo o siempre) y por ultimo 7,70%(Poco).

Interpretacion: Dentro de cada area de trabajo, se percibe un porcentaje bajo, es

decir problemas relaciones de comunicaciones, interactividad.

7.- Cada empleado se considera factor clave para el éxito de la empresa?
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@ Ninguno
@ Poco
Regular o algo
@ Mucho
@ Todo o siempre

-~

Grafico 20 IL- Pregunta 7 L

Andlisis: Los datos obtenidos mediante las encuestas donde menciona que el
42,30%(Mucho) es considerado al colaborador como factor clave para el desarrollo o
involucramiento de la empresa, pero asi mismo desciende estos porcentajes al
30,80%(Todo o siempre), seguidamente el 19,20%(Regular o algo) y por dltimo el
7,70%(Poco).

Interpretacion: Se observa mediante estos datos estadisticos el problema de

considerar al empleado, involucrado y/o impulsarlo.

8.- ¢En el interior de las oficinas se hacen mejor las cosas?

w NInguno

® Poco
Regular o algo

@® Mucho

@ Todo o siempre

<

Grafico 21 IL- Pregunta 8

Analisis: Se obtiene datos estadisticos de las encuestas respondidas por los
colaboradores, el 42,30%(Mucho) es mejor trabajar en interior de la empresa,
seguidamente con el 30,80%(Todo o siempre), asi mismo el 19,20%(Regular o algo) y
por ultimo 7,70%(Poco).

Interpretacion: Se observa que no estan tan adecuado para los colaboradores

trabajar en el interior de las oficinas, por falta de confianza.
9.- ¢ Cumplir con las actividades laborales es una tarea estimulante?
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@ Ninguno

® Poco
Regular o algo

@ Mucho

@ Todo o siempre

-~

“  Gréfico 22 IL- Pregunta 9 »

Andlisis: Los datos de las encuestas trabajadas de los colaboradores, el
50%(Mucho) indica que sus labores son tareas estimulantes, seguidamente el
23,10%(Regular o algo), asi mismo con el 19,20%(Todo o siempre) y por ultimo
7,70%(Poco)

Interpretacion: Se observa que las tareas laborales son la mitad estimulantes, por

el tamafio de informacion solicita o envia.
10.- ¢ La empresa es una buena opcion para alcanzar calidad de vida laboral?

@ Ninguno

® Poco
Regular o algo

@ Mucho

@ Todo o siempre

N4

Grafico 23 IL- Pregunta 10

Andlisis: Los datos emitidos por las encuestas contestadas, es decir el
42,30%(Mucho) la empresa es una opcién elegida para una calidad vida laboral,
seguidamente desciende al 23,10%(Regular o algo), asi mismo el 23,10%(Todo o

siempre) y por ultimo 11,50%(Poco).

Interpretacion: La empresa presenta problemas de confianza, autogestion,

liderazgo de los jefes por los resultados que presentan.
SUPERVISION

1.- ¢, Su gerente o jefe de la empresa muestra interés como trabajador?
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@ Ninguno

@ Poco
Regular o algo

@ Mucho

@ Todo o siempre

——

= Gréfico 24 Supervisién - Pregunta 1 "

Andlisis: Los datos de las encuestas trabajadas menciona que el 34,60%(Regular o
algo) muestran interés el jefe como trabajador, seguidamente el 30,80%(Mucho), asi

mismo 30,80%(Todo o siempre).

Interpretacion: Visualiza el problema de falta de liderazgo en el ambito laboral con

los jefes y colaboradores.
2.- ¢ Recibo el reconocimiento de mi jefe o empresa por mi trabajo?

@ Ninguno

@® Poco
Regular o algo

@ Mucho

@ Todo o siempre

4

Grafico 25 Supervision - Pregunta 2

Andlisis: Los datos de las encuestas realizadas, indica que el 34,60%(Mucho)
reciben reconocimientos por parte de los jefes, pero asi mismo con el 34,60%(Regular

o0 algo), seguidamente el 19,20%(Todo o siempre).

Interpretacion: Se observa que por parte del jefe hay nivel bajo al reconocimiento

del colaborador dentro del desempefio laboral.

3.- ¢ Mi trabajo es reconocido y valorado por los jefes inmediatos?
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< Gréfico 26 Supervision - Pregunta 3 ’

Andlisis: Los datos emitidos por las encuestas realizadas, menciona que con el
34,60%(Mucho) es reconocido y valorado por sus jefes inmediatos, seguidamente
desciende al 23,10%(Todo o siempre), el 23,10%(Regular o algo) y por ultimo
19,20%(Poco).

Interpretacion: Se presenta dentro de la empresa un minimo porcentaje de ser

reconocidos por parte de los jefes, siendo que el nivel desciende.

4.- ;El jefe brinda apoyo para superar los inconvenientes que se presentan?

W NInguno
® Poco
Regular o algo
® Mucho
@ Todo o siempre

Grafico 27 Supervision - Pregunta 4

Andlisis: Los datos emitidos por las encuestas contestadas, indica el
30,80%(Mucho) brinda apoyo el jefe a los inconvenientes presentados durante jornadas
de trabajo, seguidamente desciende al 26,90 %(Regular o algo), asi mismo el
23,10%(Todo o siempre) y por ultimo 19,20%(Poco)

Interpretacion: Se observa parametros de porcentaje donde indica que el jefe no
supetrvisa los inconvenientes presentados dentro de la empresa, prevaleciendo su falta
de liderazgo.

5.- ¢ En la empresa se mejora continuamente las técnicas de trabajo?
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@ Ninguno
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@ Mucho
@ Todo o siempre

Grafico 28 Supervision - Pregunta 5

Andlisis: Los datos presentados por las encuestas trabajadas, menciona el
34,60%(Mucho) hay proceso de mejoramiento internos sobre las técnicas de trabajo,
asi mismo con el 34,6%(Regular o algo), seguidamente el 19,20%(Todo o siempre) y
por ultimo 11,50%(Poco).

Interpretacion: Visualizando los resultados que los procesos de mejoramiento son

por falta de supervision, es decir se detiene las mejoras.

6.- ¢ Se recibe preparacién necesaria para realizar el trabajo?

w NIinguno
® Poco
Regular o algo
@ Mucho
@ Todo o siempre

Gréfico 29 Supervision - Pregunta 6

Andlisis: Los datos estadisticos de las encuestas realizada, indican que el
34,60%(Todo o siempre) existe preparacion de acorde a las funciones laborales,
seguidamente desciende al 26,90%(Mucho), asi mismo el 19,20%(Regular o algo) y por
ultimo el 19,20%(Poco).

Interpretacion: Se observa con los datos que falta de liderazgo, supervisién y

comunicacion, hay una preparacién nivel medio.

7.- ¢Los objetivos del trabajo estan claramente establecidos?
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= Gréfico 30 Supervision - Pregunta 7 "

Andlisis: Se obtiene datos estadisticos de las encuestas realizada, menciona que el
38,50%(Mucho) los trabajos son claramente establecidos, por lo contrario, desciende al
30,80%(Todo o siempre), seguidamente el 23,10%(Regular o algo) y por ualtimo
7,70%(Poco).

Interpretacion: Se observa que hay inconvenientes en los objetivos de los trabajos

a desarrollar dentro de la empresa, por falta de misién o vision.

8.- ¢ Existe un trato justo en la empresa?

W NInguno

® Poco
Regular o algo

® Mucho

@ Todo o siempre

<

Grafico 31 Supervision - Pregunta 8

Andlisis: Los datos de las encuestas mencionan que el 34,60%(Mucho) existe un
trato justo, mientras que desciende al 34,60%(Regular o algo), seguidamente el
23,10%(Todo o siempre) y por ultimo 7,70%(Poco).

