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INTRODUCCION

La presente investigacion, se basa en desarrollar un analisis del compromiso
de los colaboradores y como impacta al servicio al cliente. En el primer capitulo, se
delimita el estudio mediante la formulacion, desarrollo y justificacion del problema
existente en la organizacion, y el planteamiento de los objetivos generales y
especificos.

El segundo capitulo corresponde al marco teorico, donde se desarrolla el
contexto historico y se definen los conceptos para fundamentar la investigacion, de
este modo, ampliar el conocimiento de los términos relacionados a las variables del
compromiso al servicio al cliente y las diferentes teméticas que se encierran del
servicio brindado, y las caracteristicas de los colaboradores en este aspecto, entre
otros. Lo anterior, permite interpretar los resultados obtenidos, para su respectivo
analisis.

En el tercer capitulo, se expone el procedimiento metodolégico que define las
herramientas y técnicas para la recoleccién de datos, asimismo se indican aspectos
esenciales para la investigacion tales como el enfoque de la poblacién, la muestra
gue se le aplica la encuesta y las fuentes de informacion que ayudan a la realizacion
del proyecto.

El cuarto capitulo corresponde a la interpretacion de datos, se efectia un
analisis de datos estadisticos, donde se resume e interpreta la informacion
recolectada de la aplicacion de la encuesta, el analisis de las caracteristicas que se
deben poseer con respecto al servicio al cliente. Estos resultados, se representan
mediante tablas y gréficos,

En el quinto capitulo, se desarrollan las conclusiones y recomendaciones. Las
primeras, se plantean a partir del analisis de datos; se llevan a cabo las
recomendaciones para mejorar los puntos que ayuden a contrarrestar la problematica
por solucionar mediante acciones y planes, asi como la toma de decisiones por parte
de la Gerencia.

Por ultimo, en el capitulo sexto, se elabora una propuesta basada en la
informacion reflejada en las recomendaciones, la cual se formula una mejora en el

compromiso de los colaboradores para mejorar el servicio al cliente.



CAPITULO |
MARCO CONTEXTUAL



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1 Antecedentes generales

La empresa “Tek Experts” es un outsourcing para una empresa de tecnologia,
ya que por solicitud de la empresa debido a un motivo de seguridad, se omite
mencionar dicha empresa, la cual ofrece los servicios de un personal calificado que
cuenta con la experiencia y el entusiasmo para ayudar a las empresas en el manejo
de sus negocios. Ademas, se esmeran en el trabajo, es de mucho interés que las
compafiias con las que se asocian, se les brindan sus servicios.

Se aseguran que nada, se interponga para que los clientes dejen su huella en
el mundo, ofreciendo servicios de soporte al negocio y de Tl de la mas alta calidad.
La experiencia y conocimientos que poseen les permiten a las compafias enfocarse
en sus objetivos centrales, expandiendo sus servicios con el fin de superar las
expectativas de los clientes.

Se piensa en grande y se trabaja constantemente por cada uno de los
clientes. La necesidad de sobresalir, innovar y vencer desafios es lo que los define,
y lo que asegura una integracién a los negocios a los clientes, lo que los hace
merecedores de su confianza. Lo anterior, citado por dicha entidad como descripcion
de ellos como empresa.

La empresa busca personal dinamico, apasionado y entusiastas que quieren
marcar una diferencia positiva con las personas con las que trabajan, y con los
clientes que apoyamos. Debe tener la capacidad de prosperar en un entorno
acelerado donde todos estén empoderados y comprometidos a ofrecer lo mejor de la
experiencia del cliente en la industria. Se requiere personales bilingles con el idioma
inglés y aleman, con una actitud que 'puedo hacerlo', una sed de aprender y
desarrollar habilidades profesionales y sociales.

Donde poseen los deberes y responsabilidades de actuar como un Unico
punto de contacto para que nuestros clientes informen sobre sus desafios técnicos,
ayuda a redirigir al cliente al experto adecuado al establecer contacto con los
clientes y nuestros expertos en materia técnica de servicios de software,
proporcionar un excelente servicio al cliente por medio de chat basado en texto con
el objetivo final de resolver el problema, documentando completamente cada
problema, incluyendo todos los pasos de resolucion.



Algunas competencias con buenas habilidades de comunicacion, escrita y
verbal en inglés y aleman, interés activo en TI, excelentes habilidades de servicio al
cliente.

En las tesis elaboradas por los estudiantes de la Universidad
Hispanoamericana en la carrera de Recursos Humanos, se denotan y se toman
como base ideas similares a las que se evaluaran durante la presente investigacion:

Las empresas que logran un ambiente laboral en donde las personas estan

informadas, donde el liderazgo que se aplica es el adecuado, donde existe

una buena relacién con el jefe y compafieros, donde existe una verdadera

satisfaccion laboral. Son éstas las empresas que logran alcanzar sus metas y

objetivos organizacionales (Garita, 2014)

Se encuentran factores importantes, en esta satisfaccion, que retroalimentan,

en forma positiva o en forma negativa, el desempefio de un puesto,

conduciendo la satisfaccibn a una mejora en la productividad, a una

permanencia estatica o a una exigencia de movilidad, bien transitoria o

definitiva, para satisfacer los niveles de exigencia. (Bonilla, 2015)

Como menciona Jiménez (2017):

Es importante mencionar que aparte de gestionar eficazmente la dinamica del

equipo en las actividades relacionadas con el trabajo, es importante que el

lider centre su atencién en otra area que es tan importante como la anterior y

gue, incluso, es mas sensible, ya que la gestion ineficaz de la misma puede

conducir a que surjan conflictos.

Las anteriores tesis muestran una opinibn de lo que en la presente
investigacion se toma como problematica y que se ha determinado en otras
investigaciones factores similares a las que dentro de la empresa genera un impacto

en los colaboradores.

1.1.2 Problematizacién del tema

Actualmente, los colaboradores de las diferentes empresas ya sea del area
tecnoldgica o no se enfoca en cumplir los objetivos o tratar de lograrlos sin ver mas
alld de su aporte de la milla extra y mas aun el compromiso que existe hacia el

trabajo, los clientes, el producto o su misma empresa.



Es ahi donde encierra el problema principal como colaborador e inexistencia
de esta tendencia actualmente llamada “Engagement”, que los gerentes quizas la
conocen, pero no la analizan a fondo y desconocen su posible impacto a la
organizacion y al servicio que se brinda.

Actualmente, el departamento de Servicio al Cliente de la empresa en estudio
cuenta con métricas que se deben cumplir cada mes y una de ellas es la satisfaccion
del cliente, el cual se considera una de las méas importantes dentro de la operacion,
donde se enfrenta a diferentes tipos de clientes que son complicados y el trato debe
ser diferente para todos ellos y la milla extra se consideran clave para lograr
resultados efectivos.

Es aqui donde las interrogantes, se tomaran como base para realizar una
investigacion exhaustiva y determinar como verdaderamente se contemplan los
factores mediante un analisis y su impacto al servicio al cliente dado y proponer una

serie de estrategias para mejorar dicha problematica.

¢ Como un gerente motiva a sus colaboradores?

Egea (2017), menciona que para mantener a tus colaboradores motivados se
debe centrarse en mejorar los denominados factores de satisfaccion o motivacion:

El ogro conduce a la confianza, y esta conduce a la motivacién y a la
capacidad de aprendizaje de nuevas habilidades para poder alcanzar sus objetivos.
La desconfianza lleva al trabajador a la desmotivacion.

El reconocimiento del logro alcanzado y el esfuerzo que lleva a cabo el
colaborador para conseguirlo. Los colaboradores necesitan conocer la situacion real
de la empresa y su lugar dentro de ella. Ademas, conocer cOmo sus actividades
laborales diarias contribuyen al crecimiento de la organizacion.

Es importante que el trabajador cuente con una oportunidad de crecimiento y
de progreso de su carrera profesional, la percepcion de estancamiento y falta de
desarrollo conduce a la desmotivacion. Centrarse en estos elementos aumentara los

niveles de satisfaccion de sus colaboradores, sus equipos y de toda su empresa.



¢, Quién es responsable de la generacién de compromiso en la empresa?

Romero (2016), menciona que, a la hora de lograr el compromiso en el
trabajo, todos son responsables, desde el propio duefio de la empresa hasta el
altimo colaborador, pasando por mandos intermedios. Aunque todos son
responsables, el hecho de que algunos tiren del carro ayuda a los demas a empujar
hacia el compromiso laboral, existen unos claros responsables.

El director de la compafiia debe ser el claro ejemplo del compromiso con el
trabajo. Si no es capaz de demostrar un alto compromiso con la empresa y sus
colaboradores, el resto del equipo no lo hara. Ser el primero en llegar a la oficina,
participar de las reuniones, escuchar a sus colaboradores, participar en el desarrollo
de las estrategias y preocuparse por sus trabajadores es lo minimo que debe hacer.

Los responsables de talento humano son el departamento que tiene que velar
por la retencién del talento y potenciar el compromiso con el trabajo de sus
colaboradores. Para ello debe tratar de detectar las motivaciones, problemas y
necesidades de sus colaboradores para crear las condiciones idéneas para lograr el
compromiso laboral.

El Director General debe lograr que los responsables de departamentos
deban ser auténticos lideres y mostrar un compromiso envidiable con la empresa
que invite a sus subordinados a hacer lo mismo. Los equipos comprometidos
refuerzan la cultura de compromiso organizacional.

A pesar de todos los esfuerzos, que tanto el director como los responsables
de talento humano y jefes de departamento hacen para lograr el compromiso de sus
colaboradores, a veces no es suficiente. Es dificil conocer las motivaciones, retos y
necesidades de los colaboradores de esta nueva generacion. Actualmente, las
organizaciones son una mezcla de perfiles laborales muy diferentes con
motivaciones y retos distintos, por lo que es dificil hacer feliz a todos. Las empresas
especialistas en felicidad en el trabajo, como “Gerencia de la Felicidad” conocen la
manera de analizar a los trabajadores, la forma de trabajar el compromiso y son
capaces de desarrollar planes personalizados para cada empresa. ElI mejor

complemento para las organizaciones que se preocupan por sus colaboradores.



¢A qué se debe la falta del compromiso laboral?

Al hablar de falta de compromiso en el trabajo de los colaboradores, se
encuentra con un grave problema que se necesita solventar. Pero, antes que nada,
se debe detectar aquellos cuellos de botella que no permiten lograr el compromiso
del colaborador. (Romero, 2016):

En este caso, los motivos de la falta de compromiso mas importantes son los

siguientes:

o La falta de reconocimiento del trabajo bien hecho.

o La falta de flexibilidad en el trabajo, en los horarios y en las decisiones.

o Estilos de liderazgo equivocados.

o Malas condiciones de trabajo (oficinas oscuras, equipos desactualizados
obsoletos)

o Un mal ambiente laboral

¢Qué ventajas tiene el compromiso de los colaboradores en la organizaciéon?

GOmez (2017) sefiala que disminuye el absentismo, un colaborador que esta
contento con las tareas que realiza diariamente en su empresa, que se siente
reconocido y que esta motivado, hara todo lo que esté en su mano para no faltar al
trabajo.

Una persona comprometida es una persona productiva y de valor para tu
empresa. Por eso, debes cuidarla y mimarla si quieres seguir creciendo.

Reunir a colaboradores brillantes llevara a crear equipos fuertes y estables, y
esto sera una ventaja competitiva que nos permitira destacar sobre el resto. Un
colaborador que se siente valioso en la empresa, que esta feliz con su trabajo,
exprimird al maximo su ingenio y creatividad, para cumplir las metas establecidas
por parte de la empresa.

Cuantas veces hemos ido a comprar algo a una tienda y notamos que el trato
al cliente es nefasto. El dependiente esta desganado, se muestra antipatico y hace
que pensemos: “con la de gente que hay en el paro.” Por esta mala experiencia, los

comercios pierden clientes y dan una mala imagen.



Por todo lo anterior, un cliente vera con buenos ojos y valorard a las
empresas con colaboradores motivados, comprometidos y simpaticos, de tal modo
que cuando necesite sus servicios de nuevo, acudira a ellos con total confianza.

Los expertos sostienen que una empresa con colaboradores comprometidos
tiene un 29 % mas de beneficios, un 50 % mas de clientes fieles y un 44 % mas de
posibilidades de mejorar el timon de una empresa y conseguir los objetivos

planteados

1.1.3 Justificacion del tema

El compromiso de los colaboradores “Engagement” es una tendencia nueva
dentro de las organizaciones que se caracteriza como la responsabilidad emocional
gue un colaborador tiene hacia una organizacion. EI compromiso, ademas, se ve
reflejado desde el trato de la empresa hacia sus colaboradores y con esto lo reflejan
en su trabajo en este caso el servicio al cliente.

Con esta investigacion, se beneficiara a la empresa mediante el desarrollo del
tema dando a conocer como los colaborados desempefian funciones y el impacto al
servicio al cliente por el concepto del compromiso de los colaboradores.

El compromiso de los colaboradores de la empresa en estudio se determing
tomarlo como base, ya que la autora de la investigacion labora para la empresa y
conoce mediante su experiencia laboral dicha problemética, puede llegar a ser un
impacto negativo o positivo en el servicio al cliente, y lo anterior es lo que se desea
determinar.

Ademas, dicho servicio puede llegar a ser parte de los resultados con
respecto a las metas u objetivos que deben cumplir los colaboradores dentro del
departamento, evaluando, posibles soluciones y propuestas para mejorar o motivar a
los colaboradores a dar su milla extra para obtener resultados valiosos, clientes
satisfechos y crecimiento personal.

La escogencia del tema se basé en el bajo desempefio que ha tenido el
departamento de Servicio al cliente en los ultimos meses y su participacion de la
autora de dicho rol, lo que llevo a la interrogante si realmente el compromiso de los

colaboradores causa un impacto en el trato a los clientes y su servicio.



Por lo que dicha investigacion beneficiara directamente a la empresa para
mejorar el desempefio de los colaboradores, trabajar en la tendencia y mejorar el

trabajo de cada uno de los colaboradores, impactando en el servicio al cliente.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢El compromiso de los colaboradores influye directamente en la satisfaccién de servicio al

cliente?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de la investigacion, se formulan los siguientes objetivos:

1.3.1 Objetivo general
o Analizar el compromiso laboral y su impacto en el servicio al cliente de los

colaboradores de la empresa “Tek Experts” durante el tercer cuatrimestre del
2018.

