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RESUMEN

La elaboracion del presente trabajo de investigacion pretende contribuir con la vision de la Universidad de
El Salvador, de proyectar su calidad académica a través de los profesionales que son formados en la
institucion, mediante la propuesta de soluciones a necesidades de la sociedad, en este caso

particularmente, para una empresa del sector servicios de gran trascendencia en el mercado salvadorefio.

La investigacion se origina de la necesidad de la empresa por mejorar el servicio que brindan a los
clientes a través de su recurso humano desde el area de Call Center, con el objetivo de servir de manera
mas efectiva a sus clientes, y crear una atmosfera agradable de trabajo para los empleados que
desarrollan tal actividad. El area de Call Center es una dependencia de la Seccion de Operaciones con el
Cliente, que tiene la funcién de atender a los clientes de la empresa que se comuniquen via telefonica

para hacer cualquier tipo de consulta o requerir otros servicios.

Los objetivos principales que se cumplieron con la investigacidn fueron la determinacién de la situacion
actual de algunas herramientas de la organizacion, como el organigrama, y los manuales de organizacion
y procedimientos, también, de algunos elementos de la direccion, como lo son el liderazgo, comunicacion,
motivacion, trabajo en equipo y clima organizacional; asimismo, conocer la apreciacion de los clientes con
respecto al servicio que reciben, y asi crear una propuesta de mejora que contribuya a aumentar la calidad

en el servicio al cliente.

El documento esta constituido por tres capitulos, donde el primero, desarrolla el marco tedrico que agrupa

los principales conceptos relacionados con el entorno de la empresa y especificamente el area de



investigacion, la fase de organizacion y aspectos de gran relevancia relacionados con la fase de direccién.
Dentro del entorno de la empresa se abordan aspectos como historia y aspectos generales de la empresa,
asi como el marco legal que regula el funcionamiento de la misma, por otro lado, respecto a lo
organizacional son tratados conceptos relacionados con las herramientas basicas de la organizacion como
organigramas y manuales, asimismo, en cuanto a la direccion, se hace mencién de factores determinantes
como el liderazgo, comunicacién, motivacion, trabajo en equipo y clima organizacional y, finalmente, se

desarrolla una temética relacionada con el servicio al cliente en la actualidad y la calidad.

El segundo capitulo contempla la investigacidén de campo, donde se utilizo como metodologia principal, la
investigacion bibliografica, el muestreo estadistico que se llevo a cabo mediante cuestionarios donde se
recopilaron datos e informacion relacionada con los factores determinados en el estudio, la cual a través
de distintas herramientas es posible determinar la situacién real que presentaba el objeto de estudio
durante el tiempo del diagnostico. La investigacion permitié conocer la apreciacion de los clientes acerca
del servicio, la cual no es satisfactoria, y esta relacionada con las deficiencias en las herramientas de la
organizacion y falta de desarrollo de los elementos de la direccion estudiados, que estan incidiendo

directamente en la calidad en el servicio que ofrecen a los usuarios, y que debe ser mejorada.

Finalmente, en el tercer capitulo, se describe la propuesta de nuevas herramientas de la organizacion, que
seran de utilidad tanto para la direccién del area como para los ejecutivos, y ademas, un programa de
capacitacion en los que se incluye la filosofia FISH! para que sea implementada en la unidad de Call
Center, y lograr asi crear un ambiente de trabajo ideal, en el que los empleados disfruten su trabajo y se
sientan satisfechos con su esfuerzo, y asi, elevar la calidad en el servicio en un corto plazo, y consolidar la

excelencia en el servicio al cliente en el mediano plazo.



INTRODUCCION

En la actualidad existe un desarrollo acelerado de las tecnologias, un creciente aprendizaje de los
consumidores de como funciona el mercado, y cual es su rol dentro de él. A medida transcurre el tiempo,
los clientes son agentes mas exigentes y demandantes de calidad en los productos y servicios que
adquieren, y en nuestros dias, las empresas ya reconocen que son lo mas importante, y que la decision
que tiene mayor peso es la de ellos. Los mercados evolucionan continuamente y se convierten en mas
competitivos, donde las compafiias trabajan ahora en programas de fidelizacion de clientes para

garantizar su subsistencia en el mercado.

En El Salvador, luego de la apertura del mercado de las telecomunicaciones tras la privatizacion de tal se
ha convertido en un mercado altamente competitivo, donde las empresas lideres luchan por mantenerse y
las demés luchan por arrebatarles tal liderato. Es por ello que ademas de la calidad de los productos y
servicios que ofrecen, el recurso humano juega un papel muy importante en la pre-venta y seguimiento

post-venta, donde de ellos dependera construir una relacion sélida entre el cliente y la compafiia.

Considerando tal situacion, la investigacion pretende contribuir a una empresa de servicios perteneciente
al sector de las telecomunicaciones, en el mejoramiento del servicio al cliente que brindan a través del Call
Center, mediante de la implementacion de una propuesta organizacional y la aplicacién del a filosofia

FISH!



El presente documento consta de tres capitulos, donde en el primero de ellos se desarrolla el marco
tedrico que describe los principales conceptos relacionados con la organizacion y direccion, las cuales son
fases del proceso administrativo. Asimismo, se explica en que consiste la filosofia FISH!, como surgid y
cuales son los principios que contempla. Ademas, se abordan conceptos referentes con la calidad y el

servicio al cliente.

El segundo capitulo, contiene el diagnédstico organizacional realizado a la unidad de Call Center, que
permite determinar las condiciones reales en las que se encuentra respecto de los factores estudiados
relativos a la organizacion, direccién y servicio al cliente. Donde a través de la recopilacion de informacion,
su procesamiento y andlisis, se demuestra las debilidades y falencias de la unidad, que no permiten que
haya un ambiente de trabajo ideal y que afectan la calidad en el servicio al cliente.

Ademas, se exponen las conclusiones y recomendaciones surgidas de la investigacion teérica y de
campo, que garantizan el disefio de la propuesta organizacional, el programa de capacitacién y la

aplicacion de la filosofia FISH! en la unidad de Call Center.

Finalmente, en el tercer capitulo, se describe la propuesta que comprende nuevas herramientas de
organizacion, un programa de capacitacion para mejorar los factores relacionados con la direccion, asi
como su guia de implementacion, que al ser llevada a cabo, elevara la calidad en el servicio en un corto
plazo, y consolidara la excelencia en el servicio al cliente en el mediano plazo, satisfaciendo y creando

relaciones solidas con sus clientes.



CAPITULO |
“Marco tedrico sobre la propuesta organizacional aplicando la filosofia FISH! y

el mejoramiento del servicio al cliente”

A. Antecedentes de las empresas de telecomunicaciones en El Salvador

La empresa Telemdvil El Salvador S.A., donde se realiz6 la investigacion, pertenece al sector de
servicios, subsector de las Telecomunicaciones.

El mercado de los servicios de telecomunicaciones en El Salvador, dej6 de ser estatal y en 1996 pasd
a ser un mercado en competencia, de acuerdo con el Decreto Legislativo No. 807, de fecha 12 de
septiembre de 1996, publicado en el Diario Oficial No. 189, Tomo N° 333, de fecha 9 de octubre del
mismo afio, se emitio la Ley de de Privatizacién de la Administracién de Telecomunicaciones.

Con los cambios econdmicos mundiales y el desarrollo de nuevas tecnologias, El Salvador decidié
privatizar el sector de las telecomunicaciones y de esta manera convertilo en un mercado
competitivo. La apertura del sector se inicié con el otorgamiento de una concesidn para el servicio de
telefonia celular a la empresa Telemévil El Salvador S.A., posteriormente se privatizd ANTEL dando

lugar a la formacion de dos empresas, la alambrica y la inaldmbrica (CTE e INTEL).

B. Generalidades de la empresa Telemavil El Salvador, S.A.

1. Antecedentes
Telemdvil EI Salvador S.A., es una empresa que comenzo sus operaciones comerciales en Enero de
1993, brindando inicialmente servicio de telefonia celular, que ha contado con el respaldo de Millicom
International Cellular (MIC).2
A través de los afios, esta empresa ha ensanchado sus operaciones, de manera tal que a la fecha de

Agosto de 2006, supero el millon de clientes en el pais.

1 http://www.asamblea.gob.sv/leyes/19960900.htm
2 http://lwww.telemovil.com/historia.html



Asimismo, el sector de las telecomunicaciones, estd en un constante desarrollo, ya que
comercialmente la competencia es fuerte, en lo concerniente a calidad del servicio, precio, tecnologia,
productos, etc., lo cual requiere que la empresa ponga atencién a su desarrollo propio y se acople a
las condiciones que se van generando en el ambiente.

Actualmente, Telemdvil El Salvador S.A., ofrece distintos servicios, como los de telefonia celular, fija y

publica, carrier para llamar al extranjero y servicios de conexién a Internet.

En el afio de 1997 la Gerencia de Operaciones con el Cliente tomo la decisidn de crear el area de Call
Center dentro de la empresa, como un plan estratégico de acercamiento al consumidor, ademas de
proporcionar valor agregado en el servicio al cliente.

Con el fin de tener un mayor contacto con los usuarios, inicié las operaciones el departamento de
atencién al cliente a través del Call Center, con un nimero de 5 teleoperadores; el que a su vez
permitia obtener informacién por medio del flujo de llamadas recibidas sobre la aceptacién de los
productos que se ofrecen, la opinién de las promociones realizadas y sobre el uso de los diferentes
modelos de aparatos de telefonia mévil que los clientes adquirian.

Transcurridos diez afios de haberse fundado el Call Center este cuenta con una subgerencia, dos
coordinadores, 34 teleoperadores con un area exclusiva para su funcionamiento, cinco turnos
rotativos de ocho horas laborales y un “team leader” (lider de equipo) por cada grupo.

Por otra parte, los servicios que ofrece el Call Center se han diversificado segun las exigencias de los
clientes entre los cuales estan: informacion sobre precio de productos y servicios, sobre publicaciones
en los periodicos, sobre forma de marcacion para hacer llamadas internacionales a través del teléfono
movil, sobre las diferentes funciones de los aparatos segun el modelo, activacién de roaming, bloqueo
de teléfonos por robo o extravio, consultas de facturacion, entre otras.

La funcién principal del Call Center es brindar al cliente en el menor tiempo posible las respuestas a

sus consultas de forma satisfactoria.



Procedimiento

Los clientes pueden acceder al Call Center de dos formas marcando el PBX 2246-9977 y el *611.3

Las llamadas entrantes por el PBX 2246-9977 pasan al sistema IVR (Interactive Voice Responding),
el cual cuenta con un menu de opciones para que el cliente se auto-atienda, como informacién de
precios, ubicacion de agencias, horarios de servicio, servicios adicionales, asi como la opcién de
poder ser atendido por un operador. Si el cliente elige esta opcién, entra en funcion el sistema
distribuidor automatico de llamadas, el cual se encarga de administrar las llamadas en cola, ordenar el
flujo de llamadas y distribuirlas a los diferentes operadores de acuerdo a la disponibilidad de la linea
de éste.

Las llamadas entrantes por el *611, es exclusivo para clientes Tigo, ya sea que cuenten con una linea
pre-pago o post-pago, éstas acceden de una forma inmediata al sistema distribuidor automatico de
llamadas, donde el teleoperador resuelve el inconveniente que el cliente presenta.

Los operadores del Call Center cumplen con un protocolo, es decir, saludar cordialmente al cliente,
identificacion de ellos con el cliente y la forma de abordar el problema.

Desempefio y niveles de servicio

El desempefio de los operadores es medido por el cumplimiento de los turnos, las llamadas que
responde, los cumplimientos de calidad, como el protocolo que debe seguir, la personalizacion de la
llamada, escuchar atentamente al cliente y el proporcionar informacion veraz y oportuna.

Por otra parte, el nivel de servicio mide la velocidad de respuesta con la que un operador atiende la
llamada del cliente, el cual debe ser en un maximo de 20 segundos.

Asi mismo, los operadores cuentan con un méaximo de 1:44seg. Para atender la llamada del cliente de

manera satisfactoria.

2. Mision de la empresa
La mision de la empresa es la siguiente: “Nuestro compromiso es brindar a nuestros socios usuarios

la mejor alternativa en servicios de comunicacién inalambrica, excediendo sus necesidades y

3 http://www.telemovil.com/test/tigo/atencion_telefonica.php



expectativas a través de la aplicacion de avanzada tecnologia, innovacion, espiritu de servicio, y una
elevada ética profesional”.

No se hace mencién de “Vision” de la empresa, debido a que ésta no cuenta con una.

3. Estructura organizativa
Dentro de la estructura organizativa de la empresa Telemovil El Salvador S.A., el area de Call Center
esta ubicado en la seccién de operaciones con el cliente, encabezada por la Gerencia de Operaciones
con el Cliente, la cual esta bajo la Gerencia General de la empresa; la seccién esta dividida en
distintos departamentos, que llevan a cabo actividades diversas, aunque todas importantes, que
tienen que ver con el contacto con clientes. A continuacion se muestra el organigrama

correspondiente al area de operaciones con el cliente.

Customer Operations

Manager

|
Customer Care Assistant

Manager
Branches Coordinator Roaming Coordinator
Service Quality Control MSC Coordinator
Administrative Assistant (shared) Call Center Coordinator

|
Call Center CSR

TELEMOVIL CUSTOMER OPERATIONS ORGANISATION
(JUNIO 2006)



4. Marco Legal
Con respecto al marco legal que engloba la instituciéon en que se realizara la investigacién, existen
leyes que otorgan derechos y norman el accionar de la misma. A continuacion se hara una breve

mencion de algunas de ellas.

a) Constitucion de la Republica 4

De acuerdo con la Constitucidn de la Republica de El Salvador, segun el Decreto 38, emitido en el afio
1983, en el articulo 2, menciona los derechos fundamentales de las personas, dentro de los que
destacamos el derecho al trabajo. Por otro lado, en el articulo 7, se fundamenta el derecho a los
habitantes de El Salvador, a “asociarse libremente y reunirse pacificamente para cualquier objeto
licito”; el cual, unido al derecho al trabajo, generan una figura, que bien podemos decir que permiten la
asociacion de personas para realizar actividades productivas, que es lo que se realiza en la empresa.
Asimismo, en la Seccién Segunda, denominada “Trabajo y Seguridad Social”, se enuncian una serie
de disposiciones que se deberan cumplir para velar por el buen desarrollo de las actividades
laborales. Dentro de dicha seccion, en el articulo 38 se menciona la regulacion del trabajo por una ley
especifica, que es el Cadigo de Trabajo; y también, en el articulo 50, se menciona la Seguridad

Social, en la cual debera haber aporte tanto del trabajadores y patronos.

b) Codigo de Trabajo ®

Como lo menciona la Constitucion de la Republica de El Salvador, la regulacion del trabajo seré por
una ley especifica que es el Cdédigo de Trabajo; por lo que segun el Decreto 15 emitido por la
Asamblea Legislativa de la Republica de El Salvador en 1972, el Codigo de Trabajo en el articulo 1
expone que “el presente Codigo tiene por objeto principal armonizar las relaciones entre patronos y
trabajadores, estableciendo sus derechos y obligaciones y se funda en principios que tiendan al

mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores”.

4 http://lwww.asamblea.gob.sv/constitucion/1983a.htm
5 http://www.csj.gob.sv/ppl_cliente.htm



Por lo tanto, los patronos, para este caso, los duefios de la empresa y encargados de su
administracion, asi como los trabajadores pertenecientes a la misma, sus actos seran normados bajo

las disposiciones de este Cédigo.