Interpretacion: Se observa a través de los resultados, la evidencia que existe un

nivel medio de tratos justo dentro de la empresa.

9.- ¢ Se dispone de un sistema para el control del desarrollo de las actividades?
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= Gréfico 32 Supervision - Pregunta 9 .

Andlisis: Los datos de las encuestas contestadas sefiala que el 34,60%(Mucho)
existe un sistema de control del desarrollo de actividades, mientras desciende al
26,90%(Regular o algo), seguidamente el 23,10%(Todo o siempre) y por ultimo
15,40%(Poco).

Interpretacion: Se evidencia con los resultados, la inexistencia de un control de

actividades desarrolladas por los colaboradores.
COMUNICACION

1.- ¢Considero oportuno los criterios de evaluacion de mi desempefio en la

empresa?

@ Ninguno
@ Poco
Regular o algo
@ Mucho
@ Todo o siempre

Gréafico 33 Comunicacion - Pregunta 1

Andlisis: Los datos de las encuestas detalla que el 34,60%(Regular o algo) no son
oportunos los criterios al desempefio, mientras que con el 26,90%(Mucho),

seguidamente el 26,90%(Todo o siempre) y por ultimo 11,50%(Poco).

Interpretacion: Se observa que los criterios para la evaluacion del desempefio por

falta de comunicacion, evitan considerarlos.

2.- ¢Considera que los valores de la empresa reflejan el estilo de trabajo que

existe?
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= Gréfico 34 Comunicacion - Pregunta 2 .

Andlisis: Los datos estadisticos de las encuestas contestadas, indica que el
53,80%(Mucho) los valores de la empresa si son reflejados o relacionados al estilo de
trabajo, mientras desciende al 23,10%(Todo o siempre), seguidamente 15,40%(Regular

o0 algo) y por altimo 7,70%(Poco).

Interpretacion: Se observa un nivel intermedio por ausencia de comunicacién poco

considerando los valores de la empresa relacionando al estilo de trabajo.

3.- ,Se cuenta con acceso a la informacién necesaria para cumplir con el

trabajo?

@ Ninguno

® Poco
Regular o algo

@ Mucho

@ Todo o siempre

Grafico 35 Comunicacion - Pregunta 3

Andlisis: Se obtiene datos de las encuestas realizadas, indicando que el
34,60%(Mucho) se cuenta con el acceso a informacién necesitada para el desarrollo de
las actividades laborales, asi mismo el 34,6%(Todo o siempre), seguidamente con el
26,90%(Regular o algo).

Interpretacion: Se observa por la inexistencia de fluidez de informacion entre los

jefes para un acceso de informacion exitosa de la empresa.

4.- ¢ Existen suficientes canales de comunicacién internay externa?
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Grafico 36 Comunicacion - Pregunta 4

Andlisis: Los datos emitidos por las encuestas realizadas, muestran que el
38,50%(Mucho) existen canales de comunicaciébn en la empresa, mientras el

30,80%(Regular o algo), seguidamente 26,90%(Todo o siempre).

Interpretacion: Se observa la falta de canales de comunicacién en la empresa, por

la ausencia de los jefes.

5.- ¢ Es posible la interaccidén con personas de mayor jerarquia?

@ Ninguno

® Poco
Regular o algo

@® Mucho

@ Todo o siempre

Gréfico 37 Comunicacién - Pregunta 5

Andlisis: Los datos de las encuestas realizadas a los colaboradores, detalla que el
38,50%(Regular o algo) la interaccidbn con personal de mayor jerarquia, mientras
30,80%(Mucho) seguidamente 26,90%(Todo o siempre).

Interpretacion: Se visualiza con los resultados de las encuestas la falta interaccion,

confianza con el personal de mayor rango.

6.- ¢En la empresa, se afrontay superalos obstaculos?
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= Gréafico 38 Comunicacion - Pregunta 6 ’

Andlisis: Los datos estadisticos de las encuestas realizadas, sefala que
46,20%(Mucho) afrontan y superan los obstaculos en la empresa, mientras con el

26,90%(Regula o algo) seguidamente el 23,10%(Todo o siempre).

Interpretacion: Se visualiza la ausencia de comunicacion entre los jefes y los

empleados para afrontar los obstaculos.

7.- ¢Laempresa fomentay promueve la comunicacion entre todo el personal?

W Ninguno

® Poco
Regular o algo

® Mucho

@ Todo o siempre

Gréafico 39 Comunicacién - Pregunta 7

Andlisis: Los datos estadisticos que reflejan las encuestas realizadas, sefiala un
42,30%(Mucho) fomenta y promueve la comunicacion en toda la empresa, mientras

desciende con el 34,60%(Regular o algo) y seguidamente el 19,20%(Todo o siempre).

Interpretacion: Se visualiza un intervalo medio de las encuestas realizadas, la

ausencia de la comunicacion.

8.- ¢ El jefe escucha los planes internos?
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“  Gréfico 40 Comunicacion - Pregunta 8 "

Andlisis: Los datos emitidos por las encuestas realizadas, sefialdé que un
42,30%(Mucho) el jefe escucha los planes internos por parte de sus empleados,
mientras desciende al 26,90%(Regular o algo), seguidamente 23,10%(Todo o siempre)

y por ultimo 7,70%(Poco).

Interpretacion: Se observa un nivel medio, el jefe evita escuchar los planes

mocionados por sus colaboradores.
9.- ¢ Existe la colaboracion entre el personal de diferentes areas?

@ Ninguno
® Poco
Regular o algo
@® Mucho
@ Todo o siempre

Grafico 41 Comunicacion - Pregunta 9

Andlisis: Los datos de las encuestas realizadas, sefiala un 50%(Mucho) la existencia
de colaboracién entre las diferentes areas, mientras con el 23,10%(Todo o siempre),

seguidamente el 15,40%(Regular o algo).

Interpretacion: Mediante estos datos, se detalla interiormente en la empresa existe

un nivel medio de la colaboracién entre si.
CONDICIONES LABORALES

1.- ¢Considera usted que tiene todos los recursos necesarios para desarrollar

sus actividades?
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Grafico 42 CL - Pregunta 1 Ly

Andlisis: Los datos obtenidos de las encuestas realizada, sefiala con
34,60%(Mucho) cuentan con los recursos necesarios para desarrollar sus actividades
laborales, mientras desciende al 30,80%(Todo o siempre), seguidamente el
26,90%(Regular o algo) y por altimo 7,70%(Poco).

Interpretacion: Se observa un nivel bajo de administracion en la empresa, reflejando

la falta de los recursos para el desarrollo de las actividades.

2.- ¢Considera justo el ambiente de trabajo en el que desarrolla sus
actividades?

woNInguno
® Poco
Regular o algo
@ Mucho
@ Todo o siempre

Grafico 43 CL - Pregunta 2

Andlisis: Los datos generados por las encuestas contestadas, sefiala el
42,30%(Mucho) el justo ambiente de trabajo para su desarrollo de las actividades,

continuacion el 26,90%(Todo o siempre) y seguidamente 26,90%(Regular o algo).

Interpretacion: Se menciona a través de los resultados, indicando que hay un

ambiente laboral inadecuado.

3.- ¢Le capacitan o retroalimentan sobre las funciones que desarrolla en su
departamento?
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Gréfico 44 CL - Pregunta 3 "

Andlisis: Los datos emitido por las encuestas contestadas, indica el 42,30%(Regular
0 algo) que existe retroalimentacién y/o capacitacién sobre las funciones a desarrollar
en sus respectivas areas, mientras otro el 34,60%(Mucho) y seguidamente
19,20%(Todo o siempre).

Interpretacion: Se visualiza el intervalo de respuestas, existe mal organizacion en

el desarrollo de capacitar al personal.