1.3.2 Objetivos especificos

o Identificar las habilidades blandas que debe poseer un colaborador para brindar
un excelente servicio al cliente dentro de la organizacion.

o Determinar los factores de liderazgo y motivacibn que se relacionen
directamente con el compromiso de los colaboradores.

o Medir el compromiso laboral de los colaboradores dentro del departamento,
respecto a su perspectiva de servicio al cliente que se brinda.

o Desarrollar una propuesta para mejorar el compromiso de los colaboradores
dentro del departamento de servicio al cliente, enfocados en sus funciones

obteniendo resultados positivos en esta. Para seguir obteniendo objetivos
positivos dentro de esta.

1.4 HIPOTESIS

Esta investigacion no tiene hipotesis.



1.5 ALCANCESY LIMITACIONES
1.5.1 Alcances

Se obtiene informacion valiosa con el objetivo de analizar el impacto del
compromiso en el servicio al cliente.
Se desea aportar a la empresa una propuesta de acciones de puntos de

mejora dentro del departamento

1.5.2 Limitaciones

No se tiene acceso a la informacién directa del desempefio de cada
colaborador ya que por un tema de privacidad no se puede obtener, lo que dificulta
el analisis mas profundo de este aspecto.

La disponibilidad de los funcionarios de la organizacion para la aplicacion de
la encuesta, ya que muchos se encuentran fuera del pais, reuniones y diferentes

horarios existentes.
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2.1 CONTEXTO HISTORICO
2.1.1 Antecedentes de la organizacién o comunidad

La empresa “Tek Experts”, se caracteriza por ser una empresa de tecnologia
basada en el servicio al cliente, donde se enfatiza en brindar servicio a diferentes
empresas para su desarrollo nacional e internacional, mediante la asistencia técnica
y no técnica brindada a diferentes clientes alrededor del mundo.

La empresa explica como lo hacen, mediante un pequefio énfasis en su
desarrollo de trabajo y que es lo que se hace en dicho ambito. En Tek Experts
cuenta con personal a lo largo de cuatro continentes. Ofrecemos servicios de
outsourcing a nivel empresarial y de TI, nuestro apasionado y experimentado
personal, se enorgullece de ayudar a otras compaifias en la gestion de sus
operaciones comerciales. Nos importa nuestro trabajo, las compafias a las que nos
asociamos Yy los clientes a quienes estos brindan sus servicios. (Pagina oficial Tek
Experts, s.f)

Ademas, se hace una mencion a lo que son, lo que representan, y que hacen
para conseguirlo. Nos consideramos una empresa enfocada en el factor humano,
lideramos el mercado ofreciendo un servicio excepcional con altos niveles de
servicio, flexibilidad y rentabilidad. Esto lo logramos, gracias a que podemos
entender las necesidades de los negocios de nuestros clientes y nos motiva a seguir
ayudando en lograr su éxito. Por este motivo, hemos disefiado programas y
soluciones que les brinde la flexibilidad para lograrlo. (Pagina oficial Tek Experts, s.f)

Su misién y visén basadas en un parrafo como se denota a continuacion,
Somos muchos alrededores del mundo, uniendo océanos, fronteras y lenguajes.
Pero compartimos una misma visién que nos inspira y emociona a todos. Queremos
estar al lado de las compafiias conforme estas marcan la diferencia en el mundo.
(Pagina oficial Tek Experts, s.f)

La empresa se encuentra ubicada en San Pedro de Montes de Oca, hace
aproximadamente 5 afios, datos brindados por los colaboradores que llevan al
menos 4 aios y medio dentro de la empresa, en vista que no se encuentra el dato
exacto dentro de la pagina principal de la empresa.

Se obtiene de un estudio dentro de la pagina oficial de la Municipalidad de

Montes de Oca, que esta posee una poblacién total de 60.706 y una densidad de
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poblacién de 3.897,5. Datos obtenidos de los indicadores demograficos cantonales
en el afio 2013. (INEC, 2015)

Dentro de la historia del canton, se denota lo siguiente:

Habitado este territorio en la época precolombina en un inicio por indigenas

del llamado «Reino Huetar de Occidente», que en la conquista fueron

dominios del cacique de Garabito. En el afio 1700 se conocia lo que es hoy

“San Pedro de Montes de Oca” con el nombre de “Santiago de la Granadilla”,

que después tomo el de Villa de “San Pedro del Mojén”, cuya denominacion

provino del mogote geografico que sefialaba el limite entre este distrito con el
de San José, hito que se conocié como “El mojén de la legua de Curridabat”.

Los primeros pobladores eran agricultores que se dedicaron al cultivo del

café, que por esos tiempos era la actividad agricola que predominaba en la

region. En el sitio donde hoy esta ubicado el parque John F. Kennedy se
origin6 una escaramuza como consecuencia de los acontecimientos de
octubre de 1835 la llamada “Guerra de la Liga”.

El 2 de agosto de 1915, en Ley No. 45 se le otorgé el titulo de villa a la

poblacién de San Pedro, cabecera del cantén creado en esa oportunidad.

Posteriormente, el 14 de noviembre de 1691, en el gobierno de don Mario

Echandi Jiménez, se decretd la ley No. 2874, que le confirié a la villa, la

categoria de Ciudad. (Municipalidad Montes de Oca, 2012)

Se determina con lo anterior, que el cantén ha sufrido tanto cambio de
espacio como de cultura, es ahi donde la empresa se ubica y encierra poblacion de
lugares de la provincia de Cartago y San José en su mayoria. (Departamento
Recursos Humanos, 2018)

2.2 CONTEXTO TEORICO-CONCEPTUAL

Como primer enfoque se presentaran los diferentes conceptos de servicio al
cliente segun autores. Desde el punto de vista de los autores Montoya y Boyero
(2013), establecen gue el servicio consiste en el conjunto de vivencias resultado del
contacto entre la organizacion y el cliente, por lo que se considera la mejor manera
de generar una relacion adecuada, de la cual dependen su supervivencia y éxito.

Ademas, de la satisfaccion que se brinde por medio del servicio deriva que la
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empresa conserve el cliente y por eso, debe entender la importancia esencial de
esta practica.

Definen asi el servicio al cliente como ese conjunto de acciones que un
proveedor brinda a su clientela, con el fin de lograr que ese servicio que recibe
signifigue una diferenciacion con el resto de las organizaciones que ofrecen servicios
similares. EI mismo se logra por medio del mejoramiento de los distintos aspectos
gue participan en ese proceso para satisfacer al cliente. (Montoya y Boyero, 2013)

Garcia (2016), concluye que el servicio al cliente se entiende como “Un
conjunto de actividades disefiadas de forma estratégica para ofrecerlo al cliente con
el fin de satisfacer sus necesidades y expectativas. Por su parte, la cultura de
servicio es un factor interno que surge de la mezcla de muchos aspectos, los cuales
delimitan la forma como se determinan los procesos de produccion del servicio.
Igualmente, se establece que uno de los aspectos que hacen del servicio un asunto
dificii de controlar son sus caracteristicas particulares, como intangibilidad,
integralidad, heterogeneidad, produccién y consumo simultaneo”.

Se menciona ahora el concepto de compromiso laboral y todo lo que encierra
el clima laboral y su relacion con este. Aldana (2013) menciona en su tesis que la
clave del éxito de una organizacion son las personas, todo el personal de una
empresa es importante en su ocupacion.

Un colaborador necesita identificarse con su empresa, su equipo de trabajo,
junto con un buen clima laboral y una equilibrada y justa compensacion econémica
gue ayuden a fortalecer la sensacion de compromiso para con la empresa. Se debe
hacer que el colaborador se comprometa con una causa, con una mision y una
vision, que cada uno le encuentre un sentido a su desempefio diario.

Los colaboradores comprometidos con la organizacion se caracterizan por ser
fieles a esta, poniendo en practica su misién, visibn y valores, teniendo una
disposicion positiva a la adopcion de cambios, mostrando diligencia para lograr un
aprendizaje institucional, sintiéndose parte de esta y orgulloso de permanecer a
esta; preparandose para ir por encima de o mas alla de las expectativas de ellos
logrando un excelente desempeiio.

Para Peralta (2013), el concepto de compromiso laboral se identifica en las
empresas como un vinculo de lealtad o membresia por el cual el trabajador desea

permanecer en la organizacion, debido a su motivacion implicita. Compromiso como

14



proceso de identificacion y de creencia acerca de la importancia de su labor y la
necesidad y utilidad de las funciones que realiza en el trabajo.

Funes (2013), también afirm6 que el compromiso normativo, al igual que el
compromiso afectivo es de naturaleza emocional, y consiste en la forma de
experimentar por parte del colaborador de un fuerte sentimiento de obligacion a
permanecer en la empresa. Este sentimiento de obligacion suele tener sus origenes
en la formacion del valor de lealtad en el individuo desde su nifiez, su adolescencia,
e inclusive en sus primeras experiencias laborales; o sea, el sujeto experimenta y da
por hecho que debe ser leal con la empresa que le contrate.

Mufioz (2018), define a la inteligencia emocional como: “la capacidad para
identificar, entender y manejar las emociones correctamente, de un modo que facilite
las relaciones con los demas, la consecucién de metas y objetivos, el manejo del
estrés o la superaciéon de obstaculos”. El modo de manejar dichas emociones hace
gue el actuar se ha de forma positiva 0 negativa dependiendo de la situacion y que
tanto autocontrol se tenga.

Operskalski, O. T., Paul, E. J., Colom, R., Barbey, A. K., Grafman, J. (2015),
menciona que la Inteligencia Emocional es un constructo que nos ayuda a entender
de qué manera podemos influir de un modo adaptativo e inteligente tanto sobre
nuestras emociones como en nuestra interpretacion de los estados emocionales de
los demas. Este aspecto de la dimensién psicolégica humana tiene un papel
fundamental tanto en la manera de socializar como en las estrategias de adaptacion
al medio ambiente.

Sabater (2017), menciona en su pagina web “La mente es maravillosa” los
cinco componentes de la inteligencia emocional segun Goleman:

1. Autocontrol, es importante tener en cuenta que el autocontrol es uno de
los componentes de la Inteligencia Emocional mas importantes. La
autorregulacion, el pensar antes de hablar o de actuar, la capacidad de
reflexion, asi como la habilidad de controlar los impulsos son clave para ser
mas habiles emocionalmente.

2. Conocimiento de uno mismo, a veces, un estado emocional
determinado condiciona la conducta, los pensamientos y el estado de animo.
Ser conscientes de ello, molestia o contradiccidon permitira poner en practica
una adecuada regulacion emocional y ser mucho mas competentes en

materia de Inteligencia Emocional.
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3. Automotivacion, la motivacion intrinseca es el mejor motor para la
mente y el corazon. Es la fuente de la superacién personal y la energia
positiva capaz de darnos aliento aun cuando lo que nos rodea o lo que nos
llega no es satisfactorio. La motivacion le insta a ser mejor cada dia, a
enfocarse en lo que es importante para desplegar mejores recursos Yy
adecuadas emociones para alcanzar los objetivos que se propone.

4. Empatia, es ese vinculo con el que mejorar las relaciones con los
demas, ese canal con el que conectar con quien se tiene en frente, pero sin
dejar de ser nosotros en ningln momento.

5. Habilidades sociales, son el engranaje perfecto para el desarrollo
personal y profesional. Asi, uno de los objetivos inscritos en esa ciencia
excepcional que es la Inteligencia Emocional es concienciar de que se debe
ser para nosotros mismos “la mejor ayuda” y no nuestros propios enemigos.
Alicia University (2017), sefiala los fundamentos para aplicar la inteligencia

emocional en la atencion al cliente, lo primero es conocer las propias emociones
para reconocerlas en los demas. De esta forma se puede identificar cuando el
cliente se siente frustrado, cuando esta pidiendo ayuda o cuando se siente contento.

Manejar o gestionar emociones consiste en ser capaz de tener cierta distancia
de los sucesos. No tomarse las criticas o quejas de los clientes como algo personal.
Se trata de llegar a un acuerdo que cubra las necesidades del cliente y cumpla sus
expectativas.

La automotivacién es imprescindible para establecerse objetivos y retos en la
atenciéon al cliente. Teniendo un objetivo claro es mas facil disfrutar del trabajo y
eliminar momentos de tension. En consecuencia, la meta no debe ser discutir ni
culpabilizar sino encontrar una solucion adecuada para cada cliente.

La empatia o la capacidad de comprender las emociones de los clientes,
poniéndose en su lugar facilitan enormemente la conversacion con el cliente.
Probablemente, mediante la escucha activa y las sefiales de seguimiento de la
conversacion, el cliente percibe el interés en resolver su situacion. Esta es una
potente herramienta para modificar el estado de animo y emocién del cliente.

Para finalizar, manejar las relaciones sociales es una habilidad que destaca
en las personas que disfrutan en el trato con el cliente. Dominar la comunicacion en

el medio elegido por el cliente (teléfono, escrito, presencial), mostrando una actitud
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real de orientacion y ayuda al cliente es lo que consigue impactar en la emocion del
cliente e influir en sus decisiones.

Pizzo (2013) describe que el saber representar el servicio de atencién al
cliente es fundamental para cualquier institucién, el poder escuchar las necesidades,
el tomar nota y resumir las palabras del cliente para llegar al entendimiento. En vez
de planear la respuesta mientras el cliente habla, escucha con atencion y se llega
mejor a comprender, se establecen las caracteristicas del servicio al cliente, la
cuales son las siguientes:

o Habilidades de preguntar. Todos los empleados que estan en el
servicio de atencién al cliente saben que hacer las preguntas correctas puede
arrojar las respuestas necesarias para resolver el problema. La calidad ayuda
a descubrir las necesidades, metas, objetivos y preocupaciones reales la cual
tiene como fin lograr un trabajo efectivo y eficaz.
. Ser responsable, el laborar en el servicio de atencion al cliente requiere
ese componente. Esta es bilateral, ya que cubre la responsabilidad en la
concurrencia, el servicio, lealtad y actitud. También cubre la habilidad del
agente de tomar responsabilidad por los errores y resultados, también al
saber que sus propias acciones determinan los resultados en situaciones con
clientes.