¢) Codigo de Comercio ©

De acuerdo con el Decreto 671 emitido por la Asamblea Legislativa de la Republica de El Salvador, el
Codigo de Comercio en el articulo 1 expone que, “los comerciantes, los actos de comercio y las cosas
mercantiles se regiran por las disposiciones contenidas en este Codigo, y en las demas leyes
mercantiles”; es por ello, que la empresa y sus actividades comerciales estan reguladas por este

Cadigo, normativa que debera de cumplir para actuar dentro de lo legal.

d) Cddigo Tributario 7

Asimismo, la empresa estd sometida a cumplir con los impuestos y tasas establecidas por el
Estado, normados de acuerdo al Decreto 230 emitido en el afio 2000, donde el Cédigo Tributario en
su articulo 1, dispone que “el presente Cédigo contiene los principios y normas juridicas, aplicables a

todos los tributos internos bajo la competencia de la Administracién Tributaria”.

e) Ley de Telecomunicaciones ®

En conformidad con el sector de telecomunicaciones, al cual pertenece la empresa Telemovil El
Salvador S.A., esta tiene una regulacién especial, segun el Decreto 142 emitido en 1997, la Ley de
Telecomunicaciones en su articulo 1 expone que, ‘la presente Ley tiene por objeto normar las
actividades del sector telecomunicaciones, especialmente la regulacidn del servicio publico de

telefonia”, por lo que la empresa debe cumplir con la normativa ahi establecida.

6 Ibid.
7 |bid.
8 Ibid.



f) Ley del Seguro Social ®

Los patronos (empresas), también estan obligados a cumplir con aportaciones econdmicas, al igual
que los empleados, al Instituto Salvadorefio del Seguro Social, el cual es la institucion determinada
por el Estado a velar por la seguridad social. De acuerdo con el Decreto 1263 emitido el afio de 1949,
dentro de la Ley del Seguro Social, en el articulo 33, se expone que, “Las cuotas de los patronos no
podran ser deducibles en forma alguna de los salarios de los asegurados”; ademas que, “el patrono
debera deducir a todas las personas que emplee y que deben contribuir al régimen del Seguro Social,
las cuotas correspondientes a los salarios que les pague y sera responsable por la no percepcion y
entrega de tales cuotas al Instituto, en la forma que determinen los reglamentos”; y por Ultimo que, “el
patrono estara obligado a enterar al Instituto, las cuotas de sus trabajadores y las propias, en el plazo

y condiciones que sefialen los reglamentos”.

g) Ley del Sistema de Ahorro para Pensiones 10

También, la empresa deberd cumplir con las regulaciones estipuladas de acuerdo al Decreto 927,
emitido en el afio de 1996, con respecto a la Ley del Sistema de Ahorro para Pensiones, que en
relacidn a las cotizaciones, en su articulo 13, establece que, “durante la vigencia de la relacién laboral
deberan efectuarse cotizaciones obligatorias en forma mensual al Sistema por parte de los

trabajadores y los empleadores”.

h) Ley de Proteccion al Consumidor "'

Asimismo, la empresa debe de cumplir con la normativa contenida segun el Decreto 776, emitido en el
afio 2005, referente a la Ley de Proteccion al Consumidor, la cual, en su articulo 2 menciona que “son
sujetos a la ley, los consumidores y los proveedores, sean éstos personas naturales o juridicas en

cuanto a los actos juridicos celebrados entre ellos, relativos a la distribucidn, depésito, venta,

9 http:/lwww.isss.gob.sv/comunicaciones/ley.htm#ley_del_isss
10 http://www.spensiones.gob.sv/inormativa/leyes/ley%20del %20sap/ley %20sap%20%20compilado.doc
" http://lwww.cdc.org.sv/ley.html



arrendamiento comercial o cualquier otra forma de comercializacién de bienes o contratacion de

servicios.

C. Marco teérico Administrativo y Organizacional

1. Organizacion
Cuando se habla de “organizacién” se puede entender de varias maneras, por lo que a continuacion

se hara una diferenciacidn al concebir organizacion en sus distintos significados.

a. Definicion
El término organizar puede tener diversos significados, refiriéndose generalmente a lo siguiente?2:
a) Organizacién: Empresa (la organizacion Diana, ADOC, etc.)
b) Organizacion: Acomodar espacios (organizar un closet, escritorio, etc.)
c) Organizacion: Ajustar el tiempo (organizar la agenda)
d) Organizacién: Fase del proceso administrativo por el cual se disefia la estructura formal de la

empresa para usar en forma mas efectiva los recursos de una institucion.

Luego de conocer los distintos significados, los que seran de mayor utilidad para la investigacion, es
comprender la organizacion como Empresa y como Fase del proceso administrativo.

Considerando el término organizacién como empresa, es la agrupacion de dos o mas personas que
coordinadamente buscan el logro de objetivos. Es por ello, que en la actualidad se puede distinguir
distintas organizaciones, como por ejemplo, empresas industriales, comerciales o de servicios,
gobiernos, iglesias, escuelas, ejércitos, etc., los cuales estan conformados por un sinnimero de
personas, que por medio de la coordinacion de ideas, trabajo y esfuerzos pretenden alcanzar los

objetivos establecidos por la misma organizacion.

12 Benavides Pafieda, Javier, “Administracion”, (México: Edit. McGraw Hill, 2004), p. 124



Por otro lado, la organizacién como una fase del proceso administrativo, es definida como ‘la
estructuracion técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de
los elementos humanos y materiales de un organismo social, con el fin de lograr maxima eficiencia en
la realizacion de planes y objetivos™?

La organizacién, es la segunda fase del proceso administrativo, precedida por la planeacion, y
sucedida por la integracion, direccion y control.

Principalmente, en la etapa de organizacion se definen claramente las lineas de autoridad de la
institucion, los canales de comunicacion, la division de responsabilidades y funciones de manera tal,

que se cumpla con lo planificado y con los objetivos eficiente y eficazmente.

b. Herramientas de la organizacion
i. Organigrama

Primeramente, se be tener claro el concepto “estructura organizativa”, que es simplemente la
distribucion de areas, unidades, departamentos, gerencias, jefaturas, etc., en una empresa, que
generalmente se muestra a través de un organigrama.
Un organigrama, segun Serrano Ramirez, “es la representacion gréfica de la estructura orgénica de
una institucion o de una de sus areas administrativas, en las que se muestran las relaciones que
guardan entre si las unidades, departamentos y secciones que la conforman”.!
Es por ello que un organigrama se define como un conjunto de figuras geométricas que representan
organos y lineas que se utilizan para dar una idea gréfica de la estructura de una organizacion.
Las ventajas de que presentan ver la estructura de una organizacion a través de un organigrama, es

la distribucion de unidades vy las lineas de autoridad existentes.

13 Gomez Ceja, Guillermo, “Planeacion y organizacion de empresas”, (México: Edit. McGraw Hill, 1995), p. 191.
14 Serrano Ramirez, Américo, “Administracion I y II”, (El Salvador, 1999), p. 111.
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ii. Manuales
En un principio, los manuales de organizacién eran principalmente para asentar por escrito todas las
instrucciones, indicaciones, recomendaciones, etc., de caracter permanente que se consideraban
necesarias para el buen funcionamiento de la empresa, con el objetivo de eliminar inconvenientes y
perjuicios que traia consigo dejar las cosas a la memoria, el criterio o el juicio personal.
Los manuales son documentos que se utilizan como medios de comunicacion y coordinacién que
permiten registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica, informacién relacionada con una
organizacion, que dependiendo del tipo de manual sera el contenido del mismo, como por ejemplo
informacidn sobre estructura, procedimientos, entre ofros.
La importancia de que una organizacion cuente con manuales, radica en la documentacién de
instrucciones y lineamientos que se consideren necesarios para el mejor desempefio de los
empleados, facilitando el procesamiento de las funciones asignadas a cada unidad administrativa, en
las que se define responsabilidades, autoridad, niveles jerarquicos, efc.

Algunos manuales, de acuerdo con su contenido son:

— De organizacion: son aquellos que contienen la informacion detallada referente a antecedentes,
legislacion, atribuciones, estructura organica, funciones, organigramas, niveles jerarquicos,

grados de autoridad y responsabilidad, asi como también, canales de comunicacion.

— De Procedimientos: estos constituyen un instrumento técnico que incorporan informacién sobre la
sucesion cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en

una unidad para la realizacién de una funcion, actividad o tarea especifica en una organizacion.

2. Direccion
a. Definicion
La direccion es una etapa en el proceso administrativo, que es trascendental para el logro de los

objetivos fijados por una organizacion.
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Segun Benavides Pafieda, la direccion es, “el conjunto de relaciones interpersonales en evolucién
continua, por las que el dirigente de un grupo busca guiar los esfuerzos y auspiciar la motivacién de
sus colaboradores, a fin de que sus actitudes y aptitudes se orienten al logro de los objetivos de la
organizacion”. 15

Asimismo, la direccion consiste en animar a los miembros de una unidad de trabajo a contribuir
positivamente hacia el cumplimiento de los propésitos y las metas de la organizacion. 6

La accion de dirigir gente en todo organismo es una funcién bésica, que implica influir o inducir a los
subordinados a que observen determinados comportamientos, mediante el ejercicio del mando sobre

el personal de la empresa, para que cooperen en la consecucion de los objetivos.

b. Importancia

La direccion es parte del trabajo de todos los administradores, ya sea el presidente de la compaiiia,
gerente de ventas, o el supervisor de un departamento; todo individuo que tiene a su cargo un grupo
de subordinados, sin importar el nimero, debe dirigir.

Ademas, es importante considerar que la direccion se aplica tanto en lo individual como en lo grupal,
es decir, es necesario dirigir a cada miembro considerando su personalidad, y existe la necesidad de
dirigir a los miembros como grupo; en el Ultimo aspecto, los esfuerzos de direccion estan
encaminados a que el personal realice sus tareas como un equipo de trabajo.

También, la direccién es fundamental ya que se ponen en marcha los lineamientos establecidos en la
planeacion y organizacion; a través de ella se logra que los empleados muestren las conductas
deseables, contribuyendo asi, con la productividad de la empresa. Del mismo modo, la calidad de la
direccién es evidenciada en el logro de los objetivos, calidad de los productos o servicios y el

ambiente laboral.

15 Benavides Pafieda, Javier, Op. Cit.'2, p. 202.
16 Rue, Leslie; Byars, Lloyd; “Supervision”, (Estados Unidos: Edit. McGraw Hill, 1999), p. 3.
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¢. Principios de la Direccién

Como se menciond anteriormente, cualquier individuo que tenga subordinados debe dirigir, pero los

que dirigen deben de tomar en cuenta ciertas consideraciones, ya que la direccion en una

organizacion, puede llegar a ser un factor diferencial, capaz de generar ventajas competitivas, por lo
que se requiere una direccion efectiva.

Para ser un buen dirigente, se deben tomar en consideracidn los siguientes principios:!”

— Coordinacion de intereses: la direccion sera eficiente en tanto se encamine al logro de los
objetivos generales de la empresa; los cuales solo seran logrados si el personal se interesa en
ellos, y se facilitaran si los objetivos individuales e intereses personales son satisfechos al
conseguir las metas de la organizacion, si éstas no contraponen su autorrealizacién.

— Impersonalidad de mando: el ejercicio de una autoridad surge como una necesidad de la
organizacion para obtener resultados; no de la voluntad personal o arbitraria.

—  De la supervisién directa: se refiere al apoyo y comunicacion que debe proporcionar el dirigente a
sus subordinados durante la ejecucidn de los planes, de tal manera que éstos se realicen con
mayor facilidad.

— De la via jerarquica: postula la importancia de respetar los canales de comunicaciones
establecidos en la organizacion formal, de tal manera que al emitirse una orden sea transmitida a
través de los niveles jerarquicos correspondientes.

— De la resolucion de conflictos: indica la necesidad de resolver los problemas que surjan durante la
gestién administrativa en el momento que aparezcan, evitando que dichos inconvenientes se
propaguen y creen problemas colaterales més graves.

— Del aprovechamiento del conflicto: este principio aconseja el analisis del conflicto y su
aprovechamiento mediante el establecimiento de opciones distintas a las que aparentemente

puedan existir.

17 Benavides Pafieda, Javier, Op. Cit.'2, p. 203.
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Asimismo, al dirigir aplicando los principios, es necesario tener en cuenta a las personas tal como son,

con sus conocimientos, capacidades y voluntades.

d. Elementos de la Direccion
A continuaciéon se mencionaran algunos de los elementos de la direccién, los cuales inciden
directamente en la efectividad de la misma, y los cuales deben de irse perfeccionando, para lograr los

objetivos propios de la direccidn, que conllevaran al logro de los objetivos de la organizacion.

i. Liderazgo

Primero, una definicion de liderazgo es, “el arte o proceso de influir en las personas para que se
esfuercen voluntaria y entusiastamente en el cumplimiento de metas grupales”.'®

Los lideres contribuyen a que un grupo alcance sus objetivos mediante la maxima aplicacién de sus
capacidades. Estos se colocan al frente de un grupo para facilitar el progreso e inspirarlo a cumplir
metas organizacionales.

Algunos componentes del liderazgo son, primero, el poder, poder de influir en los demas y guiarlos por
el mejor camino hacia el logro de los propésitos. Segundo, es el conocimiento de los individuos,
partiendo de ello, es mas facil para el lider disefiar las estrategias y los medios para poder influir en
ellos, motivarles y obtener de ellos las respuestas deseadas. Tercero, capacidad para inspirar a los
seguidores, con el objetivo de que ellos hagan su mejor esfuerzo y empleen todas sus capacidades
para la ejecucion de un proyecto. Este componente pasa también por el comportamiento del lider, que
debe ser un modelo atractivo a seguir. Cuarto, el estilo del lider y el ambiente que crea, esto incide en
la motivacién de los subordinados, de acuerdo a las expectativas que crea en ellos, y la visién que
transmita de hacia donde deben ser encaminados los esfuerzos, y de la generacién de condiciones

favorables para ello.

18 Koontz, Harold y Weihrich, Heinz, “Administracion: una perspectiva global”, (México: Edit. McGraw-Hill, 1998),
p. 532
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— Teorias contemporaneas sobre liderazgo
De las teorias contemporaneas se retomaran, el empowerment y el coaching.
Al hablar de empowerment, es un enfoque que resalta que una funcion directiva basica es la
delegacion de responsabilidad como de autoridad. Expone que para un liderazgo eficaz, el dirigente
debe otorgar a quien se le confiere la delegacion, toda la confianza necesaria para que se desempefie
bajo su propia responsabilidad, permitiéndole actuar solo, e intervenir solamente en casos
extraordinarios. De acuerdo con Koontz, empowerment, que algunos traducen como
“empoderamiento”, significa que “los empleados, administradores o equipos de todos los niveles de la
organizacion tienen poder para tomar decisiones sin tener que requerir la autorizacién de sus
superiores”.1®
Asi, el empowerment pretende facultar a los subordinados para que desempefien funciones que les
son delegadas, junto con la independencia suficiente para la toma de decisiones.
Por otro lado, una de las teorias que ha tomado lugar en los ultimos afios, es el coaching, que hay
quienes traducen como “tutoria”. La cual consiste en “la capacitacién y formacién de una persona para
que se perfeccione y obtenga mejores resultados a escala profesional y los consolide”. 2
A través de esta practica, se pretende guiar a las personas a que consideren su comportamiento, el
cual debe estar acorde a los objetivos de la organizacién. De tal manera, existe un “coach”, el cual
esta encargado de facilitar al subordinado que busque soluciones propias y que sean las mas

efectivas.

ii. Comunicacion
Comunicarse es una parte fundamental para la convivencia entre los humanos y para la
administracion.
Particularmente, para la funcion de direccidn, la comunicacién resulta un eslabén trascendental, que

condicionara la calidad de la direccion y el logro de los objetivos organizacionales.

19 Koontz, Harold y otros; Op. Cit.'s, p. 303
20 Benavides Pafieda, Javier, Op. Cit.2, p. 219.
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La comunicacién, “es la transferencia de informacion de un emisor a un receptor, el cual debe estar en
condiciones de comprenderla”. 2'

El hecho de comunicarse, implica la transmisién de ideas, pensamientos, conocimientos,
experiencias, sentimientos y emociones entre dos 0 mas personas.

La comunicacién puede ser no verbal o verbal. La no verbal es a través de sefiales o corporalmente,
mientras que la verbal puede ser oral 0 escrita.

Los elementos principales de la comunicacion son, el emisor, que es la persona o grupo de personas
que desean transmitir algo a otros, y por lo tanto inician el proceso de comunicacion. Otro elemento es
el cédigo, que es el conjunto de signos con significado comun para el emisor y el receptor, como
puede ser el idioma, taquigrafia, Braille y otros. Ademas, se utiliza un canal, que es el medio a través
del que se envian y reciben los mensajes, los cuales estan formados por los sentidos que emiten y
captan los mensajes. También, en el proceso estd la persona o grupo de personas que reciben el
mensaje del emisor, a quienes se les llama receptor; y finalmente, es necesaria una retroalimentacion,
que es la respuesta de receptor al mensaje enviado por el emisor, lo que permite comprender si su
mensaje fue interpretado en la forma en que quiso transmitirlo.