4.- ;Las condiciones de espacio, ruido, temperatura, iluminacion me permiten

desempefiar mis funciones con normalidad?

@ Ninguno

® Poco

38,5% Regular o algo
® Mucho

@ Todo o siempre

~q

Grafico 45 CL - Pregunta 4

Andlisis: Los datos obtenidos por las encuestas realizadas, sefala un
38,50%(Mucho) las condiciones son de maneras adecuadas para el desarrollo de las
actividades, mientras otro con el 34,60%(Regular o algo), seguidamente 19,20%(Todo

0 siempre) y por ultimo 7,70%(Poco).

Interpretacion: Se observa que por falta de organizacion, liderazgo y gestion existen
espacios no adecuados para laborar.

5.- ¢ Esta satisfecho con el salario de acuerdo a las labores que realizan en la

empresa?
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26,9%

Grafico 46 CL - Pregunta 5 .

Andlisis: Los datos obtenidos de las encuestas contestadas, sefiala un
34,60%(Regular o algo) satisfechos con el salario acorde a sus horas laborables en la
empresa, por el contrario, el 26,90%(Mucho), seguidamente 19,20%(Todo o siempre) y
por ultimo 15,40%(Poco).

Interpretacion: Se observa que los resultados indica que las horas laborales

conlleva a un sueldo no acorde a su desempefio.

6.- ¢ Estas satisfecho con los beneficios sociales, econdmicos y laborales que

ofrece la empresa?

- iUy
® Poco

Regular o algo
@ Mucho
@ Todo o siempre

Gréfico 47 CL - Pregunta 6

Andlisis: Los datos emitidos por las encuestas realizadas, sefala un
38,50%(Regular o algo) satisfechos con todos los beneficios de ley, mientras el

34,60%(Mucho), seguidamente 15,4%(Todo o siempre) y por ultimo 11,50%(Poco).

Interpretacion: Se visualiza la ausencia de baja administracion, con esto conlleva

no estar acorde con los beneficios.

7.- (Piensa que es un buen lugar para trabajar y te gustaria continuar en la

empresa?
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“  Gréfico 48 CL - Pregunta?7 L

Andlisis: Los datos obtenidos de las encuestas contestadas, sefala un
38,50%(Mucho) desean continuar trabajando por ser un buen lugar de trabajo, mientras
otro desciende con el 34,60%(Regular o algo), seguidamente el 23,10%(Todo o

siempre).

Interpretacion: Se visualiza con resultados un nivel bajo de trato y varias situaciones

gue brinda la empresa, conlleva a no estabilizarse en lugar de trabajo.

8.- ¢ Desde qué ingresaste a la empresa se ha ido transformando en un lugar

mejor para trabajar?

@ Ninguno

@® Poco
Regular o algo

@ Mucho

@ Todo o siempre

Gréfico 49 CL - Pregunta 8

Andlisis: Los datos obtenidos por las encuestas realizadas, indica el
38,50%(Regular o algo) el proceso de transformacion es lento, mientras el
34,60%(Mucho) y por ultimo 23,10%(Todo o siempre).

Interpretacion: Se observa que la empresa por falta de comunicacién y cambios

internos evita avanzar los procesos para mejorar.

9.- ¢ Existe buena administracién de los recursos de la empresa?
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= Gréfico 50 CL - Pregunta 9 L

Andlisis: Los datos obtenidos de las encuestas realizadas, sefiala un
38,50%(Mucho) existe una buena administracién de los recursos, mientras que el
34,60%(Regular o algo), seguidamente el 19,20%(Todo o siempre) y por ultimo
7,70%(Poco).

Interpretacion: Se visualiza un nivel medio de administracion de los recursos de la

empresa, evitando establecer espacios adecuados para laborar.
10.- ¢ Disponen de unatecnologia actualizada?
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@ Mucho
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—

Grafico 51 CL - Pregunta 10

Andlisis: Los datos emitidos por las encuestas contestadas, sefiala un
34,60%(Mucho) existe la tecnologia adecuada en la empresa, asi mismo el

34,60%(Regular o algo) y seguidamente el 26,90%(Todo o siempre).

Interpretacion: Se observa que la empresa cuenta con tecnologia nivel medio, por

la ausencia o falta de organizacién de los jefes.

De igual forma, se lleva a cabo el andlisis e interpretacion de cada una de las

preguntas. A continuacioén, se detalla los resultados de los clientes:

Canton
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= Gréfico 52 Clientes - Cantén Ly

Analisis: Los datos obtenidos en las encuestas realizada a los clientes de la empresa
Ecaute, se observa con el 32,30% Matriz Quito, 27,10% Matriz Guayaquil, 17,30% la

sucursal Lago Agrio siendo los encuestados con mayor porcentaje.
Género

@ Masculino
@ Femenino

Gréfico 53 Cliente — Género

Andlisis: Datos obtenidos de las encuestas realizadas, emite que tienen 57,10%

colaboradores Masculino y el 42,90% Femenino.
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Gréfico 54 Cliente - Edad

Analisis: Datos generados de las encuestas se puede observar que mayor
porcentaje del 6,80% corresponde edad 26 afios, mientras el siguiente con 6% es de 23
afios, seguidamente el 5,3% edades de 32, 34 y 35 afios.
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DIMENSION 1: ELEMENTO TANGIBLE

1.- ¢ Ecaute cuenta con equipos innovadores en cada una de las oficinas?

2(1,5 %)

5(3,8 %)

37 (27,8 %)
72 (54,1 %)

17 (12,8 %)

0 20 40 60 80

Gréfico 55 DM1 PREG 1

Andlisis: Una vez analizada la pregunta contestada, sefiala que el 54,10% cuenta
con equipos buenos e innovadores en cada area, mientras otro desciende el porcentaje

como 27,8%, seguidamente 12,80%.

Interpretacion: Cada area no cuenta con su mayor cantidad de equipos en buen

estado e innovadores, mencionando por el nivel bajo de administracion de los recursos.

2.- ¢Las instalaciones fisicas de Ecaute son visualmente llamativas?

1 (0,8 %)

3(2,3 %)

43 (32,3 %)

65 (48,9 %)

22 (16,5 %)

0 20 40 60 80

Gréfico 56 DM1 PREG 2

Andlisis: Una vez analizada la pregunta realizada, indica el 48,90% las instalaciones
son visualmente llamativas, al contrario de otros se baja el porcentaje de 32,30%, asi

mismo el 15,50%.

Interpretacion: Las instalaciones de la empresa estan en un nivel intermedio de

adecuadas, buenas.
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3.- ;Los asesores comerciales y empleados relacionados con la atencién al

cliente presentan apariencia agraciaday confiable?

1(0,8 %)
3(2,3 %)
37 (27,8 %)
67 (50,4 %)
26 (19,5 %)

0 20 40 60 80

Gréfico 57 DM1 PREG 3

Andlisis: Una vez analizadas la pregunta contestada, sefiala un 50,40% de los
asesores y empleados tiene relacion atencién al cliente de manera agraciada y

confiable, mientras otros deciden el 27,80% y seguidamente 19,50%.

Interpretacion: Dentro de la empresa se evidencian problemas de presentacion de

imagen conjuntamente con la comunicacién, mostrando la inconformidad del cliente.

4.- ;Lapublicidad de Ecaute es clara sobre los servicios que ofrece?

7(5,3 %)
46 (34,6 %)
57 (42,9 %)

23 (17,3 %)

Gréfico 58DM1 PREG 4

Andlisis: Una vez analizada la pregunta contestada, indica un 42,90% que los
servicios que brindas son de manera clara, en tal manera los demas dan un 34,60%,

seguidamente el 17,3%.