. Sensible, cada necesidad, pregunta o preocupaciéon es resuelta en el

servicio de atencién al cliente de calidad. Saltear una pregunta porque la

respuesta no se sabe puede dejar a un cliente sintiéndose ignorado. Muchas
consultas relacionadas al servicio son multifacéticas por lo que es importante
responder completamente a una consulta antes de seguir con otra.

Bino (2016) menciona la calidad del servicio al cliente con respecto a la
inteligencia emocional, donde tener iniciativa, ser activo y dinamico con tendencia a
saber actuar en las diferentes situaciones y dar respuesta rapida a los problemas,
asi como poseer ambicion positiva al tener deseos por mejorar el trabajo; el tener
autodominio es tener capacidad de mantener el control de emociones al momento
de ofrecer un servicio, como empleado siempre es necesaria la disposicién de
ayudar, esta no tiene que ser forzada. Lo anterior son términos que describen
caracteristicas positivas y deseables en el servicio, y la atencion ofrecida por una

determinada organizacion que garantiza una excelente calidad.

17



En un foro, define que las habilidades blandas o soft skills, son como aquellas
vinculadas con la capacidad del profesional para relacionarse con otros, comunicatr,
compartir informacién, liderar o conducir, motivar, escuchar y empatizar, trabajar
colaborativamente y en red, y para influir en los demés. (Robleto, 2016).

Ejecutivos CENTRUM (2016), mencionan que las habilidades blandas estan
asociadas con la forma de ser. Entre ellas, tenemos a la capacidad de liderazgo,
flexibilidad, motivacién, gestion del tiempo, paciencia y relaciones interpersonales.

Las habilidades blandas han adquirido una gran relevancia, por la necesidad
de formar a la persona en cuestiones laborales de orden “transversal’” ademas de
ofrecer una cualificacion de tipo especifico. Susana Claro, chilena que realiza el
doctorado en la universidad de Stanford sobre este tema plantea: “para lograr que
los nifios interioricen las habilidades blandas, estas deben estar envueltas en
contextos que les den sentido a los alumnos” (Claro, 2014, p.1)

Desde la nifiez se inicia el desarrollo y perfeccionamiento de las habilidades

blandas, como consecuencia de las experiencias vividas en el entorno de

desarrollo, por consiguiente, el rol de la familia es trascendental para

determinar las ventajas y desventajas que se visualizaran en la vida adulta y

muy posiblemente en el ambito laboral. (Gélvez, 2013, p.8).

Meza (2017), presenta una serie de habilidades blandas mas repetitivas en el
2020 de la siguiente forma:

o Habilidades directivas y toma de decisiones: en entornos cada vez mas

complejos y llenos de incertidumbre, se necesitan herramientas que permita

tomar decisiones adecuadas y agiles en distintos contextos como la empresa

o la familia.

o Habilidades de trabajo en equipo: Son habilidades que permiten

desarrollar y acompaifar equipos de trabajo al logro de los objetivos.

o Habilidades de negociacion: son un conjunto de cualidades que

permitiran que logres resultados satisfactorios para distintas partes,

analizando adecuadamente los problemas.

o Habilidades de comunicacion: son habilidades que te permiten

participar con eficiencia y destreza en todas las esferas de la comunicacion y

la sociedad humana. Hablar, leer, escribir y escuchar son habilidades de

comunicacion.
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o Habilidades de andlisis y gestibn de negocio: la gestion de tus
emprendimientos o ideas de negocio requiere habilidades para que alcances
perdurabilidad y competitividad.

Scheiner (2014), sefiala la relacién entre las diferentes posiciones laborales y
las habilidades blandas y suras, ya que algunas posiciones, por supuesto, requieren
con mayor vigor la presencia de las soft skills, como por ejemplo las comerciales o
todas aquellas que estén caracterizadas por el contacto personal. En contraposicion,
estan aquellas donde el contacto personal es minimo.

También, adquirieron importancia porque se las identifica como el factor que
determina aquello qué se hace con las habilidades duras. Es asi como el trabajo en
equipo facilita que la persona se desempeiie de manera colaborativa con sus
colegas. La creatividad es necesaria tanto para proponer nuevas ideas, como para
buscar soluciones ingeniosas a problemas propuestos. El liderazgo es la capacidad
para dirigir a sus iguales y tener habilidad para comunicar sus ideas eficazmente.
(Robleto, 2016).

Francia (2017) sefiala como las habilidades blandas deben ser reflejadas en
el liderazgo, “Cuando el candidato busca una posicion de liderazgo debe incluir
habilidades blandas que incluyan destrezas como ser capaz de delegar y ofrecer
criticas constructivas. Los puestos de tecnologia de la informacion requeriran
profesionales con cualidades como la creatividad y el ingenio, soluciones que
beneficien a una o mas personas. Las habilidades de comunicacién escrita y oral
son un activo importante en cualquier sector o industria y en cada nivel”.

Rodriguez (2017), plantea que el trabajo en equipo implica promover las
diferentes perspectivas profesionales. Los problemas actuales son complejos y exige
gue las soluciones sean multidisciplinarias. Asi puede requerir de un arquitecto, un
antropologo y un gestor de proyectos, por ejemplo. Cada uno de ellos tiene un
enfoque. Aceptar que la mejor solucion se construye entre muchos, y no es
propiedad exclusiva de una perspectiva, es fundamental para poder trabajar en
equipo. El lider debe convocar y sumar otras visiones.

Lo que agrega como otra variable el liderazgo, donde segun Giraldo (2014)
indica que “La gestion la podemos definir como, la accidén de administrar un conjunto
de elementos que hacen que las organizaciones sean eficientes, eficaces y
productivas, o, por el contrario, puedan llegar a la quiebra. Algunos de estos

elementos pueden ser, el clima organizacional, la organizacion, el control y la

19



planeacién, ahora bien, si a todo este conjunto de elementos le sumamos la
direccion obtendriamos como resultado la administracion”.

La motivacion forma una gran parte del desarrollo dentro de la organizacion,
por lo que una clave para motivar a quienes reciben la formacion es asegurarse de
que lo que estan aprendiendo es para ellos y sus puestos de trabajo.

Cuando se manda a los empleados a la formacion, deberian ser capaces de
ver como el contenido de la formacién se relaciona con el rendimiento en su trabajo.
Si este vinculo no existe, cabe esperar que los empleados no estén motivados a
aprender el contenido. De manera similar, considere lo motivado que usted esta para
aprender el material de un curso cuando no ve la relevancia que tiene el contenido.
Ademas de la relevancia, hacer de la formacién una experiencia divertida y
participativa puede ser positivo para la motivacion de quienes reciben la formacion.
Incorporar actividades que involucren a las personas, tales como ejercicios en grupo,
e incluir el sentido del humor puede mejorar la motivacion de quienes reciben la
formacién para aprender los contenidos del curso. (Gémez-Mejia, 2016.296)

Donde ademéas menciona Gomez-Mejia L (2016) que:

o El objetivo de la formacién es mejorar muy rapidamente el rendimiento

de los trabajadores, mientras que el objetivo del desarrollo es un

enriquecimiento general de los recursos humanos de la organizacién. La
formacion influye mucho sobre los niveles de rendimiento actuales, mientras
gue el desarrollo rinde a largo plazo al permitir tener recursos humanos mas

flexibles y capacitados. Tenga en cuenta otra distincién entre formacion y

desarrollo: la formacion puede tener una connotacidon negativa. Aunque ser

enviado a un curso de formacion puede ser una recompensa, como en el
programa de formacion descrito al inicio de este tema, cuando la formacion se
centra en resolver deficiencias en el rendimiento, ser seleccionado para recibir
formacion puede ser algo negativo. ¢Quién, después de todo, quiere ser
considerado deficiente? La gente puede apreciar una oportunidad de
desarrollo, pero, a la vez, sentirse mal porque se la pide que siga un curso de
formacion. Los colaboradores pueden considerar que el ser seleccionado para
asistir a un curso de formacion es un mensaje negativo del que avergonzarse

en vez de considerarlo como una oportunidad para mejorar. (p.297)
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W, G, A,S,, S.,S. (2018), menciona dentro del Cover 26 que el cambio de
las actitudes hacia el trabajo puede ser relacionado con el compromiso de los
colaboradores de forma que:

En la actualidad es poco probable que los colaboradores definan su éxito
personal sélo en términos de beneficios financieros. Muchos de ellos, sobre todo los
mas jovenes, consideran que la satisfaccion de la vida es mas bien el resultado del
equilibrio entre los desafios y las recompensas del trabajo con los de su vida
personal. Aunque la mayoria todavia disfruta trabajar y desea superarse, las
personas tienden a enfocarse en encontrar un trabajo interesante y pueden
perseguir multiples carreras.

Las personas parecen buscar maneras de disfrutar vidas menos complicadas,
pero mas llenas de significado. Estos nuevos estilos de vida tienen un efecto
inevitable en la manera en que se debe motivar y dirigir a los colaboradores.

Ademas, los mismos autores definen compromiso de los empleados como “el
grado en el que los empleados se sienten entusiasmados y comprometidos con su
trabajo, condicion que no es facil de alcanzar. Numerosos estudios revelan que la
cantidad de colaboradores comprometidos es mucho menor de lo que las empresas
desearian”. (W.,G., A,,S., S.,S., 2018, cover26)

A las organizaciones competitivas les resulta ventajoso proporcionar a los
colaboradores méas opciones que favorezcan a la familia. Algunas opciones incluyen
el trabajo a distancia (teletrabajo), los horarios de trabajo flexibles, guarderias,
cuidado de adultos mayores, trabajo de medio tiempo, puesto compartido, permiso
parental, ayuda por adopcion, participaciéon del cényuge en la planificaciéon de la
carrera y la asistencia en problemas familiares. (W.,G., A.,S., S.,S., 2018, cover26).

Como se conoce existen tres primeras revoluciones las cuales segun un blog
de Salesforce (2018), las explica de la siguiente forma:

La Primera Revolucién Industrial: la era de la produccién mecanizada, donde
la llegada de la maquina a vapor, en la década de 1760, fomentod la mecanizacion de
la agricultura y la produccion textil. Esto abrié el camino hacia la urbanizacion con la
energia a vapor y las maquinas, lo que proporcioné tecnologias superiores para
embarcaciones y ferrocarriles. La fabrica se convirtié en el nuevo centro de la vida
comunitaria.

El avance de la industrializacion creo una clase media de colaboradores. Las

ciudades e industrias crecieron mas rapidamente y las economias se desarrollaron.
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La Segunda Revolucién Industrial: la era de la ciencia y la produccion masiva,
una serie de inventos comenzd a aparecer: motor de gasolina, aviones, fertilizantes
guimicos. Estos principios del método cientifico (por ejemplo: observar, medir,
probar hipétesis) también se comenzaron a adoptar en las fabricas, principalmente
en las lineas de montaje que formaban la plataforma para la produccién masiva

La Tercera Revolucion Industrial: la revolucion digital, mientras lee esta
publicacién, esta experimentando las maravillas de la revolucion digital. Esta
aprovechando las ventajas del computo en la nube, del Internet y de algun
dispositivo (portatil, smartphone o quizas una tableta) que le permite acceder a esas
tecnologias. Con el fendmeno de la “digitalizacion”, la informacion que antes se
consumia o transmitia de manera analdgica fue sustituida por los medios digitales.
Por ejemplo, un televisor con antena (analdgica) se sustituyé con un dispositivo
conectado a Internet y un servicio de reproduccion de videos (digital).

Actualmente se menciona una nueva cuarta revolucion industrial, los
principales factores de los cambios asombrosos que se estan presenciando incluyen
el costo decreciente de la computacion y los dispositivos conectados, la facilidad de
implementacion de algoritmos de IA, y la caida radical del precio de la secuenciacion
genética.

llustracion 1 Cuarta Revolucién Industrial

La Cuarta Revolucion Industrial

43 Revolucién Industrial
Inteligencia
32 Revoluci6n Industrial

Computacion

22 Revolucién Industrial
13 Revolucién Industrial Electricidad
Vapor

Fuente: Salesforce.(2018). ¢ Qué es la Cuarta Revolucion Industrial ?.10 de
septiembre del 2018
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El Foro Econémico Mundial acaba de publicar el informe "El futuro de los
trabajos 2016: Empleo, habilidades y estrategia de la fuerza de trabajo para la cuarta
revolucion industrial”, donde sefiala que la tendencia mas generalizada es el cambio
en las formas de trabajo como resultado de las nuevas funcionalidades que ofrece la
tecnologia. Ademas de la futura extensién y evolucion de las modalidades de
teletrabajo o trabajo flexible y colaborativo, un punto importante es que la orbita del
empleador se extiende para acoger otras modalidades de contrato fuera del
tradicional colaborador fijo, a tiempo completo y con presencia regular en la oficina.

Los departamentos de talento humano se benefician especialmente de la
Inteligencia Artificial debido a su capacidad de andlisis sin influencias “humanas”
como los prejuicios culturales, cambios de &nimo y su capacidad de recopilar

grandes cantidades de datos de diversas fuentes.
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CAPITULO Il
PROCEDIMIENTO METODOLOGICO
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3.1 FINALIDAD DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion presenta una finalidad aplicada ya que mediante la
utilizacion de varios instrumentos de aplicacion se determinara qué tan
comprometidos estan los colaboradores dentro de la empresa especificamente en el
departamento de “Servicio al cliente” de la empresa “Tek Experts”, donde se
evaluaran los factores de dicha tendencia y proponer estrategias, puntos de mejora y
acciones futuras. Dicha propuesta se dard al departamento con un plan de trabajo
que podra dar mejoras tanto para la empresa como para los colaboradores en si.

La perspectiva tedrica proporciona una Vvision sobre donde se situa el
planteamiento propuesto dentro del campo de conocimiento en el cual nos

‘movemos’ (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 60).

3.1.1 Alcance temporal

Se utilizard una dimension de tipo trasversal, ya que se realizara la
investigaciéon en un momento especifico, donde se estudiara el tema en especifico
de manera mas profunda determinando algunos factores, caracteristicas entre otras

que contribuirdn en la conclusion del objetivo en estudio

3.1.2 Caréacter causal

Segun Chawla, D. y Sodhi, N. (2011) lainvestigacién causal “es aquella
orientada a descubrir posibles relaciones entre variables. Su objetivo es entender
cuales variables son las causantes del efecto estudiado. Es decir, busca identificar la

relacion funcional entre causa y efecto”.