La comunicacién no siempre resulta ser efectiva, debido a que se presentan barreras, que pueden ser
de distintos tipos, ya sean estas semanticas, que son cuando los simbolos (palabras, letras, etc.) que
se transmiten no tienen el significado deseado. También, las barreras fisicas, que pueden ser de
naturaleza mecanica, acustica, optica, entre otras. Asi también, las barreras psicoldgicas, que se
basan en el “marco de referencia o filtro individual’, mediante el cual las personas interpretan los
mensajes, es decir, la formacion de la personalidad y conocimientos, varia de persona a persona, lo
que en algunas ocasiones no permitira tener una comunicacion efectiva; entre las principales barreras

psicologicas estan, el agrado o desagrado, valores emocionales y prejuicios.

21 Koontz, Harold y otro; Op. Cit."8, p. 588
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iii. Motivacion
La motivacidn es un estado interno del individuo que lo hace comportarse de forma tal que logre algo
que pretende. Esta varia de individuo a individuo, y dependera de los intereses y convicciones que
cada persona intente alcanzar.
Segun Benavides Pafieda, la motivacidn “es toda influencia que suscita, dirige 0 mantiene en las
personas un comportamiento orientado al cumplimiento de sus metas”.2
En conformidad con lo anterior, en una organizacién, debe motivarse a los empleados
proporcionandoles una razén para actuar en una forma deseada, esta debe ser valida para la persona
a quien se pretenda motivar, la razon es valida cuando satisface una necesidad.
Existen tres factores de gran influencia en la motivacién, y son, las diferencias individuales, las
caracteristicas de los puestos y las practicas organizacionales.
En lo que respecta a la fase de direccién, la motivacion resulta un elemento determinante, ya que los
que dirigen deben de motivar a sus subordinados a que hagan su trabajo, ya sea en menos tiempo,
mayor produccion, mejor disposicion y actitud, etc.; y hay que reconocer también, que las personas
varian entre si, aln cuando trabajen en un mismo departamento o area, por lo que es necesario
conocerlos individualmente, y establecer estrategias que les motiven, sin llegar a los extremos de
manipular o chantajear.
Ademas, la motivacién de acuerdo con algunos estudios que se han realizado a través de los afios,
tiene una jerarquia dentro del individuo, como en el caso de la piramide de A. Maslow, que parte en la
base con la satisfaccion de necesidades fisioldgicas, seguidas de necesidades de seguridad, sociales,
de autoestima, y de autorrealizaciéon en la punta; en donde para satisfacer un nivel debera ser
satisfecho el nivel anterior. Partiendo de este modelo, las organizaciones tienen la obligacion de crear

las condiciones y el trabajo mismo, que satisfagan tales necesidades a sus empleados.

22 Benavides Pafieda, Javier, Op. Cit."2, p. 242,
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Asimismo, la organizacién debe crear periédicamente nuevos retos para sus empleados, que generen
nuevas expectativas y nuevas razones, para que ellos brinden su mejor esfuerzo en busca de

satisfacer tales expectativas.

e. Trabajo en equipo
La sociabilidad de las personas es natural, por lo que éstas buscan relacionarse con otras, y en las
organizaciones, la diferencia es que, algunas organizaciones son solo un grupo de personas
trabajando y no precisamente un equipo de trabajo.
Inicialmente, como grupo de trabajo entenderemos un conjunto de personas que trabajan en la misma
area para emprender una tarea, pero que no necesariamente se integran como unidad y el
individualismo es perceptible.
Por otro lado, un equipo de trabajo esta integrado por personas con habilidades suplementarias,
quienes confian unas en otras y se han comprometido con un objetivo, metas y un enfoque comun,
para el cual se consideran a si mismas mutuamente responsables.?
El ejemplo mas representativo de un equipo, es el equipo de fltbol, que estad conformado por varios
jugadores, cada uno con habilidades y responsabilidades distintas, ya que unos defienden, otros
atacan, efc., y que al momento de jugar ellos confian en si mismos y en sus compafieros, que
realizardn el mejor esfuerzo y lograran su objetivo. Deberia de suceder lo mismo en las
organizaciones, ya que de acuerdo con la distribucion de funciones y trabajo, todas las areas se ven
relacionadas, es decir, el personal de ventas debe de confiar en el personal de bodega y entrega que
llevarén el producto al cliente, asi los ejecutivos en el personal de sistema que preparara toda la
plataforma informética para la comunicacion electrénica, etc. Eso a nivel macro, pero debe comenzar
ello por cada uno de los departamentos o unidades. No es facil convertir un grupo de trabajo a un
equipo de manera inmediata, se debe pasar a través de un proceso, que por lo menos tiene cuatro

fases.

23 Benavides Pafieda, Javier, Op. Cit.2, p. 278.
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1) Aceptacion mutua: fase de integracion de los miembros y generacidn de confianza.

2) Toma de decisiones: se desarrolla la solucién de problemas y estrategias para efectuar el trabajo
y ayudarse a tener un rendimiento eficaz.

3) Motivacion: el grupo ya ha alcanzado cierta madurez, ya han aceptado que es mejor cooperar
que competir, por lo que el grupo se torna solidario.

4) Control: ya estan organizados con mucho éxito, el mismo grupo ejerce sanciones cuando es
necesario el control, para que los integrantes sigan las directrices y normas formadas por el
grupo.

f. Clima organizacional

El término clima como tal, es el conjunto de condiciones atmosféricas propias de una regién.

También, se puede referir al conjunto de circunstancias que rodean a una persona, institucion o que

caracterizan o condicionan una situacion, como por ejemplo, “clima politico”, “clima econdmico”, etc.

Partiendo de esto ultimo, el término clima se traslada a la organizacién, para interpretar la serie de

caracteristicas que describen una organizacidén, la distinguen de otras y condicionan el

comportamiento de las personas que la integran, a lo que se le llama clima organizacional.

Segun Dario Rodriguez, el clima organizacional “se refiere a las percepciones compartidas por los

miembros de una organizacion respecto al trabajo, el ambiente fisico en que éste se da, las relaciones

interpersonales que tienen lugar en torno a él y las diversas regulaciones formales que afectan a dicho
trabajo”.24

Por lo tanto, el clima organizacional, es la opinién de los miembros de una organizacién que se forma

a partir de las caracteristicas del ambiente laboral, que influyen en ellos y su desempefio.

En muchos de los casos, los comportamientos de los empleados o trabajadores viene a ser el

resultado de las percepciones que estos tienen sobre el ambiente en el que se desenvuelven, por lo

que la importancia del clima organizacional, es el grado de bienestar y agrado que se pueda transmitir

a las personas de un departamento o area, que les genere condiciones necesarias para desempefiar

24 Rodriguez, Dario, “Diagnostico organizacional”, (Chile: Edit. Universidad Catélica de Chile, 1999).
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mejor su trabajo, les facilite cumplir con sus responsabilidades y ademas sirva de motivacion para
ellos.

La funcidn principal del clima organizacional es satisfacer las necesidades y mantener un equilibrio
emocional de todos los miembros de la organizacion. El cual no se solo se refiere a la satisfaccion de
las necesidades fisiologicas y de seguridad, sino también al a necesidad de pertenencia, de estima y
de autorrealizacion. Si la funcién del clima organizacional, es llevada a cabo correctamente esta serd
de un impacto positivo, que se reflejara en el desempefio de la empresa en general, sin embargo, de
no cumplirse, esto causara problemas de adaptacion, productividad y relaciones internas.

Entre algunos de los factores del clima organizacional, se puede mencionar la influencia, innovacion,
responsabilidad, satisfaccién, deseo de cambio y el trabajo en equipo; aspectos que se deben de
trabajar para crear las condiciones adecuadas que los empleados perciban como un ambiente
agradable.

Algunas caracteristicas del clima organizacional son, la cierta permanencia que tienen a pesar de
poder experimentar cambios por situaciones coyunturales, por lo que requiere de programas bien
estructurados para crear una buena atmésfera. Asimismo, el clima organizacional genera un fuerte
impacto sobre el comportamiento de los miembros de la empresa, afectando el grado de compromiso
e identificacién de los miembros con la organizacion. Ademas, el clima de una organizacién es
afectado por diferentes variables estructurales como el estilo de direccién, politicas, planes de gestién,

procesos de contratacion y despidos, entre otros.

3. Filosofia FISH!
a. Generalidades
La filosofia FISH! , ha sido creada por Stephen C. Lundin, Harry Paul y John Christensen, y tiene su
origen en la narracion de la historia de un grupo de empleados del mercado de pescado “Pike Place”
en la ciudad de Seattle, Washington, Estados Unidos de América. Esta narracion cuenta la historia de

una ejecutiva, que trabaja en una empresa donde se enfrenta al reto de tener que mejorar la situacion
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del ambiente laboral que se vive en uno de los departamentos méas importantes de la empresa y que
tiene relacion con las demés éreas de la misma.

El ambiente que se vive dentro de ese departamento, ha generado que se tenga un mal concepto de
todos los empleados que laboran dentro de él, por lo que se le encarga la mision de tomar el control
del departamento y elevar los niveles de eficiencia, de atencién al cliente, productividad y sobre todo
mejorar el ambiente que impera en dicho departamento. Esta ejecutiva al verse desesperada por
encontrar una solucién efectiva, decide tomarse un tiempo al aire libre y dar u paseo por el mercado
de pescado “Pike Place” en la ciudad de Seattle; en este lugar ella descubre a un grupo de empleados
de una pescaderia que le llamaron su atencién, debido a que ellos se complacian en hacer su trabajo
de la mejor manera posible; mientras ella los observaba uno de los empleados se le acerco y
comenzaron una conversacion en la cual ella le comento sobre el reto que se le habia asignado, de
cambiar el hostil departamento en que ella trabajaba, por un lugar agradable donde la gente se
sintiera complacida de realizar sus labores diarias, y es ahi donde toma origen la filosofia FISH!.

Esta filosofia es una respuesta a las diversas situaciones que surgen dentro de una organizacion en
cada una de los diferentes areas que la constituyen, busca hacer que el trabajo sea una recompensa
en si mismo y no so6lo una via para obtener recompensas, lo que conlleva a mejorar el ambiente
laboral en la que se realizan las actividades diarias de los empleados.

La filosofia FISH! Comprende cuatro principios fundamentales para su aplicacion, en el trabajo, en el
lugar de estudio y en la vida personal, jugar, alegrar el dia a los demas, estar presente y escoger la

actitud.

b. Concepto
FISH! es una filosofia, no un programa, debido a que un programa esta orientado para cambiar o
ajustar situaciones, pero las personas no se sienten motivadas a hacer algo programado. Al
implementar una filosofia se tiene que explorar, probar y decidir si su implementacién tendra resultado

positivo. Esta filosofia invita a las personas a ser parte de un ambiente agradable donde todos
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muestran estar interesados en el otro de una forma espontanea, permite que otros al ver surgir estas
cualidades quieran unirse porque desean aplicarla en su vida personal. La manera mas facil de
reducir los beneficios de esta filosofia es querer manipularla, no dejandola ser espontanea. %
Asimismo, ésta crea un lenguaje comun; cuando se pone en practica, se crea un lenguaje y da la
pauta, para que cambien aspectos como la manera de hablar sobre las cosas, la forma en como sentir
y la forma en como actuar. Ademas, la filosofia busca despertar la creatividad, inspiracion e
innovacion que tienen las personas dentro de ellas para realizar las actividades de la mejor manera
que permita cumplir con las metas establecidas.

Otro aspecto importante es, que cada persona elige su actitud ante las situaciones que se le
presentan, y como sentirse con las personas que estan a su alrededor.

Finalmente, FISH! es divertido. Busca despertar la creatividad, inspiracién e innovacion que tienen las
personas dentro de ellas para realizar las actividades de la mejor manera, lo que permita cumplir con

las metas establecidas.

¢. Principios
Los principios de la filosofia FISH!, proporcionan un nuevo lenguaje que inspira a nuevos retos acerca
de lo que es posible, permite en las personas el desarrollo de nuevas actitudes, comportamiento y
aumento de la confianza en si mismas. Los principios son los siguientes®:
- Elegir la actitud - Jugar

- Estar presente - Alegrarle el dia a los demas

i. Elegir la actitud?’
En la mayoria de ocasiones no se puede escoger el trabajo en si, debido a que generalmente en las

empresas u organizaciones, ya estan los puestos establecidos, con las funciones y responsabilidades

25 http:/www.charthouse.com/fp_manifesto.asp
26 | undin, Stephen; Paul, Harry y Christensen, John, “Fish!”, (Espafia: Ediciones Urano, 2001), p.40
27 |bid.
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asignadas, algunos cuentan con manuales, etc., por lo que se dificulta elegir las actividades que
probablemente le resulten a alguien mas tolerables; a pesar de ello, lo que si se puede hacer al
respecto es elegir cdmo se va hacer ese trabajo. Siempre se tiene la opcion de elegir la actitud que se
va a adoptar en el trabajo. La actitud determina el comportamiento. Elegir la actitud con la que se va a
enfrentar ante las situaciones que se presentan despierta la creatividad, flexibilidad, pasion y
entusiasmo por hacer las cosas de la mejor manera que se tenga que hacer.

Es por ello que, los empleados pueden elegir hacer sus actividades mal encarados y disgustados, lo
que probablemente les generara mas estrés, desmotivacion, poca sociabilidad, etc., o bien, lo pueden
hacer con entusiasmo, alegres y poner su mejor esfuerzo y al final del dia sentirse satisfechos con lo

que han hecho y se alejan de pasar un dia laboral aburrido y tedioso.

ii. Jugar®
Cuanto mas ameno resulta un trabajo, antes se termina, sobre todo si se elige realizar las tareas
dificiles de manera alegre y espontanea. Jugar no es solo una actividad; es un estado mental que
aporta nueva energia a las tareas cotidianas y que genera soluciones creativas.
Todos pueden obtener beneficios al divertirse un momento al dia. Las personas que incorporan el
juego en sus vidas diarias enfrentan su trabajo, responsabilidades y retos con entusiasmo.
Incluso alguno de los ambientes méas hostiles podrian beneficiarse al implementar una cultura de
juego, de hacer las cosas con seriedad sin estar tan serio. Jugar es sinénimo de diversion, y en la
actualidad las personas buscan divertirse, para tener un buen momento, relajarse, botar el estrés del
trabajo, y que mejor oportunidad de botar tal estrés al mismo momento de realizar el trabajo.
Aplicar este principio despierta la creatividad para encontrar las soluciones méas apropiadas a las
situaciones en las que se tienen que enfrentar diariamente, causa un efecto de entusiasmo, diversién,

libertad y comparierismo.

28 Lundin, Stephen, et al., Op. Cit.26, p. 66.
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iii. Estar presente®
Estar presente tiene un efecto intenso para las personas. Un aspecto importante de estar presente es
escuchar a las demas personas que nos rodean; prestar atencién a sus sentimientos y necesidades
crea un ambiente de seguridad, de pertenencia al grupo, lo que aumenta el autoestima de las demas
personas al sentirse importantes para sus demas comparfieros o amigos.
Cuando no se esta presente, se pueden perder momentos significativos que se pudieron compartir
con nuestros familiares, amigos, compafieros de trabajo o clientes. Se puede estar presente
fisicamente pero lo mas importante es estar emocionalmente presente.
Este principio nos ensefia la importancia de estar presente no solo fisicamente sino, también de estar
presente emocionalmente para escuchar, comprender y ayudar a las personas que nos rodean. La
consecuencia que conlleva el no practicarlo es que las relaciones interpersonales lleguen a
convertirse en relaciones superficiales, vanas y vacias conllevando a un ambiente hostil.
Este principio es llevado al ambiente de trabajo, y la practica de este facilita las relaciones con los
colegas y el acercamiento real con los clientes, estar en el momento justo para satisfacer sus

necesidades o solucionar sus problemas.

iv. Alegrar el dia a los demas®

Alegrar el dia a los demas significa brindar un interés genuino por el bienestar de las demas personas.
Implica brindar un gesto planeado o espontdneo no solo por el hecho de recibir una recompensa
externa, sino por el hecho de hacer sentir bien a la otra persona. La accién o el objeto con el que se
alegra el dia de las personas no es de gran consecuencia sino el hecho de la satisfaccion que queda
internamente por haberle alegrado el dia a los demas, esto promueve una relacion ganar-ganar entre
los colaboradores creando un ambiente agradable de trabajo.