Interpretacion: La empresa internamente se observa por la falta de comunicacion

y/o liderazgo para dirigir una publicidad clara y ayudar promover.
DIMENSION 2: FIABILIDAD
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1.- ¢ Ecaute cumple con lo que promete, quiere decir que cuando promete hacer

algo en cierto tiempo lo hace?

10 (7,5 %)
50 (37,6 %)
51 (38,3 %)

22 (16,5 %)

Gréfico 59 DM2 PREG 1

Analisis: Una vez analizada la pregunta realizada, menciona un 38,30% cumple con
lo que indica o promete en algun tiempo determinado, pero otros dan un porcentaje del
37,60%, seguidamente el 16,50%.

Interpretacion: La empresa visualiza falta de confianza y compromiso en los

establecido durante sus horas laborables.

2.- ¢ Al momento de que un cliente tenga algin problema, Ecaute hace que este
sienta un claro interés en dar solucién?

6 (4,5 %)
43 (32,6 %)
57 (43,2 %)
26 (19,7 %)
0 20 40 60

Gréafico 60 DM2 PREG 2

Andlisis: Analizada la pregunta realizada, sefiala un 43,20% ayuda al cliente a ir
conforme a la necesidad requerida, mientras los deméas indican un 32,60% vy

seguidamente el 19,70%.
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Interpretacion: La empresa indica que el problema de fiabilidad interna se encuentra

en un nivel medio, para ayudar con cumplir la necesidad del cliente.

3.- ¢ Ecaute ofrece momentos agradables a los clientes que asisten o requieren
por primera vez algln servicio?

1 [-0(0%)

5(3,8 %)
42 (31,6 %)
64 (48,1 %)
23 (17,3 %)

0 20 40 60 80

Gréfico 61 DM2 PREG 3

Andlisis: Una vez analizada la pregunta realizada, sefiala el 48,10% la empresa
ofrece momentos agradables a los clientes mientras esperan por el servicio, por otro

lado, lo deméas mencionan el 31,60% y seguidamente un 17,30%.

Interpretacion: La empresa se observa la falta de brindar una imagen o atencion al
cliente durante el momento del servicio.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

1.- ¢Ecaute, procura atender a los clientes en el menor tiempo posible?

6 (4,5 %)

45 (33,8 %)

56 (42,1 %)

26 (19,5 %)

0 20 40 60

Gréfico 62 DM3 PREG 1
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Andlisis: Una vez analizada la pregunta contestada, indica un 42,10% la empresa
procura atender a los clientes en tiempo menor, mientras los demas mencionan el
33,80% y seguidamente un 19,50%.

Interpretacion: La empresa existe falta de capacitaciones de atencién al cliente,

donde deberia ser la prioridad de los jefes inmediatos.

2.- ¢Los colaboradores de Ecaute ofrecen un servicio rapido y oportuno a sus

clientes?

1 1-0(0%)

3(2.3 %)
35 (26,3 %)
60 (45,1 %)

35 (26,3 %)
0 20 40 60

Gréfico 63 DM3 PREG 2

Analisis: Una vez analizada la pregunta contestada, sefiala un 45,10% ofrece un

servicio rapido y oportuno hacia los clientes, mientras lo demas mencionan un 26,3%.

Interpretacion: La empresa mantiene problemas de atencion al cliente para

promover la rapidez y capacidad de responder en un tiempo corto.

3.- ¢(Estd usted de acuerdo con que Ecaute lo haga esperar sentado para

realizar un tramite?

2 (1,5 %)

6 (4,5 %)

46 (34,8 %)

54 (40,9 %)

24 (182 %)

Gréfico 64 DM3 PREG 3
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Andlisis: Una vez analizada la pegunta contestada, indica un 40,90% estar de
acuerdo mantenerse sentada hasta ser atendido por los colaboradores, mientras los

demas menciona un 34,8% y seguidamente 18,20%.

Interpretacion: La empresa visualiza un inconveniente de falta de capacidad de

atencion y trato al cliente.

4.- ;Los trabajadores de Ecaute jamas se encuentran muy atareados para dar

respuesta a las inquietudes de sus clientes?

1 |-0(0%)
2 1(0,8 %)
3 52 (39,7 %)
4 52 (39,7 %)
5 27 (20,6 %)

0 20 40 60

Gréfico 65 DM3 PREG 4

Analisis: Una vez analizada la pregunta realizada, menciona un 39,70% los
colaboradores se encuentran atareados para dar una respuesta a las inquietudes del

cliente, asi mismo es el 39,70 y seguidamente el 20,60%.

Interpretacion: La empresa visualiza la falta de comunicacion conjuntamente la

capacidad de dar un buen servicio al cliente.

5.- ¢El servicio ofrecido por Ecaute es el adecuado con relaciéon al tiempo

indicado?

1(0,8 %)

4(3%)

43 (32,6 %)

63 (47,7 %)

21 (15,9 %)

Gréfico 66 DM3 PREG 5
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Analisis: Una vez analizada la pregunta contestada, indica un 47,70% el servicio
brindado va con el tiempo establecido, siendo lo demas con el 32,60% y seguidamente
el 15,90%.

Interpretacion: La empresa se observa la falta de rapidez de dar respuesta de los

colaboradores en diferentes areas.
DIMENSION 4: SEGURIDAD

1.- ¢El comportamiento de los colaboradores de Ecaute transmiten confianza a

los clientes?

1 |-0(0%)

4(3 %)
34 (25,6 %)
74 (556 %)

21 (15,8 %)

0 20 40 60 80

Grafico 67 DM4 PREG 1

Andlisis: Una vez analizada la respuesta realizada, sefala un 55,60% los
colaboradores transmiten confianza a los clientes, mientras los demas el 25,60% y
seguidamente un 15,80%.

Interpretacion: La empresa se observa que debe seguir procesando los cambios

seguros en diferentes aspectos a los colaborados, asi conllevando a mejorar.

2.- ¢Los clientes muestran seguridad y confianza al momento de desarrollar

una actividad en las instalaciones de Ecaute?
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1 1-0(0%)

3(2,3%)
43 (32,6 %)
57 (43,2 %)

29 (22 %)
0 20 40 60
Gréfico 68 DM4 PREG 2
Analisis: Una vez analizada la pregunta realizada, sefiala un 43,20% seguros de que

brindan seguridad y confianza al desarrollar las actividades dentro de las instalaciones,

mientras otros indican el 32,60% y seguidamente 22%.

Interpretacion: La empresa se observa un nivel se seguridad bajo, por lo tanto, llevar

a cabo capacitaciones emocionales y psicolégicas.

3.- ¢El Ecaute brinda seguridad y respaldo sobre sus datos personales?

44 (331 %)
55 (41,4 %)
30 (22,6 %)

0 20 40 60

Gréfico 69 DM4 PREG 3

Andlisis: Una vez analizada la preguntas contestada, indica el 41,40% brinda
seguridad y respaldo en la confidencialidad de datos personales, pero los demas

mencionan el 33,10% y seguidamente un 22,60%

Interpretacion: La empresa visualiza la falta de compromiso en la seguridad en cada

area.

4.- ;Todo el personal de Ecaute involucradas en la atencion al cliente,
presentan conocimientos suficientes para responder a las preguntas surgidas en

el momento de solicitar algin servicio?
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Gréfico 70 DM4 PREG 4

Analisis: Una vez analizada la pregunta contestada, sefiala que el 39,40% que todo
el personal de la empresa se involucra en atender al cliente, ayudando a resolver las

necesidades, mientras los deméas indica un 38,60% y seguidamente 18,90%.

Interpretacion: La empresa visualiza la falta de seguridad en los colaboradores de

responder de manera adecuada y en tiempo establecido.
DIMENSION 5: EMPATIA

1.- ¢Los colaboradores de Ecaute son amables al momento de atender a sus

clientes?