Se torna una investigacion de caracter causal, ya que, mediante la utilizacién
de instrumentos para recolectar informacion, se determinara una problematica y con
esta la relacion causa-efecto. Donde dicha comparacion externara varios factores
determinantes para realizar la evaluacién completa de la tendencia y como proponer

mejoras a futuro dentro del departamento
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3.1.3 Marco de la investigacion (Mega-Macro-Micro)

3.1.3.1. Definicion de Megaempresa:

Arango (2016), lo define como “uno de los mecanismos mas poderosos para
estimular el progreso en compaifiias visionarias, la vision tiene caracteristicas
especiales: aplica a toda la organizacion se establece de 7 a 10 afos, para forzar a

la organizacion a pensar més alla de las habilidades o el entorno actual.”

3.1.3.2. Definicion de macroempresa:

Segun la revista Time is Money (2016), indica que “Las macroempresas
compradas con la microempresa manejan un gran capital, ademas de que se
encargan de hacer un analisis de variables econémicos para saber que tantos
bienes o servicios son producidos para saber cual seréd el total de los ingresos que

se obtendran en un determinado tiempo

3.1.3.3. Definicion de microempresa:

Segun Espinosa (2013), indica que la Secretaria de Economia ademas de
apoyar a la creacibn de empresas hace una clasificacion donde destaca que
Microempresa “es un negocio que tiene de 1 a 10 empleados y genera ingresos
por ventas hasta por 4 millones de pesos al afio; y pequefa empresa es
considerada si se tiene de 11 a 30 personas cuando se dedica al comercio o de

11 a 50 personas si se dedica a la industria y servicios”.

El estudio que se realizara se determina como un marco de tipo macro, ya
que la empresa “Tek Experts” se encuentra en 5 paises diferentes, especificamente
del departamento de Servicio al cliente mantienen en 3 sedes, una de ellas se ubica
en el cantdon de San Pedro de Montes de Oca, donde se determinara si los
colaboradores son comprometidos en su trabajo y como este impacta en el servicio
al cliente, evaluando ademas las condiciones y lo que esta tendencia de

“‘Engagement” conlleva.
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3.1.4 Naturaleza de la investigacion

3.1.4.1 Enfoque cualitativo

“‘Mantiene un profundo apego a la tradicionalidad de la Ciencia y utilizacién de
la neutralidad! Valorativa.Como criterio de objetividad. No se interesa en la
subjetividad de los individuos”. (Dzul,2013)

3.1.4.2 Enfoque cuantitativo

Segun Coello(2012), el modelo de la investigacion cuantitativa (empirico-
analitico) se sustenta en el idealismo subjetivo, como el positivismo, el

neopositivismo (I6gico y semantico) y el pragmatismo.

En la presente investigacion se utilizan los enfoques cualitativos, donde se
busca descubrir teorias o evidenciar un fendmeno porque toma en consideracion
este enfoque debido a la encuesta que se aplica a los colaboradores de la
organizacién, quienes brindan su percepcion. Los datos se muestran por medio de
graficos posterior a la recoleccion de la informacién de los documentos para el
analisis de los resultados para identificar el impacto del compromiso de los

colaboradores en el servicio al cliente y que factores conllevan dicho aspecto.

3.2 SUJETOS Y FUENTES DE INVESTIGACION
3.2.1 Sujetos.

“‘Ante el sujeto de investigacion que se presentaba absolutamente consciente
y critico de la situacion de ser investigado, un sujeto es la persona que se le aplica

lis instrumentos de evaluaciéon de un trabajo de investigacién”. (Crego,2014)

En este caso, se utilizard como objeto de estudio a todos los colaboradores
del departamento de “Servicio al cliente” en la empresa Tek Experts, que
corresponden a un total de 50 colaboradores al que se le aplicara los instrumentos a

desarrollar y se evaluaran para dicha investigacion.
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3.2.2 Poblacion

Segun Tamayo (2012) sefiala que “la poblacién es la totalidad de un
fendbmeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que integran dicho
fendbmeno y que debe cuantificarse para un determinado estudio integrando un

conjunto N de entidades que participan de una determinada caracteristica”.

La poblacidon, se centra en la empresa en estudio, que se encuentra en 5
paises diferentes, especificamente del departamento de “Servicio al cliente
mantienen en 3 sedes, por lo que Unicamente se trabajara con la poblacion total de
50 colaboradores. Donde a todos ellos se les aplicaran los instrumentos a

considerar.

3.2.3 Tipo de muestra

Narvaez(2014), indica que “la muestra se obtiene utilizando herramientas
estadisticas las cuales devolveran un valor resultante de una cantidad representativa

de la poblacién”

No se tuvo muestra porque se trabajé con la totalidad de la poblacién es decir

se trabaj6 con un censo.

3.2.4 Fuentes de informacién

Las fuentes de informacion son los documentos que respaldan la

investigacion. Estas se dividen en fuentes primarias y secundarias.

3.2.4.1 Fuentes primarias

Segun el articulo Biblioteca de la Universidad de Alcala (2013),las fuentes primarias
“contienen informacion nueva y original, resultado de un trabajo intelectual. Son
documentos primarios: libros, revistas cientificas y de entretenimiento, periédicos,
diarios, documentos oficiales de instituciones publicas, informes técnicos y de

investigaciéon de instituciones publicas o privadas, patentes, normas técnicas”.
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Se utilizaran como fuente primaria la informacion recopilada del instrumento a
evaluar de los colaboradores del departamento de servicio al cliente de la empresa
“Tek Experts”, y al departamento de recurso humanos que brindara informacion

relevante para la investigacion.

3.2.4.2 Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias “contienen informacién organizada, elaborada,
producto de andlisis, extraccién o reorganizacion que refiere a documentos primarios
originales. Son fuentes secundarias: enciclopedias, antologias, directorios, libros o
articulos que interpretan otros trabajos 0 investigaciones”. (Biblioteca de la
Universidad de Alcala, 2013)

En este caso, se utilizaron tesis de la Universidad Hispanoamérica, como
base para sefialar informacion relevante de la investigacion ya que al tener un mejor
acceso a estas se pueden evaluar mejor y sacar ideas e informacion como enfoque.
Dichas se pueden encontrar en la bibliografia de la presente investigaciéon. Ademas,
se tomara como base libros especificamente del area de recursos humanos y
psicologia ya que ambos se complementan para la investigacion presente, indicando
conceptos, estudios y opiniones de autores para determinar los alcances.

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

En toda investigacion, es necesario llevar a cabo la recoleccion de datos, este
recurso suministra a la investigacion informacion acerca del fenomeno estudiado y
asi se extraen datos importantes para el analisis de los resultados. Por lo tanto, en
esta investigacion los instrumentos que se utilizan son el cuestionario y la entrevista.

Chipia (2012) expresan: “Los instrumentos constituyen un conjunto de
diversas piezas combinadas adecuadamente durante el proceso de investigacion.
Un instrumento es adecuado cuando los datos que recoge reflejan la realidad de las
variables que se estudian” (p. 75).
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3.3.1 Encuesta

Lopez y Fachelli (2015) menciona que la encuesta es una de las técnicas de
investigacion social de mas extendido uso en el campo de la Sociologia que ha
trascendido el &mbito estricto de la investigacion cientifica, para convertirse en una
actividad cotidiana de la que todos participamos tarde o temprano. Se ha creado el
estereotipo de que la encuesta es lo que hacen los socidlogos y que éstos son
especialistas en todo. El cual, en dicha investigacion, se realizara la encuesta por
medio de la técnica de formularios de Google, como una forma mas accesible de
realizarla ya que por politicas de la empresa no es posible ingresar papeles dentro

del &rea segura, por lo que se realizara por medio digital.

3.3.2 Entrevista

Es importante significar que en una entrevista el conocimiento se va a
construir a partir de la interaccion entre el entrevistador y el entrevistado. No se trata,
Gnicamente, de hacer preguntas a una persona que posee el conocimiento para que
nos lo transmita, sino que se le va a pedir, también, procesamiento y elaboracién de
las respuestas. En este sentido, la entrevista tiene la finalidad de mejorar el
conocimiento, siendo en cierto modo un tipo de interaccién conversacional con
rasgos particulares que necesitan ser bien entendidos, es un tipo de interaccion

conversacional cara a cara (Wengraf, 2012).
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Cuadro 1 Operacionalizacion de las Variables

OBJETIVO VARIABLE INDICADORES DEFINICION DEFINICION DEFINICION
ESPECIFICO CONCEPTUAL OPERACIONAL | INSTRUMENTAL

Identificar las | Habilidades Habilidades Las habilidades blandas | Por medio  de | Por medio de una
habilidades blandas | blandas. blandas utilizadas | o soft skills, son como | preguntas cerradas | encuesta dirigida a
que debe poseer un en el servicio al | aquellas vinculadas con | en donde se | los colaboradores
colaborador  para cliente. la capacidad del | clasifican de la | del departamento
brindar un profesional para | siguiente forma: de servicio al
excelente servicio al relacionarse con otros, cliente, preguntas 4
cliente dentro de la comunicar, compartir | e« Muy ala9
organizacion. informacién, escuchar y frecuentemente

empatizar, e Frecuentemente

colaborativamente para | ¢ Ocasionalmente

influil’ en IOS demés. ° Raramente

e Nunca

Determinar los Tipos de liderazgo | Liderazgo, la accién de | Por medio de | Por medio de una
factores de | Liderazgo vy administrar un conjunto | preguntas cerradas | encuesta dirigida a
liderazgo y | Motivacion ¢ Incentivos de elementos que hacen | en donde se | los colaboradores
motivacién que se e Desarrollo que las organizaciones | clasifican de la | del departamento
relacionen profesional sean eficientes, eficaces | siguiente forma: de servicio al
directamente con el o Trabajo en | Yy productivas. cliente, preguntas
compromiso de los equipo Motivacion como proceso | e Muy importante 1l0ala21

colaboradores.

e Comunicacion
efectiva.

de identificacion y de
creencia acerca de la
importancia de su labor y
la necesidad y utilidad de
las funciones que realiza
en el trabajo.

e Importante

e Moderadamente
Importante

¢ Sin importancia

Medir el
compromiso laboral
de los
colaboradores

dentro del
departamento,

respecto a su
perspectiva de
servicio al cliente

que se brinda.

Compromiso
de los
colaboradores.

Servicio al cliente
Motivacién
Capacitacion

Grado en el que los
colaboradores se sienten
entusiasmados \
comprometidos con su
trabajo.

Por medio de
preguntas cerradas
donde se clasifican
de la siguiente
forma:

e Totalmente de
acuerdo

e De acuerdo

e Ni acuerdo ni
desacuerdo

e En desacuerdo

e Totalmente

Por medio de una
encuesta dirigida a
los colaboradores
del departamento
de servicio al
cliente, preguntas
22 ala?29

desacuerdo
Desarrollar una | Propuesta del | Puntos de mejora | Informe que presenta un | Desarrollo de | Por medio de los
propuesta para | compromiso respecto al | problema a investigar, | propuesta de taller | resultados
mejorar el | de los | impacto al servicio | justifica  con buena | de habilidades | obtenidos,
compromiso de los | colaboradores | al cliente. documentacion la | blandas, basados | desarrollar una

colaboradores

dentro del
departamento  de
servicio al cliente,
enfocados en sus
funciones
obteniendo

resultados positivos
en esta.

al servicio al
cliente.

necesidad del estudio y
somete un plan para
realizar el mismo.

en conclusiones
obtenidas

propuesta en el
capitulo 6

Fuente: Elaboracidn propia Ménica Montoya Fallas
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS
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4.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION

A continuacion, se expone la interpretacion de los datos obtenidos mediante
la encuesta aplicada a la poblacion del Departamento de Servicio al Cliente, la cual
se utilizan tablas y graficos que muestran los valores absolutos y relativos. Esta
informacion se interpreta para analizar las variables referentes al impacto del

servicio al cliente con respecto al compromiso de los colaboradores.

Tabla 1 Edad

Criterio Absoluto Relativo
18-25 afios
26-33 afnos 17 34%
34-36 afios 2 4%

Mas de 36 afos 2 4%

Total 50 100 %
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.
Gréfico 1
EDAD

W 18-25 aios
W 26-33 afos
W 34-36 aios

H mas de 36 aios

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico numero 1, se puede determinar que la edad de los
colaboradores del departamento de Servicio al Cliente ronda en un 62% de 18 a 25
afos, un 34% de 26 a 33 afios, un 4% de 34 a 36 afios y un 4% mas de 36 afios.
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Tabla 2 Género

Criterio Absoluto Relativo
Femenino 36 72%
Masculino 14 28%

Sexo registral 0 0%
Total 50 100 %
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro,

2018.
Gréfico 2
GENERO

Masculino
28%

Femenino
72%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico nimero 2, se puede determinar que para el departamento de
servicio al cliente laboran un porcentaje del 72% de los colaboradores del género

femenino y un 28% del masculino.
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Tabla 3 Tiempo laborado en la empresa

Criterio Absoluto Relativo
2-6 meses 8 16%
7-11 meses 5 10%

12 meses 8 16%
+ de 12 meses 29 58%
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Gréafico 3

TIEMPO LABORADO EN LA EMPRESA

> 7-11 meses
10%

+ de 12 meses
58%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico numero 3, se obtuvo que el 58% de los colaboradores poseen
mas de 12 meses de laborar para la empresa, un 16% de 2 a 6 meses, un 16% 12

meses y un 58% mas de 12 meses.
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Tabla 4 ¢ Tengo la capacidad de escuchar al cliente y ponerme en sus zapatos?

Criterio Absoluto Relativo
Muy 24 48%
frecuentemente
Frecuentemente 29 45%
Ocasionalmente 3 6.1%
Raramente 1 204
Nunca 0 0%
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Grafico 4

¢ Tengo la capacidad de escuchar al clientey

ponerme en sus zapatos?