Seguramente las personas que visitan las oficinas de atencion al cliente o llaman a los nimeros

asignados a estas oficinas, generalmente es porque tienen algin inconveniente con un producto o

29 Lundin, Stephen, et al., Op. Cit.2, p. 72,
30 Lundin, Stephen, et al., Op. Cit.25, p. 69.
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servicio previamente adquirido, y en ese estado de insatisfaccion de los clientes la Unica manera de
cambiar su estado de animo es solucionando sus inconvenientes, por lo tanto, los empleados de
atencién al cliente, deben de esforzarse dentro de sus posibilidades a solucionar esos inconvenientes
a la brevedad posible y asi alegrarles el dia a sus clientes; lo cual deriva en fidelizacién de clientes y

una buena imagen de la empresa.

D. Marco tedrico sobre Servicio al Cliente y Calidad

1. El Servicio
a. Definicion

El servicio como tal, Jorge Acufia lo define como: “el deseo y la conviccién de ayudar a otra persona
en la solucion de un problema o en la busqueda del cumplimiento de una necesidad”.3!

Por lo tanto, en términos simples el servicio se puede decir que es el trabajo que se realiza para otra
persona. El mismo concepto se puede aplicar para escenarios distintos, como puede ser el de la vida
cotidiana de una persona, como también en términos de negocio para una empresa u organizacion.
En términos de negocio, se puede decir que un servicio es un conjunto de procesos mediante los

cuales un cliente es complacido ante una necesidad planteada.

b. Caracteristicas

Las caracteristicas que en general permiten distinguir los servicios de los bienes son:

- Intangibilidad: Los servicios no se pueden gustar, sentir, ver, oir u oler antes de comprarlos. Es
decir, no son apreciables con los sentidos humanos, como por ejemplo el servicio de conexion a

Internet, diferente al instrumento para conectarse que es un producto: una computadora.

31 Acufia Acufia, Jorge, “Mejoramiento de la Calidad: Un enfoque a los servicios”, (Costa Rica: Edit. Tecnolégica
de Costa Rica, 2005), p. 13.
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- Heterogeneidad: Cada servicio que se presta es diferente a otro, y asi también la calidad del
mismo; por lo que es dificil que los servicios se puedan estandarizar, no obstante, se clasifican y

se pretende estén dentro de un marco de accién predeterminado.

- Inseparabilidad: Se refiere a que tanto cliente como proveedor hacen parte de la prestacion del
servicio y que la actitud o disposicion de cada uno afectara la forma en que se desarrolle la

interaccion.

- Permanencia: Los servicios no se pueden mantener o almacenar. Salen de la existencia
justamente en el momento que son creados. Tienen que ser producidos en la demanda. Los

servicios no tienen propiedad y son intransferibles.

c. Tipos de Servicios
Existen distintas clasificaciones de servicios, y a continuacién se presenta una clasificacién en rubros
generales, asi:

- Comercio: Supermercados, mercados, almacenes, farmacias, restaurantes.

Comunicacion: Telefonia, correo, radio, television.

- Educacion: Guarderias, escuelas, universidades, institutos.

- Finanzas: Bancos, seguros, créditos, financiamiento.

- Publicos: Seguridad, defensa, justicia, registro civil.

- Transporte: Lineas aéreas, ferrocarriles, autobuses, taxis.

- Servicios de salud: Clinicas, hospitales, laboratorios médicos.

- Servicios personales: Parques de diversion, lavanderias, barberias, salones de belleza.
- Servicios profesionales: Consultoria, bufetes, oficinas de ingenieria.

- Servicios de reparacion: Talleres mecanicos, talleres de reparacion electronica y eléctrica.
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2. Cliente
a. Definicion

Segun Hayes, cliente “es un término genérico que se refiere a cualquier persona que reciba un
servicio o producto de alguna otra persona o grupo de personas”.32

Por otro lado, muchos autores mencionan que los clientes es uno de los factores, si no el mas
importante, para el éxito de cualquier empresa, ya que ninguna empresa podria existir sin ellos. Es
mas, el objetivo central que deben tener las empresas es el deseo puro de satisfacer las necesidades
de sus clientes en un mercado especifico.

Un cliente es cualquier persona, organizacion, empresa, gobierno, entre otros, que adquiere un bien o
servicio por parte de otro, con el objetivo de satisfacer una necesidad propia. Es decir, no solo las
personas individualmente pueden ser clientes, sino también las mismas empresas son clientes de
otras, como por ejemplo, una empresa comercial es cliente de la empresa que le ofrece el servicio de

electricidad.

b. Importancia de los Clientes
De acuerdo con Kart Albrecht, la importancia de los clientes esta basada en los siguientes principios®:

Un cliente:

—_

) Es la persona mas importante en cualquier negocio.

2) No depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

3) No es unainterrupcidn en nuestro trabajo. Es un objetivo.

4) Nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor al atenderlo.

5) Es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningin extrafio.

6) No es sélo dinero en la registradora. Es un ser humano con sentimientos y merece un tratamiento
respetuoso.

7) Merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el alma de todo negocio.

32 Hayes, Bob, “Como medir la satisfaccion del cliente”, (México: University Press México, 1999) p. 16.
33 Albrecht, Karl, “La excelencia en el servicio”, (Colombia: Editorial Legis, 1999), p.18.
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Relacionando las definiciones de cliente y los principios anteriores, se puede concluir en que el cliente
es lo mas importante para cualquier empresa u organizacion, y que el negocio y quienes son parte de
él, deben reconocer que dependen de él y deberan esforzarse por ofrecerle un ambiente y atencién
agradable, productos y servicios de calidad, que satisfagan sus expectativas, que sera lo que le
permitira al negocio existir.

Da nada serviria que una empresa tuviera los mejores productos o servicios si no hubiera quién los

comprara, simple y sencillamente el negocio moriria.

c. Tipos de Clientes
La empresa u organizacion tiene dos tipos de clientes, a quienes las personas que laboran en ella,
deben servir con la misma calidad, ya que ambos son muy importantes, y éstos son los clientes
internos y los clientes externos.
Los clientes internos, son aquellos que pertenecen a la organizacién, y que no por estar en ella, deja
de requerir de la prestacion del servicio por parte de los demas empleados. Al analizar la organizacidn
con un modelo de procesos, es decir, en el que un grupo de personas deben finalizar una etapa o
proceso, para que el producto o servicio siga a la siguiente, el grupo siguiente grupo o departamento
en la secuencia de procesos es también un cliente, y por estar dentro de la misma organizacién, es
llamado cliente interno. De la satisfaccién de los clientes internos, dependerd en gran medida, la
satisfaccion de los clientes externos.
Asimismo, los clientes externos, son otras organizaciones o personas que no pertenecen a la
empresa, pero son a quienes la atencién, productos y servicios son dirigidos. Estos son los que
adquieren los productos y/o servicios que las empresas ofrecen.
Ambos tipos de clientes, son importantes, que requieren especial atencion, donde la correcta
satisfaccion de las necesidades de los clientes internos, se vera reflejada seguramente en la

satisfaccion de los clientes externos.



28

d. Necesidades de los Clientes
Al momento de un cliente busca adquirir un bien o servicio, ademas de la necesidad propia de lo que
buscan, tienen otras necesidades intrinsecas, a las que William Martin clasifica como las necesidades
de: ser comprendido, ser bien recibido, sentirse importante y de estar comodos.*
Primero, la necesidad de ser comprendido, se refiere a aquellos que eligen un servicio, necesitan
sector que se estan comunicando en forma efectiva.
Segundo, la necesidad de ser bien recibido, significa que el cliente también necesita sentir que quien
lo atiende se alegra de verlo que es importante para él.
Tercero, la necesidad de sentirse importante, esta relacionada con el ego y la autoestima, las cuales
son poderosas necesidades humanas. Cualquier cosa que se haga para que el invitado se sienta
especial, sera un paso en la direccion correcta.
Finalmente, la necesidad de comodidad, se refiere a que los clientes necesitan comodidad fisica: un

lugar agradable donde esperar, descansar, hablar 0 hacer negocios.

e. Expectativas de los Clientes

De acuerdo con Jorge Acufia, todo cliente o usuario busca en un producto o servicio el cumplimiento

de siete factores fundamentales que son:3

1) Funcionalidad.: es la accién que permite al cliente recibir un servicio que cumple a cabalidad con
la funcién requerida.

2) Flexibilidad: es la propiedad que permite la adaptacion del servicio a condiciones expuestas por el
mercado o el cliente. Para ello, el servicio debe ser dado de tal manera que los procesos se
adapten a cambios que buscan un mejoramiento del servicio y de la ejecucion de las acti9vidades

que se queden implementar si excesivo costo.

34 Martin, William B., “Servicios de calidad al cliente: la cortesia en el trabajo”, (México: Edit. Trillas, 1991), p.
37.
35 Acufia Acufia, Jorge, Op. Cit.22, p. 12-13.
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3) Vida dtil: es el tiempo de duracién efectiva que los sucesivos clientes externos esperan del
producto o servicio adquirido.

4) Disponibilidad: es la accién mediante la cual el cliente espera encontrar el producto o servicio
siempre disponible y facil de adquirir o utilizar.

5) Servicibilidad: se refiere a la forma que se atienden las quejas, las devoluciones y las sugerencias
del cliente. Incluye, entre otras cosas, tiempo de servicio, tiempo de espera, trato y eficacia
lograda.

6) Calidad relativa: es el resultado de todas las acciones que permiten ajustar las propiedades del
servicio a los requerimientos del usuario.

7) Precio en concordancia con lo recibido: la mayor parte de los clientes procura obtener una
retribucion de calidad en funcion del dinero que invierten. Los usuarios quieren un producto o un

servicio a su completa satisfaccion por un precio razonable, asociado a sus exigencias.

3. Servicio al Cliente
a. Definicion
El servicio al cliente, siempre ha existido desde que el comercio existe, partiendo del hecho que
siempre ha habido un proveedor y un consumidor, siendo éste Ultimo el cliente, por lo que en esa
relacidn entre vendedor y comprador el servicio al cliente estd implicito, no obstante, en los ultimos
afos, primeramente las grandes compafiias, han detectado que este aspectos es de gran importancia
para el éxito de sus negocios, por lo que han adoptado el servicio al cliente no s6lo como una funcién
que cumplir, sino como una filosofia de negocios que va méas alla de la capacidad de respuesta a las
necesidades y la simple atencién al cliente.
El servicio al cliente consiste proporcionar asistencia a los clientes de tal forma que esto contribuya a
un mayor grado de satisfaccion. Se basa en la preocupacion constante por las preferencias de los

clientes, tanto a nivel de interaccién como con los disefios del servicio. En ese sentido, el personal es
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responsable ante los clientes por las decisiones que estos toman y que los clientes tienen derecho
que el personal debe respetar.

Por otro lado, en una definicion mas sencilla, servicio al cliente, “es un sistema para satisfacer a los
usuarios en términos de tiempo, dependencia, comunicacién y conveniencia”.%

El servicio al cliente es la relacion directa con los clientes, que esta conformada por una serie de
actividades enfocadas a satisfacer las necesidades de atencion que requiere el cliente, en diferentes
esferas, como informacién sobre productos, su uso, compras, quejas, efc., a través de diferentes
medios, como por ejemplo cara a cara, via telefénica, correo tradicional ¢ correo electrénico, que no

necesariamente son post-venta.

b. Importancia del Servicio al Cliente

Para las organizaciones, la importancia radica en que el servicio al cliente, es una interaccion directa
con los clientes, ya sean estos potenciales o que ya hayan hecho una compra, de la cual depende la
satisfaccion e imagen que se forme el cliente de la organizacion.

De tal forma, las organizaciones deben definir estrategias, politicas y directrices claras para el
personal, que estén en conformidad con un plan de atencién al cliente, orientado a ofrecer a los
clientes un servicio eficiente que satisfaga sus necesidades, que ubique al cliente como el elemento
mas importante para la organizacion y ademas, que con ello se pueda generar valor agregado
correcto para los clientes.

Asimismo, el servicio al cliente es cada vez mas exigente, debido a que la percepcion de la calidades
el servicio varia de un cliente a otro y nos el misma para el comprador que para el proveedor, y
ademas a ello, en un mercado con otros oferentes, se debe competir con ellos no solo con los

productos y servicios sino también con los planes de atencion al cliente.

% Berkowtiz, Eric, y otros, “Marketing”, (Estados Unidos: Edit. McGraw-Hill, 1997), p. 455.
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La actitud del cliente con respecto a la calidad del servicio cambia a medida que va conociendo mejor
el producto o servicio, es posible que inicialmente se conforme con lo més basico y mas barato, pero

poco a poco iran aumentando sus exigencias para terminar deseando lo mejor.

c. Elementos del Servicio al Cliente
En la actualidad, el servicio al cliente ha tenido un amplio campo de accién, como se ha mencionado
anteriormente, la interaccion con el cliente puede ser de distintas formas, pero el elemento mas
importante siempre sera el factor humano, ya que las “personas se entienden con personas”. Por lo
tanto, para lograr la calidad en el servicio en el usuario, los empleados deben tomar en cuenta los
siguientes principios:

— Sentirse bien con lo que se hace Aprender y crecer en el trabajo

— Practicar la cortesia Demostrar estar involucrados

— Dar alos usuarios sefiales positivas Proyectar imagen de expertos

— Actuar para el usuario Dar seguimiento al servicio
4. LaCalidad
a. Definicion

En las ultimas décadas uno de los temas mas importantes con los que debe tratar una empresa, es la
calidad, ya que en el mundo de los negocios es algo que si se logra, genera una ventaja en el
mercado respecto de sus competidores, aunque la tal esta muy ligada a los costos.

La calidad “es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en
su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas implicitas”.%

También, la calidad es aplicada a otros aspectos, tales como procesos, procedimientos, sistemas,

etc., que se ven involucrados en el quehacer de la compafiia, ya sea para crear y ofrecer productos

37 http:/lwww.itlp.edu.mx/publica/tutoriales/produccion/tema2_5.htm



32

ylo servicios, como en relaciones laborales internas que influyen en lo que la empresa ofrece al
mercado.

Existen distintas apreciaciones de la calidad, en el caso de los consumidores, hacen una valoracién
del producto o servicio adquirido con base en la satisfaccion lograda con el mismo, de sus
necesidades. Ademas, en los ultimos afios la calidad se ha visto muy ligada a la mercadotecnia,
donde el desarrollo de nuevos productos y servicios, incluye la identificacion de los clientes a quienes
ira dirigido el producto, las caracteristicas que los tales deben poseer para satisfacer la necesidad que
se haya determinado.

Es importante mencionar algunos de los pioneros de la calidad®, quienes la promovieron como un
elemento que determinaria el éxito de las empresas, entre los cuales encontramos a Edward Deming,
Joseph Juran ambos estadounidenses, y el japonés Ishikawa, que con sus aportes en esta area
revolucionaron el mundo del comercio.

Joseph Juran, en su filosofia sobre la calidad, advierte dos etapas importantes, que son la
planificacion de la calidad y el control de la calidad, donde se identifican los clientes y las necesidades
de los mismos, que se pretenden satisfacer, que sirve de base para el desarrollo de nuevos productos
y servicios, seguido de las repercusiones que estos generardn; también, hace especial mencién en
investigar las necesidades no manifestadas de los clientes, que terminan siendo valor agregado al
producto que incide en la percepcion del cliente, es decir, la opinion del cliente sobre la calidad.
Asimismo, se debe contar con un sistema de retroalimentacion, que permita a la empresa ir ajustando
sus productos o servicios segun las percepciones de los clientes y también por la variabilidad que
puedan tener las necesidades.