1 |-0(0%)

5 (3,8 %)
37 (27,8 %)
62 (46,6 %)

—31 (23,3 %)

0 20 40 60 80

Gréfico 71 DM5 PREG 1

Andlisis: Una vez analizada la pregunta contestada, sefiala un 46,60% los
colaboradores son amables al atender, pero otros indican el 27,80% y seguidamente
23,3%.

Interpretacion: La empresa se observa por falta valores o empatia al momento de

interactuar con el cliente.
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2.- ¢ Los colaboradores de Ecaute lo atienden de manera cordial?

4(3%)
43 (32,3 %)
53 (39,8 %)

34 (25,6 %)
0 20 40 60
Grafico 72 DM5 PREG 2

Anélisis: Una vez analizada la pregunta contestada, menciona un 39,80% atienden

los colaboradores de manera cordial, mientras otros indican el 32,3% y seguidamente
un 25,60%.

Interpretacion: La empresa visualiza con el resultado, la falta de valores de los

colaboradores hacia los clientes.

3.- ¢Ecaute presenta horarios y demas canales de atencién en horarios de

trabajo convenientes para todos los clientes?

5 (3.8 %)
47 (35,9 %)
51 (38,9 %)

29 (22,1 %)
0 20 40 60

Gréafico 73 DM5 PREG 3

Andlisis: Una vez analizada la pregunta realizada, menciona un 38,90% la empresa
brinda un cronograma de horarios acorde a los necesidad y tiempo del cliente, mientras
los demas indican el 35,9% y seguidamente 22,10%.

Interpretacion: La empresa se observa la falta de un control de cronogramas de

horarios, permitiendo estar adecuados a la necesidad.

4.- ¢ Ecaute se preocupa por los mejores intereses de sus clientes?
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Gréfico 74 DM5 PREG 4

Andlisis: Una vez analizada la preguntas contestada, sefiala un 39,40% se preocupa

los intereses de los clientes, por otros seria el 36,40% y seguidamente 22,70%.

Interpretacion: La empresa visualiza la falta de compromiso hacia los clientes,

permitiéndole que sientan seguros y/o empaticos.

5.- ¢ Ecaute comprende las necesidades especificas de sus clientes?

1 |-0(0%)

3(2.3%)

54 (40,9 %)

53 (40,2 %)

24 (182 %)

Gréfico 75 DM5 PREG 5

Analisis: Una vez analizada la pregunta realizada, sefala un 40,90% comprende las
necesidades especificas de los clientes, mientras lo demas indican el 40,20% y

seguidamente un 18,20%.

Interpretacion: La empresa visualiza la falta de interés por los clientes, un control de

los colaboradores y evaluarlos.

1.3.1. Procesamiento de datos resultado.
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Una vez finalizada las encuestas con la técnica de Likert y el cuestionario basado en
la calidad del servicio el modelo Servqual, se aplicaron criterios estadisticos para la

tabulacion de cuadros, a continuacion, se muestran como estan estructurados.

En el resumen de las encuestas para medir el clima laboral, se interpreta que dentro
de la empresa su clima laboral es favorable, mientras con el cuestionario para medir el
servicio de calidad, se demuestra que hay un mayor porcentaje a la satisfaccién por
parte del cliente del servicio de la empresa Ecaute, siendo que la hipétesis como
resultado final, el cual al cruce de informacion de los datos estadisticos obtenidos se
rechaza, y reflejando que no hay relacién entre el clima laboral y la satisfaccién del

cliente

Tabla 6 Datos de la Investigacién (clima laboral)

RESPUE PORCENTAJES DE FACTORES
STAS AUTORREALI | INVOLUCRA | SUPERVI | COMUNIC | CONDICI
ZACION MIENTO SION ACION ONES
LABORAL LABORAL
ES

Todo o |21% 27% 25% 25% 22%

siempre

Mucho 44% 41% 33% 41% 36%

Regular o | 28% 22% 29% 28% 35%

algo

Poco 5% 10% 11% 3% 5%

Ninguno 2% 0% 2% 3% 2%

Elaborado por: Rubi Paladinez

En la Tabla 6, indica la interpretacién de la encuesta con los 5 factores ya
mencionados hacia el clima laboral, aplicados a todos los colaborados conformados en
la empresa Ecaute y sus sucursales, en términos generales es favorable, debido a que
los trabajadores dieron la respuesta de Mucho (conforme) a todos los factores en un
porcentaje medio, y que son: autorrealizacion, involucramiento laboral, supervisién,
comunicacion y condiciones laborales, con esto es decir debemos reforzar o mejorar,
obteniendo como objetivos que la mayoria de los trabajadores se mantenga en un

ambiente y/o clima laboral acorde a su desarrollo de las actividades.
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Tabla 7 Datos de la Investigacion (satisfaccién del cliente)

RESPUESTA PORCENTAJE DE DIMENSIONES
S ELEMENTO | FIABILIDA | CAPACIDA | SEGURIDA | EMPATI
S D D DE | D A
TANGIBLES RESPUEST
A
1 (MUY | 1% 0% 0% 0% 0%
MALO)
2 (MALO) 3% 5% 3% 3% 3%
3 (NORMAL) | 31% 34% 33% 32% 35%
4 (BUENO) | 49% 43% 43% 45% 40%
5 (MUY | 17% 18% 20% 20% 22%
BUENO)

Elaborado por: Rubi Paladinez

En la Tabla 7, se muestra las respuestas del cuestionario para medir la satisfaccion
del cliente de la Empresa Ecaute y sus sucursales, donde se interpreta en el rango de
50% de los clientes estdn mencionando que estan de acuerdo con el servicio y la
atencion recibida por la empresa. Significa estd cumpliendo con las expectativas de

todos sus clientes.
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CAPITULO Il: PROPUESTA

2.1. Fundamentos teéricos aplicados

Un plan de accién establece metas, los objetivos, los entregables, el progreso y los
planes de accion lo ayudarad a implementar su plan de cinco afios de manera mas
efectiva. Mirando sus objetivos desde una perspectiva holistica, puede predecir los
desafios que anticipa. Esto le permite predecir con mayor precision los resultados
esperados. A medida que el programa ingresa al periodo del proyecto de cinco afos,
una amplia gama de metas a largo plazo, metas medibles y la capacidad de establecer
los resultados esperados son esenciales para comprender las diferencias positivas en

las organizaciones(¢,Qué es un plan de accién?, 2018).

El ambiente empresarial laboral es el medio fisico en el que se desarrolla la actividad.
En las operaciones del dia a dia, puede ser importante mantener tendencias altas para
lograr las metas propuestas por la organizacién. O podria retrasarlo si el empleado esta

desanimado.

Los instrumentos de medicién del andlisis con la escala de niveles de percepcion
global, basado en una técnica de Likert para el clima laboral, en funciones de cinco
factores o criterios como son: la autorrealizacion, involucramiento laboral, supervision,
comunicacion y condiciones laborales que se fundamenta en estadistico y cualitativo

hacia los colaboradores.

Para los clientes mediante modelo SERVQUAL de las 5 dimensiones a la calidad del
servicio o satisfaccion del cliente son los siguientes: fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y elementos tangibles.

El mismo autor tiene una estrategia de talento. Proceso de andlisis estratégico donde
el diagndstico es fundamental analizar las amenazas y oportunidades existentes en las
relaciones humanas. Después de completar la primera fase del plan de analisis

estratégico Enfoque de la implementacion de la estrategia en la empresa.
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plan de analisis estratégico

T

Diagndstico externo Diagnéstico interno
: Formulacion de objetivo -

Formulacion de estrategias

Elaboracion de planes estratégicos
Implantacion de las Estrategias

Grdfico 76 Plan estratégico

De acuerdo a la metodologia de la medicidon del clima laboral para diferentes
organizaciones, se basé en mecanismos metodoldégicos como la encuesta y

cuestionario que miden componentes de liderazgo, compromiso institucional y entorno.
2.2. Descripcién de la propuesta

El presente trabajo de investigacion tiene la finalidad de disefiar un plan de mejoras
para el desarrollo del personal y el éxito de la satisfaccion del cliente, en efecto ayudar
al proceso de mantener un ambiente laboral adecuado entre los colaboradores y por

parte del cliente brindar un servicio de calidad y calidez.