W Muy frecuentemente
B Frecuentemente

m Ocasionalmente

B Raramente

H Nunca

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico nUmero 4, se muestra que un 48% de los colaboradores muy

frecuentemente tienen la capacidad de escuchar al cliente y ponerse en sus zapatos,

un 45% frecuentemente, un 6% ocasionalmente y un 2% raramente.
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Tabla 5 ¢ Tengo la habilidad de manejar un conflicto con un cliente molesto?

Criterio Absoluto Relativo
Muy 18 36.7%
frecuentemente
Frecuentemente 23 46%
Ocasionalmente 9 18.4%
Raramente 0 0%
Nunca 0 0%
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Gréfico 5

é¢Tengo la habilidad de manejar un
conflicto con un cliente molesto?

B Muy frecuentemente
M Frecuentemente

m Ocasionalmente

W Raramente

H Nunca

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

El grafico numero 5 determina que el 46% de los colaboradores
frecuentemente tienen la habilidad de manejar a un cliente molesto, un 36% muy
frecuentemente y un 18% ocasionalmente.
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Tabla 6 ¢ Tengo la habilidad de escuchar al cliente y de no interrumpirlo?

Criterio Absoluto Relativo
Muy 18 36.7%
frecuentemente
Frecuentemente 26 52%
Ocasionalmente 6 12.2%
Raramente 0 0%
Nunca 0 0%
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Gréafico 6

¢Tengo la habilidad de escuchar al
cliente y de no interrumpirlo

B Muy frecuentemente
M Frecuentemente

1 Ocasionalmente

W Raramente

0% B Nunca

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafio nimero 6, se determin6 mediante la encuesta realizada que un
52% de los colaboradores frecuentemente tiene la habilidad de escuchar al cliente y

no interrumpirlo, un 36% muy frecuentemente y un 12% ocasionalmente.
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Tabla 7 ¢ Me es facil relacionarme con mis comparfieros de trabajo?

Criterio Absoluto Relativo

Muy 28 56%
frecuentemente

Frecuentemente 20 41%
Ocasionalmente 1 204
Raramente 1 204
Nunca 0 0%

Total 50 100 %

Gréafico 7

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

¢ Me es facil relacionarme con mis

companeros de trabajo?

B Muy frecuentemente
M Frecuentemente

1 Ocasionalmente

W Raramente

H Nunca

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Como resultado del grafico nidmero 7, se obtiene que un 56% de los

colaboradores muy frecuentemente le es facil relacionarse con los compafieros, un

40% frecuentemente, un 2% ocasionalmente y un 2% raramente.
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Tabla 8 ¢ Cuando me comprometo con un cliente a realizarle a dar mi milla
extra, cumplo con él?

Criterio Absoluto Relativo
Muy 23 46%
frecuentemente
Frecuentemente 21 43%
Ocasionalmente 5 10.2%
Raramente 0 0%
Nunca 1 2%
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Gréafico 8

¢,Cuando me comprometo con un cliente
a realizarle a dar mi milla extra, cumplo
con él?

0% 2%

B Muy frecuentemente
M Frecuentemente

1 Ocasionalmente

W Raramente

B Nunca

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Segun el anadlisis de grafico nimero 3, se obtuvo que el 46% de los
colaboradores muy frecuentemente se comprometen con dar milla extra al cliente,

un 42% frecuentemente y un 10% ocasionalmente.
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Tabla 9 ¢ Tengo la capacidad de adaptarme a los cambios?

Criterio Absoluto Relativo
Muy 18 36.7%
frecuentemente
Frecuentemente 27 54%
Ocasionalmente 5 10.2%
Raramente 0 0%
Nunca 0 0%
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Grafico 9

¢, Tengo la capacidad de adaptarme a los
cambios?

0% 0%

B Muy frecuentemente
B Frecuentemente

1 Ocasionalmente

W Raramente

B Nunca

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico nimero 9, se obtuvo que un 54% de los colaboradores se adapta

al cambio frecuentemente, un 36% muy frecuentemente y 10% ocasionalmente.
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Dimension 2: Liderazgo

Tabla 10 ¢ Como es su relacion laboral con su jefe?

Criterio Absoluto Relativo
Muy importante 28 56%
Importante 19 38.8%
Moderadamente 0 0%
importante
De poca 2 4.1%
importancia
Sin importancia 1 204
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Gréfico 10

¢ Como es su relacion laboral con su jefe?

0% 2%

B Muy importante

B Importante

m Moderadamente importante
m De poca importancia

W Sin importancia

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico nimero 10, se obtuvo que un 56% de los colaboradores

considera la relacion con su jefe muy importante, un 38% importante, un 4% de poca

importancia y un 2% sin importancia.
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Tabla 11 ;Como considera a su gerente?

Criterio Absoluto Relativo
JEE 15 31%
Lider 23 46%
Amigo 6 12%
Figura autoridad 6 129%
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Grafico 11

¢Como considera a su gerente?

m Jefe

H Lider

= Amigo

M Figura autoridad

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico numero 11, se obtuvo que un 46% de los colaboradores

considera a su gerente un lider, un 30% un jefe, un 12% un amigo y un 12% una

figura de autoridad.
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Tabla 12 ¢Mi jefe respeta mis opiniones?

Criterio Absoluto Relativo
Totalmente de 17 34.7%
acuerdo
De acuerdo 24 48%
Ni acuerdo ni 8 16.3%
desacuerdo
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en 1 204
desacuerdo
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Gréfico 12

¢ Mi jefe respeta mis opiniones?

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

= Ni acuerdo ni desacuerdo
M En desacuerdo

MW Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico nimero 12, se obtuvo que un 48% de los colaboradores esta de

acuerdo en gue el jefe respeta sus opiniones, un 34% totalmente de acuerdo, un

16% ni acuerdo ni desacuerdo y un 2% totalmente desacuerdo.
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Tabla 13 ¢Mi jefe valora mi trabajo?

Criterio Absoluto Relativo
Totalmente de 20 40%
acuerdo
De acuerdo 17 34.7%
Ni acuerdo ni 11 22 4%
desacuerdo
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en 2 4.1%
desacuerdo
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Gréfico 13

¢Mi jefe valora mi trabajo?

0%

M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

= Ni acuerdo ni desacuerdo
M En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico numero 13, se obtuvo que un 40% de los colaboradores esta

totalmente de acuerdo que s jefe respuesta sus opiniones, un 34% de acuerdo, un

22% ni acuerdo ni desacuerdo y un 4% totalmente desacuerdo.
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Tabla 14 ¢ Mi jefe me escucha atentamente cuando lo necesito?

Criterio Absoluto Relativo
Totalmente de 16 32 7%
acuerdo
De acuerdo 25 50%
Ni acuerdo ni 7 14.3%
desacuerdo
En desacuerdo 2 4.1%
Totalmente en 0 0%
desacuerdo
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Grafico 14

¢Mi jefe me escucha atentamente cuando
lo necesito?

0%

B Totalmente de acuerdo
m De acuerdo

= Ni acuerdo ni desacuerdo
M En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico nUmero 14, se obtuvo como resultado que un 50% de los
colaboradores se encuentra de acuerdo que el colaborador es escuchado por su
jefe, un 32% totalmente de acuerdo, un 14% ni acuerdo ni desacuerdo y un 4% en

desacuerdo.
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Tabla 15 ¢Considero que la empresa brinda un servicio al cliente oportuno y

eficaz?
Criterio Absoluto Relativo
Totalmente de 2 4.1%
acuerdo
De acuerdo 32 64%
Ni acuerdo ni 15 30%
desacuerdo
En desacuerdo 1 204
Totalmente en 0 0%
desacuerdo
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Grafico 15

éConsidero que la empresa brinda un
servicio al cliente oportuno y eficaz?

2% 0%

M Totalmente de acuerdo
m De acuerdo

= Ni acuerdo ni desacuerdo
M En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico numero 15, se obtuvo en la encuesta realizada que un 64% de

los colaboradores estd de acuerdo que la empresa brinda un servicio al cliente
oportuno y eficaz, un 30% ni acuerdo ni desacuerdo, un 4% totalmente de acuerdo y

un 2% en desacuerdo.
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Dimensién 3: Motivacion

Tabla 16 En los altimos siete dias, ¢harecibido algun reconocimiento por
hacer el trabajo indicado?

Criterio Absoluto Relativo
Totalmente de 6 12%
acuerdo
De acuerdo 19 38%
Ni acuerdo ni 15 30%
desacuerdo
En desacuerdo 4 8%
Totalmente en 6 12%
desacuerdo
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Gréfico 16

En los ultimos siete dias ¢ha recibido
algun reconocimiento por hacer el
trabajo indicado?

B Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

= Ni acuerdo ni desacuerdo
M En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico nimero 16, se obtuvo de la encuesta aplicada que un 38% de
los colaboradores esta de acuerdo que ha recibido algin reconocimiento en los
altimos siete dias, un 30% ni acuerdo ni desacuerdo, un 12% totalmente de acuerdo,
un 8% en desacuerdo y un 12% totalmente desacuerdo.
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Tabla 17 ¢Hay alguien en el trabajo que aliente su desarrollo?

Criterio Absoluto Relativo
Muy 4 8.%
frecuentemente
Frecuentemente 21 44%
Ocasionalmente 14 2004
Raramente 3 16%
Nunca 2 4%
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Gréfico 17

é¢Hay alguien en el trabajo que aliente su
desarrollo?

M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

= Ni acuerdo ni desacuerdo
M En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico nimero 17, se indica que un 44% de los colaboradores esta de
acuerdo que alguien alienta su desarrollo, un 28% ni acuerdo ni desacuerdo, un 16%
en desacuerdo, un 8% totalmente de acuerdo y un 4% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 18 En su trabajo, ¢sus opiniones cuentan?

Criterio Absoluto Relativo
Muy 4 8%
frecuentemente
Frecuentemente 21 42%
Ocasionalmente 18 37%
Raramente 5 10%
Nunca 2 4%
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Gréfico 18

En su trabajo, ésus opiniones cuentan?

M Totalmente de acuerdo
m De acuerdo

= Ni acuerdo ni desacuerdo
M En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico numero 18, se determind que un 42% de los colaboradores

estan de acuerdo que sus opiniones cuentan, un 36% ni acuerdo ni desacuerdo, un

10% en desacuerdo , un 8% totalmente de acuerdo y un 4% totalmente desacuerdo.
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Tabla 19 ¢Conoce los incentivos que brinda la empresa?

Criterio Absoluto Relativo
=1 46 91.8%
N 4 8.2%
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Grafico 19

éConoce los incentivos que brinda la
empresa?

| Si

mNo

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico numero 19, se indica que los colaboradores conocen los

incentivos con un 92% y un 8% que los desconocen.
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Tabla 20 Si su respuesta es si, favor indicar los incentivos que usted conoce
gue brinda la empresa.

Criterio Absoluto Relativo
Plan de salud 42 93.3%
Transporte 3 6.7%
Asociacion 40 88.9%
Actividades 31 68.9%
sociales
Celebracion dias 23 51.1%
) festivos
Area recreativa 14 31.1%
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Gréfico 20

Si su respuesta es si, favor indicar los
incentivos que usted conoce que brinda la
empresa.

Area recreativa
Celebracion dias festivos
Actividades sociales

o W Columnal
Asociacion

Transporte |

Plan de salud M

0,00% 20,00%  40,00% 60,00 80,006 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico namero 20, se determind que del 100% de 50 colaboradores el
ser opcion multiple podrian escoger cualquier opcion, donde un 93.30% menciona el
plan de salud, un 89% a la asociacién, un 69% actividades sociales, un 51%

celebracion de dias festivos, 31.10% area recreativa y un 0% transporte.
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Tabla 21 ¢Me parece que la empresa cumple con mis expectativas?

Criterio Absoluto Relativo
Totalmente de 4 8%
acuerdo
De acuerdo 19 38%
Ni acuerdo ni 17 3506
desacuerdo
En desacuerdo 7 14%
Totalmente en 3 6%
desacuerdo
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Gréfico 21

¢ Me parece que la empresa cumple con
mis expectativas?

M Totalmente de acuerdo
m De acuerdo

= Ni acuerdo ni desacuerdo
M En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico niomero 21, de acuerdo con las expectativas de los
colaboradores respecto a la empresa se analizé que un 38% de los colaboradores
se encuentra de acuerdo, un 34% ni acuerdo ni desacuerdo, un 14% en desacuerdo,

un 8% totalmente de acuerdo y un 6% totalmente desacuerdo.
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Dimension 4: Compromiso
Tabla 22 ¢Se siente orgulloso a de pertenecer a la empresa?

Criterio Absoluto Relativo
Totalmente de 6 12%
acuerdo
De acuerdo 26 5204
Ni acuerdo ni 13 2704
desacuerdo
En desacuerdo 4 8%
Totalmente en 1 204
desacuerdo
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Grafico 22

éSe siente orgulloso a de pertenecer a la
empresa?

M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
= Ni acuerdo ni desacuerdo

MW En desacuerdo

MW Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico nimero 22, se analiza que un 52% de los colaboradores se
encuentra de acuerdo al sentirse orgulloso de ser parte de la empresa, un 26% ni
acuerdo ni desacuerdo, un 12% totalmente de acuerdo, un 8% en desacuerdo y un

2% totalmente desacuerdo.
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Tabla 23 ¢Se siente feliz en su puesto?

Criterio Absoluto Relativo
Totalmente de v 14%
acuerdo
De acuerdo 29 44%
Ni acuerdo ni 17 3504
desacuerdo
En desacuerdo 4 8%
Totalmente en 0 0%
desacuerdo
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Gréfico 23

éSe siente feliz en su puesto?
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B Totalmente de acuerdo

M De acuerdo
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B En desacuerdo

MW Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico nUmero 23, se obtuvo que un 44% de los colaboradores se
encuentra de acuerdo de sentirse feliz en el puesto, un 34% ni acuerdo ni

desacuerdo, un 14% totalmente de acuerdo y un 8% en desacuerdo.



Tabla 24 ¢ Tiene los materiales y equipo necesario para hacer el trabajo de
manera correcta?