Finalmente, la calidad consiste en hacer las cosas de una manera correcta y cumplir con los deseos
del cliente de una manera dptima, donde en la mayoria de los casos, los empleados se sienten mejor

y se sienten motivados cuando el cliente aprecia su trabajo.

38 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger1/teocalidad.htm
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b. La Calidad en el Servicio al Cliente

La calidad en los servicios, es una obligacion con la que deben cumplir las empresas, que requiere de
un desarrollo constante, tanto del recurso humano, equipo y tecnologia que intervenga en el
acercamiento con los clientes.

Por lo tanto, a calidad puede mejorarse en varios sentidos, como por ejemplo, mejorar los medios de
comunicacion con el cliente, que sean mas accesibles y oportunos, también, identificando y
solucionando problemas; crear o modificar estandares, politicas y procedimientos, fortalecer la
supervision, desarrollar planes de capacitacién y entrenamiento, entre otros; necesidades que se
deberan determinar a través de un equipo de solucién de problemas, que esté en constante monitoreo
de los procesos y el desarrollo interno como externo referente al servicio al cliente.

Asimismo, se deben establecer objetivos y metas, que midan el desempefio real del area, partiendo
de que la buena calidad, significa “hacer lo correcto en la manera requerida por el usuario la primera
vez". La calidad del servicio al cliente, dependera del grado de satisfaccién que se genere en el

cliente.
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CAPITULO Il
“Diagnéstico organizacional aplicando la filosofia FISH! en la empresa

Telemovil El Salvador S.A., area de Call Center”

A. Situacion problematica

El &rea de Call Center en la empresa Telemdvil El Salvador S.A., forma parte de la Unidad de
Atencién al Cliente, por lo que la empresa la considera un area estratégica, debido a que son quienes
tratan con los clientes, y segun sea la calidad de su trabajo, asi sera la imagen que proyecten de la
empresa.

Las ultimas evaluaciones y la percepcion de los encargados del area, muestran algunas deficiencias
en ciertas areas especificas, en las que se mencionan la desmotivacién en los empleados para la
realizacion de las actividades, canales de comunicacion inefectivos, clima laboral incomodo, falta de
liderazgo y capacidad para trabajar en equipo, que esta incidiendo directamente en la calidad del

servicio al cliente que se brinda a los usuarios.

B. Formulacion del problema

En la empresa Telemévil El Salvador S.A., es necesario realizar un diagndstico de clima
organizacional para evaluar el ambiente laboral, desmotivacion de los empleados, falta de
comunicacion, liderazgo y trabajo en equipo, que son algunos de los factores que estén incidiendo en
la calidad del servicio que brinda el area de Call Center, debido a que esta area es la encargada de
atender y asesorar a los clientes via telefénica, quienes son lo més importante para la empresa.

En la actualidad, existen algunos factores que pueden estar incidiendo en el rendimiento del personal
que labora en la institucién, como la falta de comunicacién, falta de integracién como equipo de
trabajo, desmotivacién, clima laboral inadecuado, falta de liderazgo y compromiso con las
responsabilidades del trabajo.

Por lo tanto, partiendo de dicha situacion, la formulacion del problema es la siguiente:
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¢ En qué medida una propuesta organizacional aplicando la filosofia FISH! permitird mayor eficiencia

en el servicio al cliente que ofrece la empresa Telemdvil El Salvador S.A., en el area de Call Center?

C. Objetivos de la investigacion

Los objetivos que se cumplieron a través de la investigacion, fueron:

- Determinar la situacién actual con respecto a las herramientas técnicas organizativas, que
permitieron identificar limitaciones y deficiencias, para proponer herramientas que contribuyan al
adecuado orden y que mejore el rendimiento del personal y unidades organicas del area.

- Identificar los niveles actuales de factores (liderazgo, comunicacion, motivacion, trabajo en equipo
y clima organizacional) relacionados con la direccion, y determinar de que manera inciden en el
desempenio y la calidad de trabajo de los ejecutivos del Call Center.

- Conocer la percepcion de los usuarios acera de la calidad del servicio brindado por el Call Center,
de manera que se puedan determinar las debilidades y proponer nuevas estrategias de atencion

al cliente que satisfagan las necesidades de los usuarios.

D. Metodologia de Investigacion

1. Método de Investigacion
El método de investigacion que se ha utilizado para este trabajo, es el método cientifico, ya que se
plantea como finalidad la descripcion, explicacion y prediccion de los fenémenos, por lo que a través
del método deductivo y de diferentes elementos metodolégicos, se utilizaron fuentes primarias y
secundarias para recopilar la informacién y los datos necesarios para facilitar la investigacion.
Por lo tanto, el método cientifico fue Util para llevar una secuencia légica y sistematica, que permitio
que los resultados obtenidos en esta investigacion sean objetivos y que deriven en soluciones

atinadas segun la problematica estudiada.

% es.wikipedia.org/wiki/Método_cientifico
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2. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion que se empled es el correlacional®®, debido a que a través de éste, se ha
pretendido demostrar que la aplicacién de una propuesta organizacional aplicando la Filosofia FISH!
propiciara el mejoramiento en el servicio al cliente, y mayor eficiencia en la gestién administrativa y
organizativa de la empresa Telemavil El Salvador S.A.
Asimismo, ha sido de tipo transaccional, debido a que el tiempo en el que se realizd la investigacidn
ha sido de dimension temporal, que ha abarcado un periodo de seis meses, donde se ha recopilado la

informacién necesaria de la empresa y los usuarios.

3. Diseio de investigacion
El disefio de investigacion, consiste en el plan o estrategia que se desarrolla para obtener la
informacién que se requiere en una investigacion.
El disefio de investigacion utilizado es el no experimental, debido a que no se han manipulado las
variables y por medio de la observacion y recopilacion de informacion, se ha creado un diagnéstico

para realizar una propuesta de mejora.*’

4. Fuentes de informacion

a. Fuentes primarias
Dentro de las fuentes primarias utilizadas en el desarrollo de la investigacion, se pueden mencionar:
cuestionarios, entrevista personal y la observacion directa; los cuales se aplicaron a usuarios,

empleados y jefes de la unidad objeto de estudio, que es la de Call Center.

b. Fuentes secundarias
Por otro lado, las fuentes secundarias usadas durante la investigacion han sido compilaciones y

listado de referencias en un area de conocimiento en particular, relacionadas con la problematica,

40 Hernandez Sampieri, Roberto; Fernandez, Carlos y Baptista, Pilar, “Metodologia de la investigacion”, (México:
Edit. McGraw-Hill, 2003), p. 131.
411dem, p. 267.



37

dentro de las cuales se pueden mencionar: libros, tesis, sitios en Internet, investigaciones realizadas

sobre el tema y datos estadisticos.

5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion
Como se menciono anteriormente, para obtener la informacion se utilizaron la observacién, entrevistas

y cuestionarios.

a. Entrevistas
La técnica utilizada para obtener la informacion general sobre la empresa Telemdvil EI Salvador S.A.,
y especificamente del area de Call Center, ha sido la entrevista, la cual a través de guias de
preguntas, ha sido util para el disefio de la propuesta organizacional que contribuya a la eficiencia en
el servicio al cliente, asi como también el analisis de los procedimientos.

Las entrevistas se llevaron a cabo con el Gerente y los supervisores del &rea de Call Center.

b. Encuesta
Asimismo, la técnica que se empleo para obtener informacion fue la encuesta, donde los instrumentos
utilizados fueron los cuestionarios para la recoleccion de datos, el cual consistio en un conjunto de
preguntas respecto a una 0 mas variables, con preguntas con caracteristicas cerradas o semiabiertas.
La recoleccion de datos se hizo a través de dos cuestionarios, uno preparado para obtener datos del

personal del Call Center y otro para los usuarios de éste.

6. Procesamiento de la informacion
El procesamiento de la informacién, se llevé a cabo a través de la tabulacién y analisis de datos, que
se obtuvieron a través de los cuestionarios y entrevistas que se realizaron a una muestra
representativa de la poblacion total del campo de investigacion, la cual fue de esa manera, debido a la

falta de recursos para llevar a cabo un estudio completo de informacién de toda la poblacion.
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Asimismo, la tabulacion y analisis de los datos, se hizo de forma separada, debido a que los datos han
sido obtenidos por dos fuentes distintas, que son el personal del Call Center y los usuarios de este
servicio, quienes contestaron cuestionarios diferentes.

Ademas, la tabulacion y analisis de datos, se realizo, en funcién de las variables establecidas en el
estudio, seleccionandolas y relacionandolas para considerar las que tienen incidencia en las demas.

A continuacién se detallan los cuestionarios utilizados asi como el sistema de evaluacién de los

mismos, empleados en el estudio que sirvieron de punto de partida para la creacién de la propuesta.

a. Cuestionario para personal del Call Center
Para el personal del Call Center, se elabord un cuestionario especial, en el que se tratan las cinco
variables relacionadas con aspectos de trabajo, en las cuales la propuesta de la implementacion de la
Filosofia FISH! intentara influenciar de manera positiva, con el objetivo de hacer el ambiente de

trabajo agradable y que el servicio que ofrecen a los clientes sea mas eficiente.

— Descripcion del instrumento de recoleccion de datos

El cuestionario pretende obtener datos relacionados con la organizacion y direccién de un area

especifica. Se han determinado cinco factores dentro del estudio, que son el liderazgo, la

comunicacion, la motivacion, el trabajo en equipo v el clima organizacional.

- LIDERAZGO: En este aspecto se evalla el estilo de liderazgo que se practica, el tipo de relacién,
trato personal, el soporte y orientacion que brindan los lideres y coordinadores del area de Call
Center.

- COMUNICACION: Con este factor se evallia la comunicacion que se da en el contexto laboral,
analizando la fluidez, claridad, lo concreta y oportuna a nivel formal e informal

- MOTIVACION: En este aspecto se pretende analizar el grado de satisfaccion que la persona
siente al estar laborando en la empresa, del trabajo que desempefia, de los logros alcanzados, de

sus relaciones interpersonales y las expectativas que tienen de la misma.
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- TRABAJO EN EQUIPQ: Con este factor se pretende evaluar la unidad del grupo, la

compenetracion entre las personas del area de trabajo, el compromiso de someter intereses
individuales por los de la empresa y el equipo.

- CLIMA ORGANIZACIONAL: Este aspecto se analizan factores fisicos y del ambiente de trabajo

que tienen relacién con el desarrollo diario de las actividades de los empleados.

El cuestionario tiene un total de 50 preguntas, distribuidas entre los factores, correspondiendo asi, 10
a cada uno de ellos. (Ver Anexo 1)

Las respuestas han sido estandarizadas para todo el cuestionario, donde se tienen 5 opciones de
respuesta, sin opcion de salirse de alguna de ellas.

Las preguntas, consisten en distintos planteamientos, que las personas deberan valorar de acuerdo a
la veracidad o no de éstos, dentro de su area de trabajo. De tal manera, las opciones de respuesta
son las siguientes, junto con su definicion:

- Definitivamente es cierto: Esta respuesta representa un total acuerdo con el planteamiento hecho,

donde la situacién expuesta sucede tal como descrita y constantemente.

- Muy cierto: Esta respuesta representa un alto grado de acuerdo con el planteamiento hecho,
donde la situacién expuesta sucede casi como descrita y con cierta constancia.

- Cierto: Esta respuesta representa algun grado de acuerdo con el planteamiento hecho, donde la
situacion expuesta sucede pero no con mucha regularidad.

- No es cierto: Esta respuesta representa un desacuerdo con el planteamiento hecho, donde la
situacion expuesta no sucede, salvo por pocas ocasiones aisladas.

- Definitivamente no es cierto: Esta respuesta representa un total desacuerdo con el planteamiento

hecho, donde la situacion expuesta no sucede en lo absoluto como descrita en ningiin momento.

El disefio del cuestionario esta hecho en una cuadricula, donde se presentan los planteamientos y las

posibles respuestas; las personas, para responder deberan marcar con una “X” una de las casillas



40

libres correspondientes a las respuestas posibles, seguidas en la misma fila del planteamiento del que

hacen la valoracién. Solo podran marcar una de las respuestas.

— Evaluacién del cuestionario
Para la evaluacion del cuestionario se ha determinado una escala de puntuacion, segin la respuesta
que se marque. Las respuestas tendran asignado un valor numérico de acuerdo con el planteamiento
hecho, cada valor se sumara para obtener un total para cada factor.
La escala de puntos para respuestas sera entre 0 y 4, donde la puntuacién mayor indica la mejor
respuesta posible y la menor lo contrario. El valor de los puntos para cada planteamiento
correspondientes a un determinado factor se sumaran, donde individualmente la mayor puntuacién
posible serd 40 y la menor cero. Esta puntuacion se ampliara segun el nimero de cuestionarios a
evaluar, de tal modo que la mayor puntuacion posible total por factor, se determinard de multiplicar la
mayor puntuacién posible individual por el nimero de cuestionarios a evaluar, mientras que la menor
puntuacion posible siempre sera cero. La asignacion de puntos a las respuestas, segun los
planteamientos para cada factor, puede visualizarse en el Anexo 2
Para analizar y hacer una valoracion de la puntuacién obtenida, se han definido intervalos entre 0 y 1,
que denominaremos categorias, donde se ubicara la puntuacion obtenida.
Para poder ubicar la puntuacién obtenida en una de las categorias, se dividira la puntuacion obtenida
entre la mayor puntuacion posible, que arrojara un cociente entre 0y 1, el cual se colocara en una de
las categorias, segun el intervalo numérico designado a cada una de ellas.
Las categorias en términos de intervalos numéricos y su definicion a nivel general son las siguientes:
- OPTIMO: Estaes la mayor de las categorias, que indica un alto desarrollo del factor, una vivencia
continua del mismo por parte de los empleados, donde se debera tener el cuidado de mantener
esa constancia, planificar y ejecutar actividades encaminadas al logro de la excelencia. En esta

categoria se colocaran los cocientes comprendidos entre el 0.9 a 1.
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ACEPTABLE: Esta es una categoria que indica la existencia del factor con una practica con cierta
periodicidad, el cual tiene grandes posibilidades de crecimiento y desarrollo, que tiene que ser
apoyado con actividades que incluyan a la direccidn y dirigidos, que alimenten y solidifiquen el
factor para llevarlo al siguiente nivel. En esta categoria se colocaran los cocientes comprendidos
entre el 0.70 y menores de 0.90.

SUPERVIVENCIA: Esta es una categoria donde existe el factor pero con alto riesgo de

desaparecer, se puede decir que se cuenta con algunos puntos abiertos, que es necesario cerrar
para empezar a darle crecimiento. Para ello es importante estrechar relaciones con el recurso
humano, buscar una meta comdn en términos organizacionales, crear y ejecutar actividades de
consolidacién y mantener una supervisién atenta y constante sobre los resultados de las mismas,
con el objetivo de darle respaldo o reorientarlas segln sea el caso. En esta categoria se
colocaran los cocientes comprendidos entre el 0.50 y menores de 0.70.

SEVERQ: Esta categoria describe practicamente la ausencia del factor, aunque con acciones
aisladas que son muy pocas para poder establecerlo y darle crecimiento, donde lo mas
recomendable es la accion urgente de la direccién para comenzar a crear planes de accion que
permitan trabajar en el establecimiento de los fundamentos y actividades de iniciacién que
involucren al personal, para preparar €l camino para tener un crecimiento coordinado. En esta
categoria se colocaran los cocientes comprendidos entre el 0.30 y menores de 0.50.

CRITICO: Esta es la categoria mas baja, donde el factor es totalmente inexistente, lo que
seguramente esta afectando el ambiente de trabajo negativamente, creando una atmésfera hostil
que le resta a la productividad y calidad de trabajo, lo que implica una muy peligrosa relacion
entre la direccion y empleados, que en cualquier momento puede generar fuertes pérdidas a la
organizacion, en términos econdmicos, de recurso humano y prestigio. En esta categoria se

colocaran los cocientes comprendidos entre el 0 y menores de 0.30.
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Ademas, para una mejor visualizacion del nivel alcanzado con la puntuacién, se ha creado una grafica

representativa de los factores, que permitira visualizar con mayor claridad la ubicacion actual.