A continuacion, se detalla el plan de mejoras enfocado al analisis realizado mediante
factores a fortalecer logrando llegar al 90% del clima laboral y la satisfaccion del cliente
para el afio 2022.
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Tabla 8 Factores/colaboradores

FACTORES DE COLABORADORES

LIDERAZGO COMPROMISO ENTORNO DE TRABAJO
Credibilidad Apertura al cambio Herramientas
Comunicacion Desarrollo Instalaciones
Participacion Equidad Equilibrio persona
Evaluacién Integracion

Organizacion

Cumplimento

Elaborado por: Rubi Paladinez

a. Estructura general

Mediante el grafico muestro la estructura general de la propuesta para la empresa

Ecaute.
PLAN DE ESTRATEGIAS DEL CLIMA LABORAL

| couronenre: 4

Credibilidad Apertura al cambio Herramientas
Comunicacion Desarrcllic Instalaciones
|”] Participacion Equidad Equipo perscna/trabajo
Evaluacion Integracion

1.- Plan de
capacitacion.

2.- Plan de
motivacion/fidelizac

Organizacidn

1.- Creacion de la
Unidad Seguridad
Ocupacional.

Cumplimiento
ion.

3.- Nuevas
indicaciones de
gestion.

2.- Comunicados
de ambientes
saludables.

1.- Capacitacion de
liderazgo.
2.- Reuniones

ACCIONES O
ESTRATEGIAS

trimestrales.
3.- Reconocimientos
al empleado

Gréfico 77 PLAN DE ESTRATEGIAS

b. Explicacion del aporte

Presente el funcionamiento y empleo de cada componente de la propuesta para

fortalecer el clima laboral y satisfaccién del cliente.
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Tabla 9 PLAN DE ESTRATEGIAS

DETALLE DE LAS ESTRATEGIAS

Estrategia Area Acciones Medio de | Presupuesto | Tiempo de | Nivel de | Observaciones
verificacion ejecucion cumplimiento

Fortalecer el | TALENTO | Desarrollar Listado de | $200 Primer trimestre | 100% Las

LIDERAZGO con | HUMANO | estrategias asistencia a (10 dias) capacitacion

constante gerenciales a | capacitaciones Segundo deben ser

capacitaciones a nivel superior. trimestre (15 dias) dadas

los jefes y Tercer Trimestre constantemente

personal, (15 dias)

concientizando el Cuarto trimestre

trabajo en (20)

equipo.

Mantener TALENTO | Realizar Actas de | $300 Semanalmente 100% Las reuniones

reuniones HUMANO | seguimientos 0 | reuniones debe

trimestrales para control de mantenerse

fomentar el reuniones a los siempre en la

LIDERAZGO con equipos de empresa.

el personal de trabajo.

diferentes areas
con la jerarquia

superior,




promoviendo la
integracion y

comunicacion.

Lograr objetivos | TALENTO | Realizar un | Convocatorias al | $300 Trimestralmente 100% Los
en funcibn de | HUMANO | manual de | personal reconocimientos
metas para control del deben ser
enfatizar el personal donde acorde al
LIDERAZGO. indique logros o desempefio de

reconocimientos los empleados
Mantener plan de | TALENTO | Desarrollo  del | Registro de | %450 Trimestralmente 100% Mantenerse con
COMPROMISOS | HUMANO | plan de | asistencia del los planes de
efectivo capacitacion de | personal forma continua

la empresa para

en si mejorar las

habilidad,

aptitudes y

mantenerse

actualizado en

conocimientos
Capacitaciones TALENTO | Realizar Grabaciones de | %320 Mensualmente 100% Las
con programas | HUMANO | concurso, o | las acciones capacitaciones
de fidelizacién y comisiones para | trabajadas




motivacién para

el desarrollo de

debe ser

enfatizar el los programas y continuas.
COMPROMISO. tener convenios

para el

seguimiento del

personal,

generando

mecanismos de

ayuda.
Enaltecer nuevos | TALENTO | Levantamiento Formatos de | $500 mensualmente 100% Realizar
indicadores  de | HUMANO | de los | indicadores y revisiones para
gestion, indicadores formulario de reajustar o]
COMPROMISO realizados en la | metas mantenerles
y revision de empresa Ecaute | programadas acorde a la
metas para el afio 2022 gestion.
programadas. y una revision.
Implementar TALENTO | Mantener Disefio $450 Trimestralmente 100% Establecer la
estrategias de | HUMANO | comunicados a | comunicacionales continuidad de

comunicacion
sobre el
ENTORNO DE

los empleados
de la empresa
de los

mecanismos de

estas
estrategias para

el personal.




TRABAJO promocién
saludable saludable,
prevencion de
enfermedades y
accidente de

trabajo.

Elaborado por: Rubi Paladinez




c. Estrategias y/o técnicas

Las estrategias propuestas en este proyecto tienen mucho que ver con la realidad de
las organizaciones en general. Por lo tanto, este analisis ayuda al Departamento de
Recursos Humanos de la empresa Ecaute a mejorar su ambiente de trabajo y asi mismo

ayuda a mejorar la calidad de servicio hacia el cliente.

Si bien no es muy comudn que el Ministerio del Trabajo realice mediciones del clima
laboral en las instituciones de todos los estados, este estudio en general contribuye
significativamente a visualizar los problemas institucionales y permite desmaterializar
los métodos de medicion del clima. Proponer una estrategia para mejorar el clima laboral

conjuntamente con la satisfaccion del cliente.

Esta técnica es estratégica en el sector privado para organizaciones pequefias o
grandes porque le da una idea de cdmo sus servidores estan desplegados en 360
grados en el lugar de trabajo y puede alcanzar sus objetivos sistematicamente si no
tiene una estrategia para reparar sus problemas. Debe aplicar a todas las instituciones

0 empresas consideradas.

2.3. Validacién de la propuesta

Para la eleccion de especialistas se ha considerado un perfil acorde a los siguientes
criterios: formacion académica relacionada con el tema investigativo, experiencia
académica y/o laboral orientada a la gestién publica y motivacién para participar. La
siguiente tabla presenta informacion detallada de los actores seleccionados para la

validacion del plan de mejoras/estrategias.

Tabla 10 Descripcion de perfil de validadores

JOOFRE ELEN 33 INGENIERO EN DIRECTOR CCE NS
GOMEZ GOMEZ ADMINISTRACION DE
EMPRESAS
ANDREA 5 MASTER EN GERENTE GENERAL
ELIZABETH PREVENCION DE BRONSEL
CHUQUIN RIESGOS LABORALES
SUAREZ
TAMARA 7 INGENIERA EN ANALISTA
GABRIELA ADMINISTRACION ADMINISTRATIVA
ZONAL/COORDINACI




VILLOTA PUBLICA DE GOBIERNOS ONZONA1Y?2
TRUJILLO SECCIONALES SENESCYT

Elaborado por: Rubi Paladinez
Los objetivos perseguidos mediante la validacion son los siguientes:

e Validar la metodologia de trabajo aplicada en el desarrollo de la investigacion.

e Aprobar los resultados, conclusiones y recomendaciones obtenidas.

e Redefinir (si es necesario) el enfoque de los elementos desarrollados en la
propuesta, considerando la experiencia de los especialistas.

e Constatar las posibilidades potenciales de aplicacion del plan de mejoras

propuesto.