Criterio Absoluto Relativo
Totalmente de 4 8%
acuerdo
De acuerdo 28 56%
Ni acuerdo ni 10 20%
desacuerdo
En desacuerdo 7 14%
Totalmente en 1 204
desacuerdo
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Grafico 24

¢Tiene los materiales y equipo necesario
para hacer el trabajo de manera correcta?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico numero 24, se indica que un 56% de los encuestados esta de
acuerdo de tener los materiales y quipo para trabajar, un 20% ni de acuerdo ni
desacuerdo, un 14% en desacuerdo, un 8% totalmente de acuerdo y un 2%
totalmente en desacuerdo.
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Tabla 25 En su trabajo, ¢tiene la oportunidad de hacer lo mejor posible cada

dia?
Criterio Absoluto Relativo
Muy 7 14%
frecuentemente
Frecuentemente 32 64%
Ocasionalmente 10 20%
Raramente 0 0%
Nunca 1 2%
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Gréfico 25

En su trabajo, étiene la oportunidad de
hacer lo mejor posible cada dia?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico numero 25, se analizO que un 64% de los colaboradores

frecuentemente tiene la oportunidad de hacerlo mejor cada dia, un 20%

ocasionalmente, un 14% muy frecuentemente y un 2% nunca.
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Tabla 26 ¢Siente su trabajo importante?

Criterio Absoluto Relativo
Muy 11 2206
frecuentemente
Frecuentemente 23 46%
Ocasionalmente 14 20%
Raramente 1 204
Nunca 1 2%
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Gréfico 26

éSiente su trabajo importante?

2% o
1 2%
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico numero 26, se obtuvo que un46% de los colaboradores
frecuentemente siente su trabajo importante, un 28% ocasionalmente, un 22% muy

frecuentemente, un 2% raramente y un 2% nunca.
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Tabla 27 ¢Sus compairieros de trabajo estan comprometidos en hacer un
trabajo de calidad?

Criterio Absoluto Relativo
Muy 4 8%
frecuentemente
Frecuentemente 23 46%
Ocasionalmente 19 39%
Raramente 3 6%
Nunca 1 2%
Total 50 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

Gréfico 27

éSus compaieros de trabajo estan
comprometidos en hacer un trabajo de
calidad?

0%

M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

= Ni acuerdo ni desacuerdo
M En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de Tek Experts, San Pedro, 2018.

En el grafico nimero 27, se determiné que un 47% de los colaboradores se

encuentra de acuerdo de que los compafieros de trabajo se encuentran
comprometidos, un 34% totalmente de acuerdo, un 15% ni de acuerdo ni

desacuerdo y un 4% en desacuerdo
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Entrevista Gerente de Operaciones

Se realizé una entrevista con el Gerente de Operaciones Jonathan Araya, la
cual lleva 5 afios laborando para la empresa y mantiene un rol dentro de Costa Rica
y también de manera global de la empresa.

Mediante las preguntas abiertas realizadas en la encuesta, estas fueron
tomadas en cuenta para desarrollar la entrevista, la cual se le externo la respuesta
de los colaboradores.

La mayoria de las opiniones, se basan en comunicacion, remuneraciones,
entrenamientos, liderazgo, motivacion. Aproximadamente hace 2 meses el gerente
realizo un “Focus Group”, donde se externaron opiniones de la empresa en general,

el producto y algunas sugerencias de parte de los colaboradores.

¢,Como debe ser la comunicacion entre los altos mandos y también como en

los mandos bajos?

Se debe tener una buena comunicacion abarcando procesos, y cuando se
dan cambios tanto fuera como dentro, se evidencia en nuestro cliente, el cual se
debe mantener una postura de procesos estructurados para mantener una
comunicacion fluida y esta pueda ser absorbida correctamente para tomar acciones

necesarias.

¢Respecto a los “Focus Groups” realizados, se mencioné algunas opiniones

con respecto ala motivacion de los colaboradores?

En algunos casos, la motivacion se relacionaba directamente con falta de
entrenamientos para dar un buen servicio al cliente, la estructura salarial, y la

preocupacion de crecimiento en la empresa.

¢,Como se procede de forma interna en mejorar dicha motivacion?

La integracion de figuras determinadas con nuevos roles hizo que se
realizaran entrenamientos mas estructurados y elaborados para los nuevos

colaboradores, y los que ya se encuentran han mejorado el servicio al cliente
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teniendo un personal mas capacitado. Con relacion a los salariales estos son
aumentos anuales segun el tiempo de laborar en la empresa basados en resultados
en métricas como el principal objetivo del servicio al cliente. Con la linea de
crecimiento al implementar los nuevos roles hace que sea mas extensa, ya que los
colaboradores pueden formar parte de programas de capacitacion, ya que es un

punto de escalacion o técnico del equipo.

¢ Como se lidera el departamento de servicio al cliente, respecto a la cantidad

de colaboradores?

Se realiz6 una reestructuracion del departamento con la implementacion de
dos nuevos gerentes basado en la cantidad de personas lo que hace que la
comunicacién sea mas fluida y esto mejorara la motivacion, el trabajo en equipo y
nuestra prioridad el servicio al cliente en general.

Los nuevos y actuales gerentes se encuentran en constante entrenamiento de
liderazgo y ampliacion de técnicas para mejorar el ambiente interno, ademas hacen
reuniones con cada uno de los colaboradores, para conocer el desarrollo y avance
del colaborador y conocer sus expectativas, situaciones y como el equipo de

Gerencia puede colaborarle.

¢, Qué aspectos considera importantes para brindar un buen servicio al cliente?

La empatia es esencial, ya que al ponerse en los zapatos del cliente puede
brindarle un servicio méas eficaz y eficiente para y mantener una postura de buen
servicio, dando la milla extra y demostrandole al cliente su profesionalismo y
esfuerzo para asistirle de la mejor forma.

La comunicacion debe ser clara de los procesos a realizar y darle
expectativas al cliente de lo que se puede lograr o no se puede realizar de nuestra

parte, con una buena actitud siempre creando un ambiente amigable hacia el cliente.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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El analisis del compromiso de los colaboradores se determind mediante una
encuesta realizada y sus diferentes enfoques, tomando como base los puntos de
mejora con respecto a la estructura de la empresa, como el liderazgo, incentivos y
funciones en general, impactando en la insatisfaccion de los colaboradores y por
ende, se podra impactar en el servicio al cliente de manera negativa.

Con los datos recopilados y las respuestas de las preguntas abiertas se
puede establecer una propuesta general y recomendaciones por objetivo, esto
conlleva a que se implementen en la empresa, obteniendo en el futuro mejores
resultados del compromiso en general y replicar en los demas departamentos.
Ademas, se adopta un compromiso de los colaboradores para una mejora y asi

evitar un mal servicio al cliente.
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CUADRO 2 OBJETIVO GENERAL
Analizar el compromiso laboral y su impacto en el servicio al cliente de los
colaboradores de la empresa “Tek Experts” durante el tercer cuatrimestre del 2018.

Conclusioén

Recomendacion

En las encuestas realizadas se
determiné dimensiones relacionadas
al compromiso de los colaboradores,
el cual se concluye que una mayoria
de los colaboradores se sienten
orgullosos de pertenecer a la

empresa para la cual laboran.

e Seguir manteniendo a los

colaboradores motivados y orgullosos
de ser parte de la empresa, mediante
andlisis del ambiente laboral y del
entorno de la empresa.

Menos de la mitad de Ilos
colaboradores se siente feliz en su
puesto debido al ambiente laboral
gque existe en la empresa y la
flexibilidad de horarios que les
permiten estudiar y prosperar en la

formacion personal.

Valorar el desempefio de sus labores
con relacion a las herramientas de
trabajo en cada uno de sus puestos,
equipos en buen estado, materiales
técnicos para evacuar consultas de los

usuarios.

Una minoria est4 de acuerdo que la
empresa cumple con sus
expectativas, estos porcentajes estan
siendo un factor positivo de los
colaboradores motivados que
impactan de forma directa al servicio

al cliente.

Contemplar planes de accion en el caso
de colaboradores desmotivados, por
disconformidades por honorarios,

liderazgo u otros aspectos.
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CUADRO 3 OBJETIVO ESPECIFICO 1
Identificar las habilidades blandas que debe poseer un colaborador para brindar un
excelente servicio al cliente dentro de la organizacion.

Conclusioén

Recomendacion

Mediante la dimensién de habilidades
blandas en las encuestas se puede
determinar que menos de la mitad de los
la habilidad de

escuchar al cliente y tener empatia con

colaboradores tienen

el mismo, ademas tienen la habilidad de

manejar clientes molestos y

disconformes por la atencién dada.

Realizar talleres de induccion
trimestrales para comprobar que los
colaboradores tengan las habilidades
para brindar un buen servicio al cliente,
técnicas de

con reforzamiento de

manejar a un cliente  molesto,
insatisfecho y asi poder resolver con

eficacia la insatisfaccion del cliente.

Realizar talleres de induccion
trimestrales para comprobar que los
colaboradores tengan las habilidades
para brindar un buen servicio al cliente,
técnicas de

con reforzamiento de

manejar a un cliente  molesto,
insatisfecho y asi poder resolver con

eficacia la insatisfaccion del cliente.

Mantener un personal capacitado

mediante el reforzamiento de
habilidades blandas en el departamento,
con los talleres de induccion. que les
fueron dados para asi poder determinar
un impacto positivo en el servicio al

cliente.

Se determina que los colaboradores
poseen habilidades para realizar un
buen servicio al cliente y tener como

prioridad un servicio rapido y efectivo.

De acuerdo con una valoracion de los

colaboradores con excelentes
habilidades blandas demostradas en los
Ultimos meses, se puede replicar estas
estrategias al resto de departamentos

de la empresa.
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CUADRO 4 OBJETIVO ESPECIFICO 2
Medir el compromiso laboral de los colaboradores dentro del departamento,
respecto a su perspectiva de servicio al cliente que se brinda

Conclusioén Recomendacion
« Respecto al compromiso soie | ° Se recomienda realizar un estudio
referente a las remuneraciones,

dimensién se concluye que mas de la

mitad de los colaboradores tienen la
habilidad de hacer su trabajo mejor cada

dia, el cual se enfoca en dar un mejor

de
colaboradores utilizando estos enfoques

escolaridad y experiencia los

para mejorar el rendimiento al servicio al

servicio a los clientes. cliente.
e Se recomienda realizar un estudio | ¢ Valorar la implementacion de horas
referente  a las  remuneraciones, extras ya que la mayoria de los

de
colaboradores utilizando estos enfoques

escolaridad y experiencia los
para mejorar el rendimiento al servicio al

cliente.

colaboradores dan millas extras, la cual
les toma tiempo fuera de sus horarios
establecidos esto debido a la demanda
de trabajo.

ela mitad indica que estan

comprometidos a dar un buen servicio
de calidad a los clientes por parte de los
colaboradores y su perspectiva con
mantener buen

relacion a un

desemperio en el departamento.

Desarrollar los  conocimientos vy

habilidades con los colaboradores del
departamento en general, compartiendo
técnicas y destrezas para reforzar el

servicio al cliente que se brinde.
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CUADROS 5 OBJETIVO ESPECIFICO 3
Determinar los factores de liderazgo y motivacién que se relacionen directamente
con el compromiso de los colaboradores.

Conclusioén

Recomendacion

o EI desempefio del colaborador se basa
de forma directa en el liderazgo que se
refleja en el departamento, ademas si el
gerente escucha las opiniones del

colaborador, las valora y las toma en

cuenta, brindandoles una guia para
correcto

obtener un desarrollo 'y

crecimiento dentro de la empresa.

e Mantener reuniones constantes con los
colaboradores generando confianza con
los gerentes ya que son una figura de
lider que puedan obtener los objetivos

en conjunto.

e Menos de la mitad de los colaboradores
le externaron al jefe sus inquietudes con
relacion a las aspiraciones de superacion
profesional en la empresa en la cual han

sido escuchas por parte de las jefaturas.

e Realizar trabajos en equipo con los
colaboradores incluyendo las jefaturas
para mejorar los procesos y funciones de
los roles dentro del departamento, con
relacion a los objetivos y metas a

cumplir.

eLa mayoria de los colaboradores

conocen los incentivos que da la
empresa, lo cual la empresa realiza una
reunibn semanal con todos sus
colaboradores y se da a conocer nuevos
incentivos, y cambios en estos o noticas
referentes a la infraestructura vy

departamentos

e Generar equipos de trabajo a los

colaboradores para mantener una
dinAmica de accion para fortalecer las
habilidades blandas y realizar espacios
de esparcimiento dentro de la empresa
como: juegos, futbolines, televisores,
musica, snacks y bebidas entre otras
cosas, esto conlleva a mantener una
buena actitud de los colaboradores

dentro de la empresa.
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CUADROS 6 OBJETIVO ESPECIFICO 4
Desarrollar una propuesta para mejorar el compromiso de los colaboradores dentro
del departamento de servicio al cliente, enfocados en sus funciones obteniendo
resultados positivos en esta.

Conclusion

Recomendacién

¢ Mediante la metodologia aplicada de
preguntas abiertas y cerradas, se puede
determinar los factores que encierran el

compromiso de los colaboradores y los

puntos a mejorar por parte de la
empresa para mantener dicho
compromiso.

Se recomienda implementar una
estrategia de propuesta de habilidades
blandas enfocadas en los colaboradores
gue llevan mas tiempo en la compaifiia,
reforzando dichas habilidades en un

determinado tiempo.

e Se determina que las tres primeras
dimensiones las cuales son el liderazgo,
motivacion y habilidades blandas de la
empresa, deberan de  cumplirse

correctamente e implementar técnicas,

proyectos y mejoras para determinar un

compromiso total en los colaboradores.

Dar induccién a los nuevos aspirantes y
colaboradores actuales para la correcta
utilizacién de las habilidades blandas,
con el objetivo de capacitar con
herramientas de manejo hacia un buen

servicio al cliente.

e Ademas, se concluye que el
compromiso de los colaboradores tiene
un impacto en el servicio al cliente, pero
se enfoca en las habilidades blandas de
cada colaborador, esto conlleva a
obtener las métricas en un porcentaje

alto.

Fortalecer el liderazgo que tiene el

departamento, al igual que los

reconocimientos e incentivos en los

colaboradores, implementando la
propuesta para obtener  nuevas
variables.
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CAPITULO VI
PROPUESTA
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6.1 PRESENTACION

Las habilidades blandas que posee cada colaborador es la clave para brindar
un buen servicio al cliente, ya que es el primer trato que el cliente tiene hacia un
producto o servicio en especifico.