Asimismo, si se establece una evaluacién periodica con el instrumento, sera posible también, ver

graficas comparativas entre periodos. La grafica presentara el siguiente disefio.
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La gréfica anterior es un modelo que se utilizo para ubicar los puntos y visualizar en que categoria son
asignados y a que nivel de la categoria. Al centro de los intervalos, aparecen los nombres que
aparecen de las categorias para efecto de visualizar que espacio abarcaran.

Como es posible observar en la grafica, entre las categorias y los factores, se forman cuadrantes que

facilitaran la visualizacion y ubicacién de los puntos.

b. Cuestionario para usuarios del Call Center
En relacion con los usuarios, se elabord un cuestionario con preguntas que pretendian obtener
informacion sobre la percepcion de la calidad del servicio por parte de los clientes que habian llamado
el dia anterior al Call Center, cuando se les realizd la encuesta.
El cuestionario contenia 15 preguntas en total, con respuestas cerradas (Ver Anexo 3), las cuales se
estudiaron individualmente, para posteriormente hacer una valoracién general sobre distintos

aspectos de la calidad brindada en el servicio al cliente, por el Call Center.

7. Determinacion de universo y muestra
En relacién a la determinacion del universo y muestra del estudio, la empresa Telemévil EI Salvador
S.A., presta sus servicios de atencién al cliente a través del Call Center, a todos sus clientes, los
cuales tienen linea mévil bajo la marca Tigo. Actualmente, la empresa cuenta con un aproximado de

un millén de clientes.

a. Universo
El universo estard enfocado en dos investigaciones, una dirigida al personal que labora en la
institucion y la otra en los usuarios que demandan el servicio de la misma.
En la determinacion del universo, se establece el total perteneciente a una poblacién. Es decir, cada
uno de los elementos que interesan en el estudio, que son la empresa y los consumidores, para este

Caso.
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i. Ejecutivos de Call Center
Para el diagnéstico organizacional se tomara como objeto de estudio al personal de Call Center de la
empresa Telemovil El Salvador, S.A., y que desempefian labores de atencion al cliente. Se tiene un
total de 36 Teleoperadores, 2 Supervisores y ademas el Gerente del area que realiza funciones de
Direccién. Para esta investigacion, se ha decidido incluir a todos los elementos de la poblacion, es
decir, las 39 personas que laboran en el area, debido a que es una poblacion finita, se cuenta con los
recursos necesarios para cubrir los gastos y, también, existe la disposicion por parte de las personas

de colaborar en el estudio.

ii. Usuarios de Call Center
Los consumidores son todas las personas que tienen lineas de telefonia celular activas, con la
empresa Telemévil El Salvador S.A., bajo la marca Tigo, sin embargo, el universo de los
consumidores estara determinado por la cantidad promedio diaria de llamadas que se reciben en el
Call Center, quienes serian los usuarios reales del servicio. La cantidad promedio de llamadas diaria

es igual a 3626.42

b. Muestra
El muestreo es una herramienta para inferir algo respecto de una poblacién mediante la seleccién de
una muestra de esa poblacion®. Para determinar el tamafio de la muestra, se llevara a cabo a través
del método probabilistico, en el cual todos los elementos de la poblacidn o universo, tienen la misma
probabilidad de ser elegidos y ser parte de la muestra.
Anteriormente, se mencion que para el caso del Area de Call Center, se tomaran en cuenta todos los

elementos que la conforman para realizar la investigacion.

42 Fuente: Unidad de Control de Calidad, Subgerencia de Operaciones con el Cliente.
43 Lind Douglas; Mason, Robert y Marchal, William, “Estadistica para administracion y economia”. (México: Edit.
McGraw Hill, 2001) p. 221
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Asimismo, se utilizara el muestreo proporcional que se aplica para calcular probabilidades de que un
evento ocurra en un intervalo de tiempo.

La muestra se determinara a través de la siguiente formula*:

o Z*PON
e’(N-1)+Z°PQ

Donde:

n = Tamafio de la muestra

Z = Margen de confiabilidad

P = Probabilidad de que el evento ocurra

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (1 - P)
e = Error de estimacion

N = Poblacion

N - 1= Factor de correccion por finitud

Para hacer la investigacion, se tomara la muestra dirigida hacia los usuarios, empleados y jefes,
considerando el nimero de usuarios que solicitan los servicios de atencién al cliente de la empresa

via Call Center, el cual asciende a un promedio diario de llamadas de 3626 clientes.

Datos:

Z =1.96 (correspondiente al 95%)
P=0.50

e=0.08

Q=050

N = 3626

En donde al aplicar la formula anterior se obtiene el nimero de la muestra.

44 Jany, José, “Investigacion integral de mercados: Un enfoque para el siglo XXI”, (Colombia: Edit. McGraw-Hill,
2000), p.78
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Sustituyendo los datos en la formula se tiene:

__ ZPON
e?(N —1) + Z2PQ

N (1.96)*(0.5)(0.5)3626
~ (0.08)%(3626 1) +(1.96)?(0.5)(0.5)
_ %482
241604

n=144 Personas comprenderan la muestra

De esta muestra se tomé el universo de los ejecutivos, es decir, que equivale 39 personas, que
corresponde al 27% de la muestra obtenida, la diferencia (73%) restante, seré la muestra de los
usuarios, es decir, 105 usuarios. Sumando las dos muestras tanto de los ejecutivos de Call Center

como de los usuarios hacen la muestra total de 144 personas.

E. Descripcion del diagndstico de la situacién actual

El diagndstico tomo en cuenta dos partes, una correspondiente a la organizacion y la otra a la
direccién, segun lo propuesto a la empresa. En cuanto a la parte de organizacion, existen tres
secciones, que son: estructura organizativa, manual de organizacién y manual de procedimientos. La
informacién que facilitd la empresa para las dos primeras secciones, solamente es la correspondiente
a la del “Area de Operaciones con el Cliente” de la compaiiia, es decir, una parte de de su
organizacion, debido a que la empresa es una empresa grande y por politicas de confidencialidad, en
un inicio, para el desarrollo de esta investigacién, solo se propuso trabajar con el area mencionada
anteriormente. Con respecto al manual de procedimientos, se trabajé solamente en el objeto de
estudio, que para este caso es la unidad de Call Center. Asimismo, para la parte de direccion, se

trabajé solamente en la unidad de Call Center.
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1. Estructura organizativa
En el caso del “Area de Operaciones con el Cliente” de la empresa, se consulté en distintas
dependencias de la empresa, si contaban con un organigrama que permitiera visualizar la estructura
del area; el area de Recursos Humanos, proporciond uno que era de puestos, siendo éste el que se
utiliza generalmente en la empresa, ademas, este solamente esta en idioma Inglés y no existe uno en
idioma Espariol y tampoco tiene fecha de aprobacion ni quién lo elabord. Por lo que actualmente no se

cuenta con un organigrama que muestre las unidades orgénicas y su relacion entre ellas.

2. Manual de organizacion

En el drea de Atencién al Cliente a la cual pertenece Call Center, se consulté si contaban con un
manual de organizacion, donde se obtuvo una respuesta negativa a esta consulta. Mencionaron que
cuentan con informacién aislada acerca de las unidades, pero debido a que no estan explicitamente
definidas, sino que la informacion se maneja por puestos, no hay una herramienta que consolide la
informacién de la organizacion del area a la que pertenece el Call Center.

La falta de esta herramienta no permite que se tenga clara la informacion sobre la organizacién del
area, y las unidades que pertenecen a esa area pueden incurrir en actividades o acciones que no
correspondan a sus funciones, generando doble trabajo o tardanza en la asignacién de

responsabilidades.

3. Manual de procedimientos
En el area de Call Center, de la empresa, se consult6 si contaban con un manual de procedimientos
en cual los ejecutivos se pudieran apoyar, la herramienta con la que cuentan estd ubicada en la
pagina web de la empresa, a la cual se tiene acceso a través de la intranet, ademas la informacién
con respecto a todos los servicios que ofrece el Call Center es proporcionada a los ejecutivos a través
de capacitaciones, charlas o por medio de correo electrénico. Por lo tanto, no cuentan con un manual

de procedimientos escrito (tangible) que indique los pasos a seguir 0 que sirva de material de apoyo



48

en determinado momento para los nuevos ejecutivos como para los que tienen tiempo de laborar en la
empresa.

Ademas, el area no cuenta con un diagrama de flujo de las tareas, que describa de forma gréafica los
procedimientos, lo que no permite tener una apreciaciéon mas clara y facil de comprender acerca de

los pasos a seguir de cada uno de los procedimientos respectivamente.

4. Liderazgo

Este es el primer factor que corresponde al area de la direccién, en la cual se pretende evaluar el nivel

de apreciacion que los subordinados perciben de liderazgo por el jefe del objeto de estudio (Call

Center). De tal manera que se pretende determinar la influencia que genera en los ejecutivos, el jefe

de la unidad. Con base en la informacion obtenida de la evaluacion realizada por el personal de Call

Center de la empresa Telemévil El Salvador, S.A., por medio del cuestionario para ejecutivos del Call

Center, se puede inferir que lo siguiente:

- Larelacion entre los ejecutivos y el jefe de la unidad, segun el 89% esta basada en la confianza 'y
el respeto, por lo tanto la gran mayoria esta satisfecha con el trato entre jefe y subordinado, no
obstante, hay un grupo minoritario, pero considerable de un 11%, que tienen la apreciacion
distinta, al manifestar que no es cierto que la relacién entre jefe y subordinados esté basada en
confianza y respeto, porcentaje que debe reducirse mejorando las relaciones laborales entre jefe
y subordinado, segun los datos obtenidos en la pregunta 1 del cuestionario.

- De acuerdo con la pregunta 2 del cuestionario, el 87% de los ejecutivos, el jefe se involucra en las
actividades de trabajo y no solo se limita a dar érdenes, lo que permite al jefe interactuar con los
ejecutivos mientras cumplen con sus responsabilidades, sin embargo, un 13% considera que el
jefe solo se limita a dar érdenes y no participa en las actividades.

- Segun los datos obtenidos de la pregunta 3, un 59% de los ejecutivos considera que el jefe solo
se preocupa estrictamente por la calidad de su trabajo, mientras que un 41% considera que no

solo se preocupa por ello. La mayoria percibe que la supervisién solo esta enfocada al
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desempenio de sus labores, y no hay consideraciones sobre otros factores que puedan estarles
afectando.

Con respecto a los datos obtenidos por la pregunta 4 del cuestionario, existe una buena apertura
por parte del jefe para con sus subordinados, ya que el 66% considera tener la confianza de
acercarse a el en cualquier momento a expresarle sus dudas e inquietudes, un 21% considera
que esto ocurre solo en ciertas ocasiones, mientras que el 13% no tienen la confianza de
acercarse a su jefe.

La direccion del &rea permite al personal participar en la toma de decisiones, segun el 62% tal
aseveracion es algo constante, mientras tanto, un 23% considera que se les permite participar
solamente en ciertas ocasiones, y un 15% manifiesta que no estén participando en la toma de
decisiones. Por lo tanto, la apertura de la direccion permite que haya una participacion por parte
de los ejecutivos en la toma de decisiones, haciendo aportes con frecuencia, segun los resultados
obtenidos por la pregunta 5.

La informacién obtenida por la pregunta 6, el 66% de ejecutivos manifiesta que cuando ellos
cometen errores, el jefe los trata en privado e individuaimente con ellos, mientras que un 21%
considera que esto sucede ocasionalmente, y un 13% manifiesta que no es asi. Es importante
que el jefe se tome el tiempo necesario para corregir errores individualmente y en privado, para
no hacer quedar mal a los ejecutivos con sus compafieros.

Seguin los resultados de la pregunta 7, un 85% de los ejecutivos creen que la forma de
expresarse del jefe es clara y facil de entender, por lo tanto, se puede decir que el jefe esta
logrando transmitir las ideas e indicaciones sin complicaciones.

De acuerdo con el 41% de los encuestados, consideran que el jefe no reconoce los logros y buen
desempefio que tengan en sus actividades, mientras que el restante 59% considera que si lo
hace, segun la pregunta 8 del cuestionario. El jefe debe retroalimentar a sus subordinados sobre

el desempefio que estos tienen de forma constante, no solamente acerca de las cosas negativas,
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sino también hacerles ver los aspectos positivos; ademas, debe hacerlo con todos como grupo e
individualmente.

- Enlo que respecta a la percepcién de un trato preferencial por parte del jefe con algunos de los
ejecutivos relacionada con la pregunta 9, el 43% dice que eso es una realidad, sin embargo, el
otro 57% manifiesta que no es asi. Para mantener la armonia y el buen ambiente dentro del
grupo, es necesario que haya equidad en el trato por parte del jefe, que la exigencia sea igual
para todos, y al momento de tratar otros aspectos también. Aln cuando la mayoria considera que
no hay preferencias, existe un gran porcentaje que piensa que si, lo cual puede estar afectando
su desempefio y contribuyendo negativamente en la percepcién del jefe como lider de todos.

- Un 64% considera que la actitud y la responsabilidad mostrada por el jefe es un ejemplo a seguir,
mientras tanto, un 21% dice que solo en algunas ocasiones lo es, no obstante, un 15% piensa lo
contrario segun los datos obtenidos de la pregunta 10. El jefe que pretende ser un lider, debe
mostrarse como un modelo a seguir para todos, y por lo tanto, alin cuando hay una mayoria que
le consideran un ejemplo a seguir, existe un porcentaje considerable que piensa que no lo es y
que lo es solo a veces, por lo que es necesario ser mas constante y consistente con ello, ya que
el lider siempre esta en la mira de los que le siguen, y su comportamiento siempre estara siendo
comentado y juzgado.

Haciendo una valoracién general, la puntuacion obtenida de acuerdo a las respuestas de los

ejecutivos para este factor, lo ubican dentro de la categoria Supervivencia (Ver Anexos 5 y 6). El

punto se ubica en la parte alta de la categoria, por lo que tiene una ligera tendencia hacia la categoria
superior. No obstante, el liderazgo no esta siendo un factor determinante en el area, lo cual resta las
posibilidades de mejorar el rendimiento y calidad en el trabajo, no obstante, la promocion de un
liderazgo efectivo podra impactar de manera muy positiva, y guiara el &rea a una mayor productividad

y mejor calidad de atencion al usuario.
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5. Comunicacion

De acuerdo con la informacion obtenida, los resultados obtenidos son los siguientes:

- Existe una muy buena comunicacion entre jefe y subordinados, ya que el 84% manifiesta que tal
comunicacion es abierta y flexible, segun la pregunta 1.

- EI'56% considera que la comunicacion escrita es rapida y clara, mientras que un 28% manifiesta
que solo en ciertas ocasiones, y un 16% dice que no es clara ni rapida, segun la pregunta 2. La
comunicacion escrita debe ser facil de comprender, hay que utilizar palabras comunes faciles de
comprender, para evitar confusiones al momento de llevar a cabo alguna actividad o tomar una
decision; su transmision debe ser agil y llegar oportunamente al receptor.

- Con base en los resultados obtenidos de la pregunta 3, el 36% manifiesta que la informacién
acerca de cambios sobre promociones y servicios es notificada oportunamente, el 28% considera
que en algunas ocasiones es oportuna y el restante 36% manifiesta que esta no es comunicada
oportunamente. La transmisién de este tipo de informacién a los ejecutivos estd presentando
algunas dificultades, lo que genera problemas a los ejecutivos debido a que son ellos los que
tienen que atender las dudas y preguntas de los usuarios con respecto a ese tipo de informacion,
por lo que puede afectar la calidad del servicio al usuario.

- Enlo que respecta a la comunicacién entre compafieros de trabajo que trata la pregunta 4, existe
una buena comunicacion, segun lo expresa el 79%, lo cual contribuye a que la informacion
relevante sobre aspectos de trabajo sea fluida y sea transmitida entre todos los ejecutivos.

- Los canales por los que se transmite la comunicacion a los ejecutivos actualmente, no esta
siendo la adecuada segun lo manifiesta el 57%, que constituye una mayoria, por lo tanto, debera
revisarse los canales y medios que se estan utilizando, para que la informacién que se transmita
llegue a todos de forma completa; segun los datos obtenidos por medio de la pregunta 5.