2.3.1. Instrumento para validar

Luego de seleccionar a los profesionales que conformaron el panel para la validacion,
se procedio a desarrollar los criterios de evaluacion. A continuacion, se especifican los

criterios en mencion:

Tabla 11 Criterios de evaluacion

Representa el alcance que tendra el plan de mejoras y su

Impacto - L -
P representatividad en la generacion de valor publico.

La capacidad de implementacion del plan considerando que
los contenidos de la propuesta sean aplicables.

Los componentes de la propuesta tienen como base conceptos y
Conceptualizacion | teorias propias de la gestién por resultados de manera sistémica
y articulada.

Los contenidos de la propuesta consideran los procedimientos
Actualidad actuales y los cambios cientificos y tecnolégicos que se producen
en la nueva gestién publica.

Calidad Técnica | Miden los atributos cualitativos del contenido de la propuesta.

Aplicabilidad

Factibilidad Eivel de utilizacién del plan de mejoras propuesto por parte de la
ntidad.
Los contenidos de la propuesta son conducentes,
Pertinencia concernientes y convenientes para solucionar el problema
planteado.

Elaborado por: Rubi Paladinez
Una vez puntualizados los criterios utilizados en la validacion, se determiné la escala

de criterios cualitativos para su evaluacion, segun el nivel de importancia y

representatividad.




Tabla 12 Evaluacion segun importancia y representatividad

Evaluador #1 Evaluador # 2 Evaluador # 3
Ni de Ni de Ni de
En Total En Total En Total
En Acuerd | De En Acuerd | De En Acuerd | De
Total ) mente | Total _ mente | Total _ mente
Desac | o Nien | Acu Desac | o Nien | Acu Desac | o Nien | Acu
Desac Acuer | Desac Acuer | Desac Acuer
uerdo Desac | erdo uerdo Desac | erdo uerdo Desac | erdo
uerdo do uerdo do uerdo do
uerdo uerdo uerdo
Impacto X X X
Aplicabilid X X X
ad
Conceptua X X X
lizacién
Actualidad X X X
Calidad X X X
Técnica
Factibilida X X X
d
Pertinenci X X X
a

Elaborado por: Rubi Paladinez



Tabla 13 Pregunta instrumento de validacion

Impacto ¢ Considera que el plan de mejoras propuesto
representard un impacto significativo en la
generacién de valor publico?

Aplicabilidad ¢,Los contenidos de la propuesta son aplicables?

Conceptualizacion ¢,Los componentes de la propuesta tienen como base
conceptos y teorias de la gestién por resultados?

Actualidad ¢Los contenidos de la propuesta consideran los

procedimientos actuales y nuevos cambios que
puedan producirse?

Calidad Técnica ¢El plan de mejoras propicia el cumplimiento de los
protocolos de atencion analizados desde la 6ptica
técnico-cientifica?

Factibilidad ¢Es factible incorporar un plan de mejoras por
resultados en el sector?
Pertinencia ¢,Los contenidos de la propuesta pueden dar solucién

al problema planteado?

Elaborado por: Rubi Paladinez

Se han establecido los niveles de importancia y representatividad y un valor maximo
de cinco puntos, el cual, sera otorgado segun el desempefio adecuado del criterio; y un

minimo de un punto en el caso de observarse un cumplimiento insuficiente.

2.3.2. Resultado de la Validaciéon

Sequn el criterio de evaluadores el 66,70% estan de acuerdo que el plan de mejoras
propuesto representara un impacto significativo en la generacion de valor publico, el

33,30% estan totalmente acuerdo.

Con un 100% estan totalmente acuerdo con los contenidos de la propuesta son
aplicables.

Los especialistas dicen el 100% estan totalmente acuerdo con los componentes de

la propuesta tienen como base conceptos y teorias de la gestion por resultados.

Validan con el 100% estando totalmente acuerdo sobre los contenidos de la
propuesta considerando los procedimientos actuales y nuevos cambios que puedan

producirse.

El plan de mejoras propicia el cumplimiento de los protocolos de atencién analizados
desde la Optica técnico-cientifica, con el 66,70% consideran estan de acuerdo y el

33,30% estan totalmente acuerdo.



Con el 33,30% estan de acuerdo que es factible incorporar un plan de mejoras por

resultados en el sector y el 66,70% totalmente acuerdo.

Los contenidos de la propuesta pueden dar solucion al problema planteado

considerando que el 100% estan totalmente acuerdo.



2.4.

Matriz de articulacién de la propuesta

En la presente matriz se sintetiza la articulacién del producto realizado con los sustentos tedricos, metodoldgicos, estratégicos-técnicos y

tecnologicos empleados.

Tabla 14 Matriz de articulacion

EJES O
PARTES
PRINCIPALES

Disefnar un
de

mejoras para

plan

el desarrollo
del personal y
exito de la
satisfaccién

del cliente.

SUSTENTO
TEORICO

Gestion de
Talento
Humano

Clima Laboral

Satisfaccion
del Cliente
Cultura

Organizacional

Fuente: Elaboracion propia

SUSTENTO

METODOLOGICO
En este estudio de
investigacion se realiza la
relacion entres 2 variables
Clima laboral y satisfaccion
del cliente, donde se indica la
poblacion de los
colaboradores es 53, dando
un muestro de 26
encuestados; Asi mismo con
la poblacién de los clientes
siendo de 200, igual dando un

muestro de 133 encuestado.

ESTRATEGIAS /
TECNICAS

Enfoque
Cuantitativo-
esquema deductivo.
Enfoque Cualitativo-
esquema inductivo.
Investigacion
emperica-descriptiva
Investigacion
Explicativa
Investigacion de

campo

DESCRIPCION DE
RESULTADOS

La propuesta indicada o
enfocada a los factores que
durante los tres meses del
afo 2021 en la empresa
Ecaute muestran deficiencia
en las mediciones del clima
laboral y la satisfaccion del
cliente, es decir desarrollara
un plan de acciones o
estrategias para mejorar y/o
mantener

en un tiempo

determinado.

INSTRUMENTOS
APLICADOS

Se aplicé instrumentos
de la Encuesta
colaboradores y
cuestionario cliente a
través de Google
Drive (formularios) de
la Empresa Ecaute y

sus sucursales.



CONCLUSIONES

Se dio como resultado entre las variables del clima laboral y la satisfaccién del cliente,
no hay relacion, al margen se concluye que los colaboradores que estan de acuerdo con
los factores del clima laboral, siendo que la empresa si cumple en un rango normal. Por
lo tanto, la empresa Ecaute y sus sucursales debe mantenerse ese nivel y realizar
mejoras, avances y modificaciones en aquellos factores deficientes ya indicados en la
Tabla 6. Ademas, la empresa Ecaute lograra un éxito en las necesidades del cliente.
Siendo que las condiciones de trabajo de los colaboradores deberan mejorar, cuanto
esté satisfecho el empleado dentro de la empresa, reflejaran la calidad de servicios y

cumpliendo la metas y obijetivos.

De acuerdo al analisis, los componentes que se deben mejorar y/o mantener para
potenciar el clima laboral son el liderazgo conjuntamente con la calidad de servicio al
cliente, es decir aspectos como también el conocimiento, comunicacion y diferentes
factores o sub-factores que inciden el desempefio y/o evaluaciones de los colaboradores
de la empresa Ecaute enfatizando el mejoramiento del clima laboral con eficiencia y

eficacia en el desarrollo de las actividades.

Alcanzar el objetivo de plan de mejoras al 90% de satisfaccion del clima laboral y el
éxito de la satisfaccion del cliente, implementando las estrategias planteadas para las
empresas en escala, creando un cémodo y buen ambiente laboral y los niveles

jerarquicos de la organizacion visualice la realidad laboral.