El colaborador mediante su actitud y técnicas de servicio puede brindarle al
cliente la mejor experiencia de nuestra empresa, como también podria ser todo lo
contrario. Entonces el enfoque del compromiso de los colaboradores se basa en
motivacion y liderazgo que tiene estructurado la empresa y es aceptado por los
colaboradores lo que los mantiene con un compromiso muy alto de servicio al
cliente. Sin embargo, a pesar de que exista el compromiso de los colaboradores, si
las habilidades blandas no son utilizadas correctamente o no se conocen es ahi
donde el servicio al cliente se ve impactado negativamente.

Los resultados analizados de la investigacion determinaron varios puntos de
mejora, los cuales ayudan a que la organizacion tenga un plan de accién mas
estructurado para mejorar el compromiso de los colaboradores, y asi obtener un
impacto positivo al servicio al cliente.

Se realizara estrategias de propuestas de capacidades y habilidades bandas
enfocados a los colaboradores. Se determina que un 16% de la poblacion total del
departamento corresponde a colaboradores con 2 meses de laborar en la empresa y

un 58% los colaboradores cuentan con mas de 12 meses.

6.2 JUSTIFICACION

Dicha investigacion determind que los colaboradores estan comprometidos
con respecto a las dimensiones de liderazgo y motivacion con la empresa, ademas
se detectd debilidades que establecen una deficiencia de las habilidades blandas
impactando al servicio al cliente de forma directa, ya sea positiva 0 negativamente.

Con relacion a los colaboradores con mas de 12 meses de laborar en la
empresa Unicamente recibieron un entrenamiento de habilidades blandas “soft skills”
en la primera semana de ingreso a la empresa, la cual consistié6 en una induccion
muy corta, esto no garantiza que se esté utlizando correctamente bien la
capacitacion que recibieron los colaboradores, por lo tanto, no es suficiente para dar

un buen servicio.
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Se desarrollara una estrategia de habilidades blandas tanto para los nuevos
colaboradores como para los que poseen mas de 12 meses en la empresa, en
conjunto con el equipo de Recursos Humanos, Calidad y Gerentes, logrando
garantizar el cumplimiento de los objetivos. Ademds, es necesario aumentar el
tiempo de induccibn ya que una semana no es suficiente para adquirir las

habilidades blandas necesarias para dar un buen servicio al cliente.

6.3 ALCANCESY LIMITACIONES
6.3.1Alcances

e Lograr obtener el maximo porcentaje de los colaboradores en atencién al servicio
al cliente, con relacion a mejorar sus habilidades blandas y asi lograr un buen
trabajo en equipo y dar un buen enfoque de cada una de sus experiencias con
relacion al servicio al cliente.

e Se logra mantener un equilibrio dentro de la empresa para obtener un porcentaje
aceptable para dar un buen servicio al cliente.

e Las jefaturas envian a los colaboradores las métricas obtenidas durante el mes, la
cual se hace un comparativo de los meses anteriores con el objetivo de medir el

resultado con respecto al inicio y finalizacion de las inducciones.

6.3.2Limitaciones

e La metodologia establecida por la empresa con relacion a la atencion al servicio al
cliente no permite interrupciones de labores, ya que se reciben llamadas
internacionales y nacionales solicitando aspectos técnicos que realiza la empresa,
por lo que se dificulta formar grupos de trabajos para ejecutar los talleres de
retroalimentacion de habilidades blandas, al personal que labora en la empresa.

e Ademas, no se cuenta con colaboradores auxiliares ni tampoco la empresa puede
contratar colaboradores ocasionales, para que puedan suplir a los colaboradores
gue estan en incapacitados o en vacaciones 0 con permiso con goce de salario,
esto dificulta la participacion grupal de todos los empleados del departamento.

e Con respecto a esta propuesta se debe de esperar la aprobacion por parte del
departamento de recursos humanos y la gerencia para la implementaciéon de este

instrumento, esta sujeto a cambios que le puedan hacer por parte de la empresa.
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6.4 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

6.4.1Objetivo general

e Lograr la calidad del servicio al cliente mediante la valoracion de las métricas
obtenidas en el dltimo afo, y tener un parametro como base para poder

implementar las acciones pertinentes con el objetivo de mejora.

6.4.2 Objetivos especificos

e Evaluar el servicio al cliente dado en el ultimo afio, mediante evaluacion de
métricas individuales y grupales.

e Analizar las herramientas de los correos electronicos y llamadas telefénicas
mediante, las métricas utilizadas con una puntuaciéon de uno a cinco, las cuales
las definen los usuarios con las respuestas del servicio que se les brindo, por
parte del colaborador. Ya que es el primer contacto del cliente es por medio de
correo electronico.

e Comparar las técnicas mediante una lluvia de ideas, para analizar las propuestas
de mejora para poder aplicarlas en el servicio al cliente.

e Exponer por medio de un colaborador de la empresa la importancia de las
habilidades blandas y su correcta utilizacion en el servicio al cliente mediante una

presentacion de diapositivas con relacion a los objetivos especificos.

6.5 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

» Se desarrollara mediante un taller de 1 dia, para el periodo 2019, ejecutando
uno por mes, en equipos de 8 personas, para un total de 32 participantes.

+ Se utilizaran los cuatro lineamientos propuestos que consisten en las
siguientes estaciones: 1. Analisis de métricas. 2.. Técnicas de correos. 3:

Evaluacion de llamadas y 4: Lluvia de ideas.
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llustracion 2: Tipos de Estaciones

Estacion
4.

Lluvia de
ideas

Fuente: Elaboracion propia Ménica Montoya Fallas

Estacion 1:

Andlisis de las métricas, se tomaran en cuenta Unicamente las satisfacciones
del cliente evaluadas por medio de encuestas, la cual se mide con una puntuacion
de 1 a5, el 1 es una calificacion de malo y la 5 de calificacién bueno.

Rubros de calificacion 1= malo:

- Mala atencién al cliente.

- La plataforma de servicio es muy rigida.

- Las llamadas se cierran abruptamente con el cliente.
Rubros de calificacion 5= bueno:

- Buena atencion al cliente.

- Pronta respuesta a la solucion.

- Adecuado uso de las habilidades blandas.

En la estacion 1, se evaluaran todas las encuestas para determinar el tipo de
servicio dado por parte del colaborador, y en el mismo se tomaran las acciones

correctivas de mejora para lograr un buen servicio al cliente que es el producto final.
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CUADRO 7: EJEMPLO DE EVALUACION DE ENCUESTAS DE CALIFICACION

1Y5
Calificacion | Descripcion del cliente | Evaluacion del Técnicas a Mejoras
encuesta sobre el servicio servicio dado rescatar

Fuente: Elaboracién propia Moénica Montoya Fallas

Estacion 2:

Esta estacion se tomard como base los correos completos y los otros con falta
de informacién hacia los clientes, la empresa se encarga de dar un servicio mas
eficiente y puntualizado con un enfoque en los correos electronicos. El primer
contacto del cliente es por medio de correo electrénico.

Se utilizara los mecanismos adecuados en conjunto con las técnicas de
habilidades blandas para determinar si el cliente estd satisfecho con la consulta
realizada hacia a los colaboradores, utilizando la herramienta del correo electronico.
Consecuentemente en esta estacion se analizard la correcta estructura de los
correos, que se han enviado por algunos colaboradores, utilizando las técnicas de

un servicio al cliente.

CUADRO 8: ANALISIS DE ESTRUCTURA DE CORREOS ELECTRONICOS

Tipo de correo Estructura Anélisis Mejoras Aportes
informacioén
dada

Fuente: Elaboracion propia Monica Montoya Fallas
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Estacion 3:

Las llamadas son un servicio que se le brinda al cliente, como minimo tres
llamadas al dia y 25 minutos como minimo de conversacion, ademas esto mejora un
servicio mas efectivo al cliente con una respuesta inmediata con relacion a lo
solicitado.

Los clientes pueden dar una respuesta positiva, como otros pueden sentirse
molestos y frustrados dando una respuesta negativa hacia el colaborador. En esta
estacion se escucharan llamadas previamente grabadas de los clientes satisfechos y
no satisfechos, esto se debe a las malas técnicas utilizadas de los colaboradores
como, por ejemplo, tono de voz, empatia entre otros. La cual conlleva al
mejoramiento de las técnicas de habilidades blandas para un mejor servicio al

cliente.

ILUSTRACION 3: ANALISIS DE LLAMADAS

) (

Empatia Desarollo
enla de la
llamada llamada

Fuente: Elaboracién propia Moénica Montoya Fallas
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Estacion 4:

En esta estacion se dard una lluvia de ideas de las técnicas que cada
colaborador individualmente utiliza, y con el trascurso del tiempo en la empresa le ha
favorecido 0 no en sus métricas de servicio al cliente. Se tomaran las técnicas

evaluadas para su implementacién en los demés colaboradores.

ILUSTRACION 4: LLUVIA DE IDEAS GENERALES

_J

Lluvia
de ideas

U

Fuente: Elaboracion propia Ménica Montoya Fallas

CUADRO 9: DESARROLLO DE IDEAS

Idea Desarrollo

Fuente: Elaboracién propia Ménica Montoya Fallas
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PRESENTACION DE HABILIDADES BLANDAS:

Presentacion de un colaborador de la empresa para exponer los temas
propuestos sobre las importancias de las habilidades blandas y su correcta
utilizacion en el servicio al cliente.

ILUSTRACION 5: HABILIDADES BLANDAS

Insights e Inteligencia Emocional

Servicio Excepcional al Cliente

Comunicacion Efectiva

Habilidades de servicio y tipologia de
clientes

Disposicion para dar la milla extra

Fuente: Dato recopilado por el departamento de recursos humanos de la empresa
“Tek Experts”
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ILUSTRACION 6: SOFT SKILLS

Sof4 Skills

e

£l

b Y

Habilidades Blandas

Departamento recursos humanos

Fuente: Tema sugerido por el Departamento de Recursos Humanos de la empresa
“Tek Experts”

ILUSTRACION 7: Insights e Inteligencia Emocional

Insights e Inteligencia Emocional

éTenemos en cuenta /o emocional a la
hora de gestionar las relaciones con
nuestros clientes?

Fuente: Blog Unisono.(2015).El poder de las emociones en la experiencia de cliente
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ILUSTRACION 8:

Componentes
de

inteligencia
emocional

Conciencia de si mismo

= La capacidad de reconocery
comprender sus estados de
énimo y emociones, asi como
su efecto sobre los demas.

Empatia

= La capacidad de comprender
las emociones de otras
personas.

Habilidades sociales

« La capacidad de administrar
relaciones y construir redes.

Componentes de inteligencia emocional

Autorregulacién

= La capacidad de controlar los
impulsos disruptivos,
suspender el juicio y pensar
antes de actuar.

Motivacién interna

« Estado (por ejsmplo, aprender,
experimentar, tener una
familia feliz).

Fuente: Saporito,A.(2017). La Inteligencia Emocional como un componente del

liderazgo

ILUSTRACION 9:Conciencia emocional en el servicio al cliente

Conciencia
emocional en el
servicio al cliente

Generalmente se dice que incluye tres
habilidades:

Conciencia emocional (incluida la capacidad de
identificar sus propias emociones y las de los
demas),

La capacidad de aprovechar las emociones y
aplicarlas a las tareas (por ejemplo, pensary
resolver problemas),

La capacidad de controlar las emociones (incluida
la capacidad de regular sus propias emociones y la
capacidad de animar o calmar a otra persona).

Fuente: Hongbaoshi,R.(2018). Mejorando la inteligencia emocional: ¢por qué es

importante en el servicio al cliente?
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ILUSTRACION 10: Servicio Excepcional al Cliente

Servicio Excepcional al
Cliente

‘ * Ir mas alla de las expectativas del
cliente.

"' * Ofrecer un servicio extraordinario y
/

superior, dar un paso mas para
sobresalir.

* Crear el efecto WOW en el cliente
llamando su atencidén con acciones y
palabras excepcionales.

Fuente: Service Quality Institute (2012). Ofrecer Un Servicio Excepcional Al Cliente

ILUSTRACION 11: Claves de una comunicacion efectiva con tus clientes

4 . 4 [

Escuchar

* Para mejorar nuestra comunicacion nada mejor que empezar por escuchar mas y mejor. Para ello debemos empezar por ser capaces
de tener buenas conversaciones y uno de sus principios es la escucha.

Ponernos en el lugar de nuestros clientes

* Ademas de escuchar tenemos que aprender a ser empaticos. Es decir, que lo mas probable es que no sean expertos en ese area y que
nosotros (asi deberia ser) si. Asi que empecemos tratar de comprenderles y por usar una terminologia que entiendan sin problemas (mas
adelante volveré sobre este tema).

Hablar el mismo ‘idioma’

* Este es el punto en el que nos solemos centrar cuando hablamos de mejorar la comunicacién con nuestros clientes. Tanto que se ha
convertido en un topico.

Comprobar comprension
* Otra de las ideas preconcebidas que tenemos es que con explicarnos bien es suficiente. Algunos términos se entienden facilmente, pero en

otros casos resulta muy dificil. Ten en cuenta de que suele tratarse de términos ajenos a su a su dia a dia y que no es nada sencillo terminar
de asimilarlos.

Fuente: Eléseqgui.T.(2017). Claves de una comunicacion efectiva con tus clientes
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ILUSTRACION 12: TIPOS DE CLIENTES SEGUN SU PERSONALIDAD Y COMO
TRATARLOS

* CLIENTE DESCONFIADO

Esta clase de usuario es muy comun en cualquier sector. El cliente
desconfiado es aquel que no se fia mucho de ti y de tu empresa y que
tiende a hacer muchas preguntas antes de llegar al paso final. Son
personas escépticas y siempre pondran en entredicho tus
recomendaciones u opiniones.

» ¢COMO TRATAR AL CLIENTE DESCONFIADO?

Ofrecerle toda la informacién posible, sin esconder nada, mostrando a
la compaiiia lo mas transparente posible. Si ademas le das datos
precisos y fuentes fiables, te acabards ganando al cliente
desconfiado.Otra opcidn es que le muestres casos y ejemplos similares
al suyo para que conozca testimonios de otros clientes y vea que
puede empezar a confiar.