- El 54% considera que la empresa se esfuerza en transmitir informacién de la empresa como
logros, modificaciones y ofra informacién relevante constantemente, sin embargo un 38%

considera que eso sucede pero en algunas ocasiones, y un 8% que considera que la empresa no
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se esfuerza en transmitir esa informacion, segun la pregunta 6. La direccidn de la empresa debe
estar comprometida con el hecho de transmitir la informacién relevante de interés para todos los
empleados, con oportunismo y por los medios mas efectivos, ya que con ello involucraran mas a
sus empleados en el compromiso de mejorar continuamente, aumentar el sentido de pertenencia
a la organizacion, y permitir la participacién de ellos, con ideas, aportes, etc., que retroalimenten
informacién a la alta direccion.

El 20% de los ejecutivos considera que hay aspectos que frecuentemente esta afectando la
comunicacion en el area, el 31% piensa que estos aspectos afectan solo en algunas ocasiones, y
el 49% restante, considera que no hay aspectos que estén afectando al comunicacion,
porcentajes determinados por los datos obtenidos de la pregunta 7. Algunos de los aspectos que
pueden estar afectando es la informacion incompleta o confusa, canales inadecuados de
transmision y barreras (ruido, lenguaje complejo) que impiden que la informacion llegue a todos.
La comunicacion informal es un aspecto como anteriormente se menciono, es practicamente
imposible controlar, ya que cada quién puede entender y transmitir una informacién de distinta
manera, lo que da lugar al desarrollo de rumores o informacion “no oficial” que pueden afectar al
personal, con respecto a ello, en el area de Call Center, el 64% manifiesta que su desempefio no
se ve afectado por ese fendmeno, no obstante el 46% dice que de alguna manera ello les afecta;
segun datos de la pregunta 8. Esto es el resultado de que la direccidn no esta haciendo llegar la
informacién oficial clara a todos los empleados, por lo tanto, es necesario trabajar en ello para
evitar que este tipo de fendmenos incida negativamente en el rendimiento de los empleados y en
el ambiente de trabajo.

De acuerdo con la informacién obtenida a través de la pregunta 9, la empresa cuenta con un muy
buen ambiente de apertura a la expresién por parte de sus empleados, ya que el 87% considera
que se sienten en confianza de transmitir sus ideas y pensamientos libremente y también de

hacer llegar sugerencias a la direccién acerca de cualquier aspecto de interés para al empresa.
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- Finalmente, segun la pregunta 10 del cuestionario, el 67% de los ejecutivos de Call Center,
consideran que la comunicacién es una fortaleza de su area de trabajo, mientras tanto, un 23%
considera que “podria” ser una fortaleza si se mejoran algunos detalles; estos resultados son una
sefial positiva, que necesita mantenerse y trabajar mas para llegar a un nivel 6ptimo; ya que esta
area en especial, es una de las que mas depende de la comunicacién, ya que el trabajo que
desempena implica comunicarse con el cliente, y de no tener una buena comunicacién dentro del
area, dificilmente se lograra una comunicacion buena con los usuarios.

El factor de comunicacion, de acuerdo con la grafica global, se ubica en la categoria de Supervivencia

(Ver Anexos 5y 6). Este es un factor determinante para el area, el cual deberia de ser una de las

virtudes, sin embargo, los resultados no son muy positivos. La existencia del factor a un nivel bajo,

indica que es posible que hayan ciertos aspectos que no han permitido que este sea mejor, y habra

que corregirlos para ascender a categorias mayores.

6. Motivacion

Segun los datos recopilados acerca de este factor, se puede determinar que:

- Con respecto a la pregunta 1, los empleados estan bastante satisfechos con el trabajo que
realizan, lo confirma el 74% de ellos que manifiestan que estdn muy satisfechos, un 21%
manifiesta estar satisfechos aunque no con regularidad, mientras que un 5% dice no estar
satisfecho. El hecho de estar satisfecho con lo que se hace en su puesto de trabajo, promueve
que las labores se desarrollen con mayor facilidad y con una mejor disposicién, en el caso del
Call Center la mayoria considera estar satisfecho con lo que hacen, lo que genera que se
cumplan con las actividades sin tener que estarles presionando demasiado.

- Un 67% considera que la empresa se preocupa frecuentemente en motivar su personal, un 28%
considera que la empresa les motiva pero no muy frecuentemente, y solo un 5% considera que la
empresa no motiva a su personal, segun la pregunta 2. Es importante que la empresa también

esté interesada en motivar a su personal, con actividades, recompensas, etc., adicionales al
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salario fijo que les corresponde, por lo que es necesario que se haga una inversion, que tendra
sus frutos en el buen desempefio de los empleados y un mayor rendimiento en sus puestos de
trabajo.

En cuanto a la pregunta 3, con respecto al salario, un 18% consideran que este es el Unico
motivador que tienen, un 44% dice que en algunas ocasiones es lo Unico que los motiva, y el
restante 38% consideran que no solo el salario es el motivador para ellos. En la mayoria de
casos, las personas tienen su mayor motivacion en el dinero que pueden ganar, aunque no
siempre ese sera el factor primordial, pero que sin duda es uno de los mas importantes, por o
tanto, la empresa debera establecer salarios equitativos con la labor que desempefian los
ejecutivos del Call Center, asi también, como otras actividades que contribuyan a estimularles a
siempre estar con la disposicidn de dar lo mejor para la empresa.

El 66% de los empleados que trabajan actualmente en el Call Center, consideran que desde que
laboran aca, estan convencidos que han dado su mejor esfuerzo al realizar sus labores, mientras
tanto, un 23% considera que en algunas ocasiones lo han hecho, no obstante, el 11% dice no
haber dado aun su mejor esfuerzo, segun la pregunta 4. La empresa necesita que todo su
personal entregue su mejor esfuerzo en sus labores, para lograr alcanzar y sobrepasar los
objetivos que se han trazado, y en este caso existe una mayoria que si hace su mejor esfuerzo,
pero que se ve empafiado con la irregularidad del porcentaje restante, que no esta comprometido
y resta al potencial del &rea.

Con relacién a la pregunta 5, debido a que el servicio esta habilitado a lo largo del dia, existen
horarios distintos para los ejecutivos; el 56% manifiesta estar completamente satisfecho con los
horarios de trabajo, un 23% dice estar satisfecho solo en algunas ocasiones, y el restante 21%
menciona no estar satisfecho con los horarios de trabajo. En el area de Call Center, se tienen
horarios rotativos, lo cual en algunas ocasiones genera incomodidad entre los empleados, lo que
repercute en la calidad de trabajo en los horarios que ellos consideran no les benefician

personalmente, por lo tanto, la direccién deberia de establecer horarios fijos, en consenso con los
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empleados, independientemente de la hora de inicio y finalizacién de la jornada de trabajo, con el
objetivo de que los empleados acomoden sus actividades fuera del trabajo (clases, tiempo con la
familia, etc.), sin temor a que los horarios cambien con tanta frecuencia.

El 69% de los empleados enfrentan cada dia de trabajo como un nuevo reto, un 23% considera
cada dia como un reto en algunas ocasiones, conforme a los datos de la pregunta 6. Por lo que la
mayoria de los empleados, ven en cada dia una nueva oportunidad que les motiva a superarse
cada dia mas, lo que debe ser estimulado por la empresa, y encaminar esa disposicion al logro
de los objetivos.

En lo que respecta a las prestaciones, segun los resultados de la pregunta 7, el 61% esta muy
satisfecho con lo que la empresa les ofrece, un 31% estéd conforme con las prestaciones, y un 8%
dice no estar satisfecho. Los empleados en su mayoria estan muy cdmodos con lo que la
empresa les ofrece, por lo que se puede decir que ese aspecto ha sido bien cubierto por la
empresa.

Con respecto a la pregunta 8, los empleados consideran que las actividades dentro del area de
trabajo son muy rutinarias y en ocasiones se tornan aburridas, ya que solo un 35% no lo
considera asi. La mayoria considera que hacen lo mismo constantemente y no hay actividades
que varien la rutina, para ello la empresa debera implementar actividades que durante la jornada
laboral permita inyectar dinamismo y saque por un momento de la rutina de trabajo a sus
empleados.

El 28% de los empleados manifiesta que preferirian que su trabajo solamente fuera reconocido
por su jefe y no retribuido con incentivos econdmicos, un 33% considera que en algunas
ocasiones preferiria el reconocimiento de sus jefes en lugar de incentivos econémicos, mientras
que un 38% preferiria que su trabajo fuera retribuido con incentivos econdmicos en lugar de ser
reconocido por su jefe, esto segun la pregunta 8. En este aspecto existe una ligera mayoria por lo
que prefieren incentivos econdmicos. Al hablar de incentivos econdmicos, se entiende

generalmente por dinero, pero también la empresa puede establecer un plan de incentivos, con
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articulos que tengan un valor econémico y representen un motivador a los empleados, y no
necesariamente solo dinero.

- Un 65% toma con positivismo laborar horas extras, el 23% lo toma con positivismo en ciertas
ocasiones y el 13% definitivamente no lo toman con positivismo, de acuerdo con los datos de la
pregunta 10. Partiendo de esto, se puede decir, que existe una buena cantidad de empleados que
tienen la disposicién de colaborar en horarios adicionales, lo que le permite tener un respaldo a la
empresa si se llegase a necesitar mas apoyo de lo estipulado para una hora determinada.
Ademas, se hizo de nuestro conocimiento, que la empresa cumple estrictamente con la ley, en el
pago de las horas extras, por lo que los empleados no se quejan de trabajarlas sin la
remuneracion que les corresponde legalmente.

De igual manera que los factores anteriores, la Motivacion se ubica en la categoria de Supervivencia

(Ver Anexos 5y 6). Lo que significa que, el factor existe dentro de los empleados, sin embargo, no

esta siendo constante, lo cual esta disminuyendo la calidad de trabajo y servicio que se brinda a los

usuarios.

7. Trabajo en equipo

Los resultados que se obtuvieron fueron los siguientes:

- El 20% de los ejecutivos prefieren cumplir con sus responsabilidades de manera individual, un
31% manifiesta que en algunas ocasiones prefieren hacerlo individualmente, mientras que el 49%
prefiere hacerlo en grupo, compartiendo las responsabilidades, segin la pregunta 1. Es
importante que los empleados se apoyen entre ellos y no haya individualismos entre ellos, por los
resultados, es posible decir que a la mayoria le gusta trabajar juntos y un alto porcentaje restante,
es posible potenciar para que se integren como equipo de trabajo.

- Un 43% dice que cuando ha faltado a su trabajo, sus compafieros se han preocupado por saber
de su ausencia, un 31% menciona que eso ha pasado en algunas ocasiones, y el 26% que sus

compafieros no se han preocupado cuando han faltado, de acuerdo con la pregunta 2. Estos
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resultados nos indican, que entre la mayoria de ellos, se preocupan los unos por los otros, que
hay cierta unidad entre el grupo, lo cual contribuye a formar entre los ejecutivos, un sentido de
pertenencia al grupo.

De acuerdo con la pregunta 3, el 67% de los ejecutivos manifiestan que entre todos se ayudan
para solventar dudas relacionadas con el trabajo, un 28% dice que esto sucede en ciertas
ocasiones. De acuerdo con estos resultados, se puede determinar que entre los trabajadores,
tienen la disposicién de ayudarse mutuamente lo que contribuye a mejorar el servicio que se le
ofrece a los clientes.

Al momento de tomar una decisién como grupo, el 51% considera que todos tienen la oportunidad
de participar y aportar ideas, un 33% dice que esto ocurre solo en algunas ocasiones, y el
restante 16% manifiesta que no todos tienen la oportunidad de participar, segun la pregunta 4.
Dentro del area existe la oportunidad de participar, ya que la mayoria asi lo manifiesta, sin
embargo, hay que procurar que todos se sientan tomados en cuenta e involucrados en la toma de
decisiones, con el objetivo de que se compenetren mas al grupo.

El 29% de los ejecutivos solamente estan preocupados por cumplir con sus responsabilidades, un
21% dice que eso sucede solo en algunas ocasiones, y un 50% manifiesta que no solo les
preocupa cumplir con sus responsabilidades, datos obtenidos de la pregunta 5. De acuerdo con
los resultados, una buena cantidad de ejecutivos estan interesados también en colaborar con sus
comparieros e involucrarse en otras actividades que no son obligatorias.

Segun la pregunta 6, el 43% de los encuestados, lo que mas extrafarian si se cambiaran de
trabajo serian sus compafieros, un 41% dice que probablemente si, y el restante 16% dice que
€s0 no seria asi. Existe una cierta unidad entre el grupo, sin embargo, aparentemente no todos
tienen el mismo sentimiento de pertenencia, lo que puede estar generando un sentimiento de
exclusion entre algunos ejecutivos.

Con relacion a la pregunta 7, un 59% manifiestan estar muy comprometidos a alcanzar los

objetivos del area por encima de los intereses individuales, el 26% dice que eso sucede solo en
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ciertas ocasiones, mientras que un 15% manifiesta que eso no sucede. Aln cuando la mayoria
someten sus intereses a los intereses de la empresa, existe un porcentaje considerable que no lo
esta haciendo constantemente y otro que no lo hace, lo que probablemente no permita que como
area se logren los objetivos por tener como prioridad el interés individual.

El 61% de los ejecutivos se muestra interesado por cumplir con los objetivos del &rea y proponer
sugerencias de mejora constantemente, un 31% lo hace pero no con mucha frecuencia, no
obstante, el 8% no tiene interés en hacerlo, segun la pregunta 8. Los resultados de este
parametro corroboran los datos mencionados en el parrafo anterior, ya que si bien una mayoria
esta interesada en lograr los objetivos y estar pendiente de ver como se mejoran las cosas, otro
porcentaje considerable no muestra demasiado interés por ello, y son un poco conformistas.

Los resultados de la pregunta 9 manifiestan que cuando alguien tiene exceso de trabajo recibe
ayuda de sus compafieros siempre segun el 46%, el 36% manifiesta que eso sucede solo en
ciertas ocasiones, y el 18% que no recibe ayuda en ninguna ocasién. Aparentemente hay algin
nivel de cooperacion entre comparieros, sin embargo, es bajo y se tiene un pobre espiritu de
servicio entre ellos, limitdndose a cumplir meramente con sus asignaciones.

La solucién de conflictos entre compafieros, segun el 59%, se busca solucionar de inmediato para
que no derive en peores consecuencias, un 21% considera que se solucionan inmediatamente en
algunas ocasiones, y el restante 20% manifiesta que no se busca solucionarlo inmediatamente,
segun la pregunta 10. Los conflictos en el trabajo, son fendmenos que suceden normalmente en
cualquier lugar, pero la diferencia esta en como y cuanto tiempo se toma en solucionarlos, porque
a la brevedad de tiempo que tome solucionarlo, evitara desatar peores consecuencias y que se
lastimen las relaciones laborales entre los involucrados; segun los resultados, en el area en la
mayoria de casos se hace el esfuerzo de tratarlos, no obstante, hay un porcentaje considerable
que no lo considera asi, y en ese caso, la direccién y los mismos ejecutivos deben estar atentos

para actuar en el momento que estos sucedan, para mantener la armonia entre todos.
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Existe una cantidad de ejecutivos que muestran cierta unidad, sin embargo, no incluye a todos,
existiendo individualismos aislados y falta de integracién. La puntuacion obtenida para este factor, lo
ubica en la categoria de Supervivencia (Ver Anexos 5 y 6). Como se menciono, el trabajo en equipo
surge en algunos grupos, y en ciertas ocasiones, sin embargo, no es un valor que se practique con
frecuencia, por lo que se debe de tomar medidas para integrar el grupo y sentar objetivos comunes

que sean primordiales, que en este caso, serian los del area de trabajo.

8. Clima organizacional

Este factor pretende evaluar las condiciones del ambiente de trabajo, fisicas y de relaciones entre

compafieros, asi también, aspectos de higiene y seguridad laboral en el lugar de trabajo. Los datos

recabados en la investigacion son los siguientes:

- De acuerdo con la pregunta 1, el 53% consideran que tanto el lugar fisico y las relaciones entre
comparieros, hacen que su lugar de trabajo sea agradable, un 36% expresan que solo en ciertas
ocasiones. Por lo tanto, se puede decir que el area de trabajo es la mayor parte del tiempo
agradable, sin embargo, hay que hacer un mayor esfuerzo de mejorar las condiciones en los
cubiculos de trabajo y promover relaciones mas amistosas entre el grupo.