RECOMENDACIONES

Recomendar a la lideres o jefes jerarquicos de la empresa u organizaciones las
aplicaciones de planes de mejoras de las estrategias detalladas en este proyecto
investigativo, con el propésito de elevar el clima laboral y el éxito de la satisfaccion del
cliente, es decir fortaleciendo la cultura organizacional, fomentar el trabajo en equipo,
motivacion en los colaboradores que genera la fidelizaciéon de los clientes al servicio

brindado por la empresa Ecaute.

Se recomienda tomar en cuenta los factores para mejora un clima laboral interno,
logrando niveles de excelencia y calidad, también siendo participes en el desarrollo de

todas las actividades para asi mejorar y seguir mejorando en un futuro aiin mas.
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ANEXOS



ANEXO 1
FORMATO DE ENCUESTA COLABORADORES

ENCUESTA N201

La presente encuesta es para determinar el clima laboral de la empresa Ecaute.
Responda las siguientes preguntas referente a datos generales.

1.- Nombre de la empresa
2.- Cantén al que pertenece
3.- Género (f/m)

4.- Edad

5.- Cargo

6.- Afos laborando

2 Regular Todo
ITEM AFIRMACION Ninguna Poco o algo Mucho o]
9 siempre

1.- AUTORREALIZACION

1 Mi esfuerzo ha tenido
retribuciones justas para
el desarrollo de Ia

empresa.
2 Usted cree que tiene
oportunidades de

crecimiento profesional
en la empresa.

3 En general, su
experiencia en esta
compafia es
satisfactoria y
gratificante

4 Esta dispuesto a

realizar un esfuerzo extra
para satisfacer al cliente
interno o externo.

5 Se patrticipa en definir
los objetivos
y las acciones de
lograrlo.

6 Las actividades en las
que se
trabaja permiten
aprender y

desarrollarse.




7 La empresa
promueve el desarrollo

del personal.
8 El jefe se interesa por
el éxito del colaborador.
9 Se promueve la

generacion de ideas
creativas o innovadoras.

2.- INVOLUCRAMIENTO LABORAL

1 Cree usted que el jefe
brinda un ambito de
confianza en el grupo de
trabajo.

2 Tus comparieros
generan un buen clima
labora al momento de
expresarse o dar ideas
junto a ellos.

3 Recibes la
colaboracién o ayuda de
informacién requerida de
sus otros compafieros,
cuando lo necesita.

4 Cuentas con el apoyo
de tus compaferos de
oficina para realizar tu
labora

5 Recibes asesoria o
ayuda de los miembros
de otros departamentos
cuando se lo solicitas

6 Hay una
comunicacion afectiva y
amigable dentro de mi
departamento.

7 Cada empleado se
considera factor clave
para el éxito de Ila

empresa.

8 En el interior de las
oficinas se hacen mejor
las cosas.

9 Cumplir  con las

actividades laborales es
una tarea estimulante.

10 La empresa es una
buena opcion para
alcanzar calidad de vida
laboral.

3.- SUPERVISION

1 Su gerente o jefe de la

empresa muestra interés
como trabajador.




Recibo el
reconocimiento de mi
jefe o empresa por mi
trabajo.

Mi trabajo es
reconocido y valorado
por los jefes inmediatos.

El jefe brinda apoyo
para superar los
inconvenientes que se
presentan.

En la empresa se
mejora  continuamente
las técnicas de trabajo.

Se recibe preparacion
necesaria para realizar el
trabajo.

Los objetivos del
trabajo estan claramente
establecidos.

Existe un trato justo
en la empresa.

Se dispone de un
sistema para el control
del desarrollo de las
actividades.

4.- COMUNICACION

1 Considero  oportuno
los criterios de
evaluacion de mi
desempefio en la
empresa.

2 Considera que los
valores de la empresa
reflejan el estilo de
trabajo que existe.

3 Se cuenta con acceso
a la informacién
necesaria para cumplir
con el trabajo.

4 Existen suficientes
canales de comunicacion
interna y externa.

5 Es posible la
interaccion con personas
de mayor jerarquia.

6 En la empresa, se
afronta y supera los
obstaculos.

7 La empresa fomentay

promueve la
comunicacién entre todo
el personal.
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8 El jefe escucha los
planes internos.
9 Existe la colaboracion

entre el personal de
diferentes areas.

5.- CONDICIONES LABORALES

1

Considera usted que
tiene todos los recursos
necesarios para
desarrollar sus
actividades.

Considera justo el
ambiente de trabajo en el
gue desarrolla  sus
actividades.

Le capacitan 0
retroalimentan sobre las
funciones que desarrolla
en su departamento.

Las condiciones de
espacio, ruido,
temperatura, iluminacion
me permite desempeniar
mis funciones con
normalidad.

Esta satisfecho con el
salario de acuerdo a las
labores que realizas en
la empresa?

Estas satisfecho con
los beneficios sociales,
econdmicos y laborales
gue ofrece la empresa.

Piensa que es un
buen lugar para trabajar
y te gustaria continuar en
la empresa.

Desde que ingresaste
a la empresa se ha ido
transformando en lugar
mejor para trabajar.

Existe buena
administracion de los
recursos de la empresa.

10

Disponen de una
tecnologia actualizada.
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ANEXO 2

FORMATO DE ENCUESTA MODELO SERVQUAL ECAUTE

PREGUNTAS PARA LA SATISFACCION DEL PUNTUACION
CLIENTE
DIMENSION 1: Elemento Tangible 2 3 4

Ecaute cuenta con equipos innovadores en cada
una de las oficinas?

Las instalaciones fisicas de Ecaute son
visualmente llamativas?

Los asesores comerciales y empleados
relacionado con la atencion al cliente presenta
apariencia agraciada y confiable?

La publicidad de Ecaute es clara sobre los
servicios que ofrecen?

DIMENSION 2: Fiabilidad

Ecaute cumple con lo que promete, quiere decir
que cuando promete hacer algo en cierto tiempo lo
hace?

Al momento de que un cliente tenga algun
problema, Ecaute hace que este sienta un claro
interés en dar solucion?

Ecaute ofrece momentos agradables a los clientes
que asisten o requieren por primera vez algun
servicio?

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta

Ecaute, procura atender a los clientes en el menor
tiempo posible?

¢ Los colaboradores de Ecaute ofrecen un servicio
rapido y oportuno a sus clientes?

¢ Esté usted de acuerdo con que Ecaute lo haga
esperar sentado para realizar un tramite?

Los trabajadores de Ecaute jamas se encuentran
muy atareados para dar respuestas las inquietudes
de sus clientes?

El servicio ofrecido por Ecaute es el adecuado con
relacion al tiempo indicado?

DIMENSION 4: Seguridad

El comportamiento de los colaboradores de
Ecaute transmiten confianza a los clientes?

Los clientes muestran seguridad y confianza al
momento de desarrollar una actividad en Ila
instalaciones de Ecaute

Ecaute brinda seguridad y respaldo sobre sus
datos personales?

Todo el personal de Ecaute involucradas en la
atencion al cliente, presentan conocimientos
suficientes para responder a las preguntas surgidas
en el momento de solicitar algin servicio?

DIMENSION 5: Empatia
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Los colaboradores de Ecaute son amables al
momento de atender a sus clientes?

Los colaboradores de Ecaute lo atienden de
manera cordial?

Ecaute presenta horarios y demas canales de
atencion en horarios de trabajo convenientes para
todos los clientes?

Ecaute se preocupa por los mejores intereses de
sus clientes?

Ecaute comprende las necesidades especificas de
sus clientes?

TOTAL DE PUNTUACION

ANEXO 3

FORMATO ES EVALUADORES EXPERTOS
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