Fuente: Divulgacion Dindmica Formacion.(2018). 10 tipos de clientes y como
atenderlos para una venta exitosa

ILUSTRACION 13:Tipo cliente sabelotodo

* CLIENTE SABELOTODO

Su propio adjetivo lo dice, es aquel usuario que se creera
siempre mas listo que tU y que te tratara con cierta
inferioridad. Se creen que saben mas que tu de cualquier
tema del que hables con ellos y querran llevarselo todo a
su terreno, donde se sienten mas comodos.

* ¢éCOMO TRATAR AL CLIENTE SABELOTODO?

Lo primero es tener mucha paciencia y educacién y, en la

medida de lo posible, darles la razén.
\ 3

!

Fuente: Divulgacién Dindmica Formacion.(2018). 10 tipos de clientes y como
atenderlos para una venta exitosa
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ILUSTRACION 14: Tipo cliente agresivo

* CLIENTE AGRESIVO

El cliente agresivo es sin duda la peor tipologia que podemos
encontrarnos. Se trata de personas que continuamente estan de mal
humor y buscan una discusion contigo por algo que ha podido suceder
y que no les ha gustado.En muchas ocasiones pueden llegar a ser
ofensivos y es necesario aplicar altas dosis de diplomacia con ellos.

+ ¢{COMO TRATAR AL CLIENTE AGRESIVO?

+ Esimportante que no te pongas a la misma altura, es decir, que
aunque estas personas tengan un lenguaje agresivo e incluso
déspota no debes responder de la misma manera. La pacienciay el
respeto deberan ser una de tus virtudes para comunicarte con ellos.

i
[

Fuente: Divulgacion Dindmica Formacion.(2018). 10 tipos de clientes y como
atenderlos para una venta exitosa

ILUSTRACION 15: Tipo cliente exigente

+ CLIENTE EXIGENTE

Los clientes exigentes son muy frecuentes en todo tipo de sectores. No
tienen por qué ser molestos ya que simplemente estdn exigiendo algo
que suele ser légico. Es cierto que es posible que a veces pidan cosas
imposibles o que no estdn dentro de los servicios o productos de
nuestra compafiia, en ese caso tendras que hacérselo ver.

- ¢COMO TRATAR AL CLIENTE EXIGENTE?

Simplemente debemos escuchar con atencién si lo que pide es factible
o no. Si esta exigiendo algo que como cliente puede exigir, deberemos
concedérselo ya que esta en su derecho. Muchas personas son una
mezcla de personalidad exigente con sabelotodo y para eso solo
necesitas paciencia.

@~

==
-7

—

(J

Fuente: Divulgacion Dinamica Formacion.(2018). 10 tipos de clientes y como
atenderlos para una venta exitosa
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ILUSTRACION 16: Tipo cliente impaciente

* CLIENTES IMPACIENTES

Este perfil es muy parecido al cliente exigente que hemos mencionado
antes pero en esta ocasion lo que exigen suele ser una urgencia del
servicio o producto. Son clientes que creen que son prioritarios a otros
y que pueden saltarse algunos pasos.

+ ¢COMO TRATAR AL CLIENTE IMPACIENTE?

Intenta evitar un enfrentamiento con ellos y ofrece toda la informacién
posible para que vean que no tienen razon,

Si por ejemplo te estan pidiendo que su pedido llegue en menos
tiempo de entrega que lo que pone en tu web, no tienes mas que
redirigirle a la seccion en la que explicas el proceso. Si todo esta por
escrito aprovecha este tipo de pruebas para que tenga paciencia.

Fuente: Divulgacion Dindmica Formacion.(2018). 10 tipos de clientes y como
atenderlos para una venta exitosa

ILUSTRACION 17: Disposicion para dar la milla extra

Disposicion para dar la milla extra

OTORGA BENEFICIOS OFRECE REGALOS ROMPE CON LO DALE OPCIONES
ADICIONALES POR SER ESPERADO
TU CLIENTE.

Fuente: Catalisis Liderazgo.(2015). Liderazgo: Forma el habito de dar la Milla Extra!
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ACTIVIDAD DE HABILIDADES BLANDAS

Se dara a conocer mediante un punto de vista externo e interno la importancia

del servicio al cliente en general.

Se reproducira un video relacionado con conceptos y ejemplos de un ben
servicio al cliente: https://www.youtube.com/watch?v=qwh3-|EZSuc

Mediante la demostracion de la pagina de la empresa y el video interactivo les

hara reflexionar respeto a lo que son y lo que representan; https://www.tek-

experts.com/es-es/costa-rica/jobs/customer-service/customer-support-

representative#

CRONOGRAMA DE PROPUESTA

CUADRO 10: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES UNA POR MES DURANTE TODO EL ANO

Actividades

MES

Hora

Tiempos

establecidos

Desarrollo de la presentacion Estaciones: 1. Analisis de métricas, 2.: Técnicas de
correos. 3: Evaluacion de llamadas y 4: Lluvia de ideas, Actividad (videos).
8 personas por cada estacion.

ENERO

7:00 AM a 4:00:

PM

8 horas

Desarrollo de la presentacion Estaciones: 1. Analisis de métricas, 2.: Técnicas de
correos. 3: Evaluacion de llamadas y 4: Lluvia de ideas, Actividad (videos).
8 personas por cada estacion.

FEBRERO

7:00 AM a 4:00:

PM

8 horas

Desarrollo de la presentacion Estaciones: 1. Analisis de métricas, 2.: Técnicas de
correos. 3:Evaluacion de llamadas y 4: Lluvia de ideas, Actividad (videos).
8 personas por cada estacion.

MARZO

7:00 AM a 4:00:

PM

8 horas

Desarrollo de la presentacion Estaciones: 1. Analisis de métricas, 2.: Técnicas de
correos. 3:Evaluacion de llamadas y 4: Lluvia de ideas Actividad (videos).
8 personas por cada estacion.

ABRIL

7:00 AM a 4:00:

PM

8 horas

Desarrollo de la presentacion Estaciones: 1. Analisis de métricas, 2.: Técnicas de
correos. 3:Evaluacion de llamadas y 4: Lluvia de ideas, Actividad (videos).
8 personas por cada estacion.

MAYO

7:00 AM a 4:00:

PM

8 horas

Desarrollo de la presentacion Estaciones: 1. Analisis de métricas, 2.: Técnicas de
correos. 3:Evaluacion de llamadas y 4: Lluvia de ideas, Actividad (videos).
8 personas por cada estacion.

JUNIO

7:00 AM a 4:00:

PM

8 horas

Desarrollo de la presentacion Estaciones: 1. Analisis de métricas, 2.: Técnicas de
correos. 3:Evaluacion de llamadas y 4: Lluvia de ideas, Actividad (videos).
8 personas por cada estacion.

JULIO

7:00 AM a 4:00:

PM

8 horas

Desarrollo de la presentacion Estaciones: 1. Analisis de métricas, 2.: Técnicas de
correos. 3:Evaluacion de llamadas y 4: Lluvia de ideas, Actividad (videos).
8 personas por cada estacion.

AGOSTO

7:00 AM a 4:00:

PM

8 horas

Desarrollo de la presentacion Estaciones: 1. Analisis de métricas, 2.: Técnicas de
correos. 3:Evaluacion de llamadas y 4: Lluvia de ideas, Actividad (videos).
8 personas por cada estacion.

SETIEMBRE

7:00 AM a 4:00:

PM

8 horas

Desarrollo de la presentacion Estaciones: 1. Analisis de métricas, 2.: Técnicas de
correos. 3:Evaluacion de llamadas y 4: Lluvia de ideas, Actividad (videos).
8 personas por cada estacion.

OCTUBRE

7:00 AM a 4:00:

PM

8 horas

Desarrollo de la presentacion Estaciones: 1. Analisis de métricas, 2.: Técnicas de
correos. 3:Evaluacion de llamadas y 4: Lluvia de ideas, Actividad (videos).
8 personas por cada estacion.

NOVIEMBRE

7:00 AM a 4:00:

PM

8 horas

Conclusiones de todos los talleres realizados para obtener un excelente
desempefio en los colaboradores.

DICIEMBRE

7:00 AM a 4:00:

PM

8 horas
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PRESUPUESTO DE LA EMPRESA

CUADRO 11:LISTA DE LOS FACILITADORES DE LOS TALLERES

NOMBRE PUESTO DEPARTAMENTO
Jonathan Araya Gerente de operaciones Gerencia General
Fabian Fernandez Gerente de departamento Servicio al cliente
lleana Avilés Gerente de departamento Servicio al cliente
Daniela Calvo Gerente de departamento Servicio al cliente
Erick Cordero Gerente de departamento Servicio al cliente
Alina Hidalgo Gerente de departamento Recursos Humanos
Valentina Zamora Capacitadora Recursos Humanos
Carolina Jiménez Analisis de casos Calidad

CUADRO 12:RECURSOS DE INFRAESTRUCTURA Y MATERIALES

Recursos

Disponibilidad

9 Salas de reuniones

2 salas de reuniones para talleres

800 sillas de escritorio

10 sillas por cada sesion

100 resmas de papel

50 hojas imprimir material

40 tintas de impresa

1 tinta a color y 1 tinta a blanco y negro

50 cajas de lapiceros

2 cajas de lapiceros

5 computadoras portatiles

2 computadoras portatiles

25 cajas de marcadores de pizarra

5 marcadores de pizarra

9 televisores dentro de salas

2 televisores por las dos salas

Métricas de empleados

Gerentes compartiran la informacion solicitada
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PRESUPUESTO 2019

TOTAL

CUADRO 13: INVERSION DEL PRESUPUESTO PARA LOS TALLERES 2019.

¢ 180.000

ENE FEBR

SALARIO POR HORA DE

LA CAPACITADORA POR

OCHO HORAS AL MES
(€ 1875 POR HORA)

¢15.000

¢15.000

¢ 3.306.000

DESAYUNO Y ALMUERZO
DE 1

CAPACITADOR Y 32

COLABORADORES

(TARIFA DESAYUNO

€ 3.200 Y ALMUERZO
€ 5.150)

¢
275.550

¢ 275.550

¢1.200.000

MATERIALES
(DIDACTICOS PARA
TALLER)

¢100.000 | ¢100.000

¢ 4.686.600

TOTAL

¢
390.550

¢ 390.550

Republica Articulo 18 Tarifas en el interior del pais.

Fuente: Dato de salario dado por departamento de Recursos Humanos de la empresa “Tek Experts”. Reglamento de la Contraloria General de la
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Impacto del compromiso de los empleados en el servicio al cliente

en laempresa "Tek Experts"”

Hola Equipo,

Les agradeceria si contestan la siguiente encuesta de la forma mas sincera ya que

seria un gran aporte para la investigacion, son 29 preguntas muy sencillas. El correo

seria directamente el de tek,es totalmente confidencial.

Saludos,

Direccién de correo electrénico:

Edad:
o 18-25
o 26-33
o 34-36
o +de 36

o Femenino
o Masculino

o Sexo registral

Tiempo de laborar en la empresa:
o 2-6 meses
o 7-11 meses
o 12 meses

o +de 12 meses
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Dimensiéon 1: Habilidades Blandas

1.

¢, Tengo la capacidad de escuchar al cliente y ponerme en sus zapatos?
Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

¢, Tengo la habilidad de manejar un conflicto con un cliente molesto?
Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

¢, Tengo la habilidad de escuchar al cliente y de no interrumpirlo?
Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

¢Me es féacil relacionarme con mis compafieros de trabajo?
Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

¢,Cuando me comprometo con un cliente a realizarle a dar mi milla extra,
cumplo con élI?

Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente
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o Raramente

o Nunca

6. ¢Tengo la capacidad de adaptarme a los cambios?
o Muy frecuentemente

o Frecuentemente

o Ocasionalmente

o Raramente

o Nunca

Dimensién 2: Liderazgo
1. ¢Como es su relacion laboral con su jefe?
o Muy importante
o Importante
o Moderadamente importante
o De poca importancia

o Sin importancia

2. ¢COmo considera a su gerente?
o Jefe
o Lider
o Amigo

o Figura autoridad

3. ¢Mijefe respeta mis opiniones?

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Niacuerdo ni desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

4. ¢Mi jefe valora mi trabajo?

o Totalmente de acuerdo



De acuerdo

Ni acuerdo ni desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

¢ Mi jefe me escucha atentamente cuando lo necesito?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni acuerdo ni desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢,Considero que la empresa brinda un servicio al cliente oportuno y eficaz?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni acuerdo ni desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Dimensién 3: Motivacion

1.

En los dltimos siete dias ¢ ha recibido algun reconocimiento por hacer el
trabajo indicado?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni acuerdo ni desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢, Hay alguien en el trabajo que aliente su desarrollo?
Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca
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En el trabajo, ¢,sus opiniones cuentan?
Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

En los ultimos siete dias ¢ ha recibido algin reconocimiento por hacer el
trabajo indicado?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni acuerdo ni desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

En el trabajo, ¢ sus opiniones cuentan? Muy frecuentemente
Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

¢, Conoce los incentivos que brinda la empresa?
o Si
o No

Si su respuesta es si, favor indicar los incentivos que usted conoce que brinda
la empresa.

o Plan de salud

o Transporte

o Asociacion

o Actividades sociales

o Celebracion dias festivos

o Area recreativa
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8. Me parece que la empresa cumple con mis expectativas
o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Niacuerdo ni desacuerdo

o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

Dimension 4: Compromiso
1. ¢Se siente orgulloso a de pertenecer a la empresa?
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Niacuerdo ni desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

2. Se siente feliz en su puesto
o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Niacuerdo ni desacuerdo
o En desacuerdo

3. ¢Tiene los materiales y equipo necesario para hacer el trabajo de manera
correcta?

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Niacuerdo ni desacuerdo

o Endesacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

4. En el trabajo, ¢tiene la oportunidad de hacer lo mejor posible cada dia?
o Muy frecuentemente

o Frecuentemente

o Ocasionalmente

o Raramente



Nunca

¢ Sienta su trabajo importante?
Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente

Raramente

Nunca

¢, Sus comparieros de trabajo estan comprometidos en hacer un trabajo de
calidad?

Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca
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