- Encuanto a la pregunta 2, respecto al espacio fisico de trabajo, el 59% manifiesta que es propicio
y comodo para realizar las actividades laborales asignadas, un 31% considera no del todo cierta
tal afirmacién, y un 16% no considera adecuado y comodo el espacio fisico que tienen para
cumplir con sus responsabilidades. La empresa debe estar consciente de ofrecer las mejores
condiciones para que sus empleados desarrollen sus actividades sin incomodidad, en algunas
ocasiones éstas tienden a “maximizar” el espacio, sin importar el hacinamiento de puestos fisicos
de trabajo, por lo tanto se debera revisar ese aspecto.

- El 56% estd muy satisfecho con el ornato y limpieza en el area, un 31% manifiesta estar
satisfecho solo algunas veces, y el 13% dice no estarlo, segln la pregunta 3. Se debe mejorar el

ornato y limpieza en el area, debido a que un alto porcentaje esta poco y nada satisfecho,
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responsabilidad que no solo debe exigirse a las personas encargadas de hacer limpieza, sino
también, fomentar una cultura de limpieza entre los mismos ejecutivos, para que ellos también
eviten mantener sucia el area de trabajo, que al final les termina incomodando.

Con relacién a la pregunta 4, referente al equipo de trabajo que utilizan los ejecutivos, un 55%
estd poco o nada conforme a ese respecto, y no consideran que sea el adecuado para realizar su
trabajo. Debido a que el trabajo que se realiza en esa area implica la utilizacion de equipo
especial e individual, este debe ser actualizado (como por ejemplo el equipo de computo) y segin
sea el caso, cambiado (como por ejemplo esponjas en la diadema) de forma frecuente, por lo que
la direccion del area debe de planificar la realizacién de dichas actividades, segun sea lo
adecuado para mantener satisfecho a su personal, ya que un alto porcentaje no lo esta.

El 61% de los ejecutivos describe el ambiente de trabajo entre los compafieros de trabajo lleno de
cordialidad y respeto, un 31% considera que eso sucede en ciertas ocasiones, segun la pregunta
5. Las relaciones entre los ejecutivos es buena, aunque podria ser mejor, se debe fomentar el
valor de respetar a los demas y que el trato entre todos sea amable y que se pueda crear una
atmosfera en el area que permita hacer su jornada laboral mas agradable y comoda.

En conformidad a la pregunta 6, un 54% considera que los servicios sanitarios son suficientes y
siempre estan limpios, un 33% considera que no siempre son suficientes y estan limpios,
mientras que un 13% no considera que sean suficientes ni limpios. Los servicios sanitarios son
parte fundamental para la comodidad de los trabajadores, y sobretodo que estén disponibles en
los momentos que estos lo requieran, en general se puede decir que hay una cierta satisfaccion
con este factor.

De acuerdo con la pregunta 7, el 46% de los ejecutivos, los gerentes del area se acercan
periédicamente a los trabajadores para conocer sus problemas, el 33% dice que sucede pero no
con frecuencia, y un 21% menciona que esto no sucede. Se necesita que los gerentes tengan un
mayor acercamiento con los trabajadores, y conocer los problemas especificos que suceden en

esta area, con el objetivo que desde el nivel jerarquico en el que estan, puedan ofrecer soluciones



61

integrales a los problemas y también, tomar decisiones que contribuyan a la prevencion de
situaciones que puedan generar inconvenientes a futuro, que al final le terminen perjudicando el
ambiente de trabajo y a la empresa.

- Segun la pregunta 8, el 49% la empresa se preocupa constantemente de prevenir accidentes
laborales, tomando acciones y ofreciendo charlas informativas, el 38% considera que esto se da
pero no con mucha frecuencia. Ambos porcentajes son bastante altos, por lo que de alguna
manera la empresa si se ha preocupado en tomar acciones preventivas, sin embargo, es
necesario que se planifiquen actividades de supervisién del area de trabajo, transmitir informacion
relevante con relacién a la prevencion de accidentes laborales, para que los ejecutivos también
contribuyan notificando a las autoridades sobre cualquier situacion que pueda generar algin
accidente y también tengan directrices de cdmo actuar en caso de alguna situacion de
emergencia.

- EI'56% se siente muy satisfecho con el hecho de contar con un lugar para tomar los alimentos y
descansar que es confortable, un 31% se muestra conforme con tal situacién, mientras que un
13% no esta satisfecho, de acuerdo con la pregunta 9. Se considera por lo tanto, que la empresa
ha creado buenas condiciones en el lugar de descanso y de tomar los alimentos, ya que la
mayoria no se queja de ello, lo cual es bueno ya que el tiempo libre que tienen lo pueden disfrutar
comodamente dentro de las instalaciones de la empresa.

- EI 70% de los empleados estan satisfechos con las condiciones en las que laboran en la
empresa, ya que manifiestan que no se cambiarian a otra empresa que les ofrezca igual sueldo o
similares condiciones, un 20% esta conforme y probablemente no se cambiarian tampoco, segun
la pregunta 10. Estos resultados muestran una atmésfera de trabajo estable, en la que la mayoria
se siente bien y que se identifican con la empresa.

El factor clima organizacional, de igual manera estd ubicado en la categoria Supervivencia (Ver

Anexos 5 y 6). Existen aspectos mayormente relacionados con el area fisica de trabajo y el equipo

que utilizan los ejecutivos, que estan generando insatisfaccion en ellos. Existe un regular ambiente de



62

trabajo, con altibajos, donde algunos aspectos estan bien cubiertos, mientras que otros tienen otros
que son debilidades. Las cosas que estan disminuyendo el factor, son cuestiones puntuales que

pueden ser corregidas en el corto y mediano plazo.

9. Servicio al cliente

Este factor, esta determinado en gran manera por los cinco anteriores, que tienen que ver con la
direccion, ya que los ejecutivos, son los que tratan con los clientes y buscan de la manera mas
efectiva, solucionar la problematica de los clientes que llaman al Call Center. Este factor, solamente
podria ser evaluado por las personas que reciben tal servicio, por lo tanto, los usuarios a través del
cuestionario expresaron su percepcion acerca del mismo, en cuanto a aspectos de tiempo, atencion
por el ejecutivo, calidad del servicio y satisfaccién de sus necesidades. Los resultados obtenidos en la
investigacion son los siguientes:

- ElI 43% de los usuarios que se encuestaron, manifiestan no conocer cuales son los distintos
servicios que ofrece el Call Center, un 49% conoce el servicio de reporte de robo o extravio (de
aparatos celulares, chips), un 40% conoce que puede hacer consultas generales y solicitar
informacién sobre productos y servicios que ofrece la compafiia, un 24% conoce que se atienden
reclamos o quejas acerca de los servicios o productos que comercializa la compafiia, 14% sabe
que puede hacer consultas sobre facturacion, esto segun la pregunta 1. Debido a que un gran
porcentaje de los encuestados no conoce cuales servicios ofrece el Call Center, la empresa
deberia de promocionar mas cuales son los servicios que ofrecen, qué necesidades pueden ser
atendidas y resueltas telefonicamente, para descongestionar agencias y facilitar a los clientes el
acceso a la informacion y la solucion de sus inconvenientes.

- En relacién con la pregunta 2, respecto al sistema de respuesta automatica que utiliza la
compafiia cuando llaman al Call Center, el 83% considera que es claro y facil de utilizar, y el
restante 17% considera que eso no es asi. Por lo tanto, el sistema esta siendo bastante efectivo,

no obstante, se debera revisar si las indicaciones de como utilizar el sistema son emitidas con
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total claridad y si alguna de las opciones que se ofrecen a través de este sistema, se presenta de
manera confusa, para reducir el porcentaje de usuarios a quienes se le dificulte utilizarlo.

Segun la pregunta 3, un 22% manifiesta que su llamada fue atendida por un ejecutivo en menos
de 1 minuto, un 29% dice que su llamada fue atendida en menos de 2 minutos, un 13% dice que
fue atendida en menos de 3 minutos, un 11% que fue atendida en alrededor de 4 minutos, y un
25% dice que se tardaron cinco minutos 0 mas en atender su llamada. De acuerdo con las
politicas de la compaiiia, cada llamada entrante en el sistema, debe ser atendida en menos de un
1 minuto, lo cual no se esta logrando en la gran mayoria de casos, situacién que puede estar
siendo provocada por un excesivo flujo de llamadas, generado por una demanda excesiva o por
la tardanza en la resoluciéon de las situaciones de los clientes por los ejecutivos; se debe
desarrollar un estudio que analice esas variables y se puedan tomar decisiones de ampliar el
numero de terminales (lineas de atencion), que por lo consiguiente ampliaria el nimero de
ejecutivos, o de brindar capacitaciones y herramientas que agilicen la resolucién de cada llamada
para que a los ejecutivos les tome menos tiempo estar disponibles entre llamadas.

El 65% de las llamadas que realizan los usuarios es para solicitar informacién sobre productos y
servicios que ofrece la compafia, un 15% para hacer consultas en general, 8% para hacer
consultas sobre facturacion, 7% para hacer reclamos, y un 6% para reportar equipos robados o
extraviados, de acuerdo con la pregunta 4. Segun estos resultados, la mayoria de usuarios quiere
informacién sobre productos y servicios, por lo tanto, los ejecutivos deben contar con la
informacién actualizada sobre estos, asi como de promociones y otra informacion relacionada con
estos, para poder ofrecer una informacion completa, oportuna y (til al usuario.

Con respecto a la pregunta 5, el 80% de los usuarios manifiesta que al momento de que el
ejecutivo contestd su llamada, se identificd y saludé cordialmente, un 6% recuerda que solo
saludo, y el restante 14% no pudo dar una respuesta, ya que no lo recuerda. De acuerdo con los
resultados, se determina que los ejecutivos cumplen con el protocolo establecido, y que es del

agrado del usuario.
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El 34% manifiesta que durante la llamada se presenté el inconveniente de que le pusieron mucho
tiempo en espera, el 8% dice que se le cortd la llamada, el 5% manifiesta que escuchaba un
exceso de ruido que interferia, otro 5% que al momento de ser atendido no contaban con sistema
para solucionar su problema, mientras que un 46% menciona que ninguno de los inconvenientes
anteriores sucedi6 durante su llamada, segun la pregunta 6. Se debe procurar reducir el tiempo
de espera en que se pone al cliente, ya que esto genera incomodidad e insatisfaccion en los
usuarios.

En relacion a la pregunta 7, el 52% de los usuarios dice que le resolvieron totalmente sus dudas o
inconvenientes, el 20% expresan que sus dudas o problemas fueron resueltos parcialmente, y el
restante 28% mencionan que no se les resolvio nada. El porcentaje de los usuarios a los que no
se les pudo resolver nada, es considerable, el cual puede estar ligado a la falta de informacién de
los usuarios sobre los servicios que les ofrece el Call Center, ya que hay situaciones que no se
pueden resolver via telefénica, sino solamente en agencias.

De acuerdo a la pregunta 8, un 63% de los usuarios considera que el ejecutivo que les atendié se
mostr6 muy interesado en resolverle su problema, el 30% manifiesta que se mostré6 poco
interesado, y un 7% dice que el ejecutivo no se mostré interesado. Los ejecutivos deben
proyectar una disposicidn y deseo de ayudar al cliente, para no formar una mala impresién sobre
atencién recibida por el cliente, que genere una mala imagen de la compafiia.

El 43% considera que la calidad de la atencion brindada por el ejecutivo fue excelente, un 37%
dice que fue buena, un 15% que fue regular y el restante 5% que fue deficiente, segun la
pregunta 9. Hay un gran porcentaje de aprobacion por parte de los usuarios a la atencién recibida
por el ejecutivo, sin embargo, debido a los mismos datos, un gran porcentaje de usuarios tiene la
expectativa de que la atencién podria ser mejor.

Porcentajes similares a los anteriores, se obtuvieron de la evaluacién de los usuarios sobre el
dominio de la informacion por parte de los ejecutivos que les atendieron en la pregunta 10, con un

45% considerando como excelente el dominio de la informacién por el ejecutivo, y un 37% como
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bueno. De igual manera, hay una buena evaluacion, no obstante, hay aspectos que mejorar, en la
parte de conocimiento y seguridad en el manejo de la informacion por parte del ejecutivo, asi
también como en la parte de que la direccion transmita oportunamente los cambios en la
informacién y nueva informacion relacionada con productos, servicios y promociones.

En cuanto a la satisfaccion obtenida por el usuario en general por la llamada que realizd de
acuerdo a la pregunta 11, se tiene que un 10% haber quedado muy satisfecho, un 60%
satisfecho, mientras que el 20% se considera insatisfecho, y el restante 10% como muy
insatisfecho. Existe un alto indice de insatisfaccion en los usuarios, lo cual puede ser provocado
por el desconocimiento de los servicios que ofrece el Call Center, por la cantidad de tiempo que le
tomo la llamada con el agravante de no haber podido solucionar su problema.

Los porcentajes méas altos respecto al tiempo de duracién de la llamada manifestados en la
pregunta 12, es de 30% que dice que alrededor de 5 minutos, 25% dice que 3 minutos, y un 15%
que menciona un tiempo estimado de 4 minutos. Estos tiempos no estan siendo los ideales que la
empresa ha estimado para la duracién de la llamada, tiempo que puede ser causado por la
saturacion del sistema de llamadas, dificultad para comprender los problemas del usuario, lentitud
en el desarrollo de las operaciones y dificultades para transmitir la informacién por el ejecutivo.

En conformidad con la pregunta 13, un 39% de los usuarios destaca que la mejor virtud del
servicio de Call Center es el buen trato por parte de los ejecutivos. Por lo tanto, el recurso
humano tiene gran potencial para mejorar su desempefio, y contribuir a mejorar el servicio al
cliente y la imagen de la empresa.

El 72% de los usuarios del Call Center, preferirian utilizar nuevamente este servicio para
acercarse a la empresa, en lugar de visitar personalmente una agencia o el sitio web. Un 25%
dice que preferiria mejor ir personalmente a una agencia, y un 3% utilizaria el sitio web, segun la
pregunta 14. El servicio de Call Center tiene una gran aceptacién por los usuarios, por lo que es
necesario mejorar continuamente el servicio y hacer saber a los clientes las facilidades y servicios

que se ofrecen.
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Finalmente, con respecto a los datos obtenidos en la pregunta 15, el 40% de los usuarios califica
como excelente el servicio de Call Center en general, y un 45% como bueno. Se confirma que el
servicio es aprobado por los usuarios, pero que hay un 60% a quienes no se les ha llenado las
expectativas, por lo tanto, hay que mejorar en aspectos de tiempo de espera, duracion de la

llamada y resolucion de problemas o dudas de manera totalmente satisfactoria para los usuarios.

F. Conclusiones y Recomendaciones

1. Conclusiones

Solamente cuentan con un organigrama de puestos, donde no es posible determinar las unidades
organicas Y las lineas de autoridad, ademas, dicho organigrama solamente esta en idioma Inglés,
lo cual es una limitacién para una persona que desconozca el idioma y trate de acceder a tal
informacién.

La empresa no cuenta con un manual de organizacién del area de atencion al Cliente, a la cual
pertenece el &rea de Call Center. Asimismo, debido a que no se cuenta con un organigrama por
unidades, la falta de esta herramienta no permite definir responsabilidades de supervision y
dependencia entre ellas.

En el area no hay un documento tangible que contenga los procedimientos de Call Center y su
respectivo diagrama de flujo que represente graficamente los procedimientos, no permite una
percepcion clara de las tareas.

Se tienen vacios en el liderazgo, que no estan permitiendo que este genere una influencia dptima
para el desempefio del area y el logro de los objetivos, lo que esta creando una imagen no muy
positiva sobre la direccion en relacion al liderazgo. El jefe no es visto como un lider retador, que
inyecte energia, que se preocupe por el bienestar y armonia en el grupo de manera constante.

A los ejecutivos no se les esta haciendo llegar oportunamente la informacion sobre nuevas

promociones y servicios, la cual es solicitada por los usuarios, lo que ofrece una mala imagen al
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cliente del ejecutivo y de la empresa; asimismo, el tiempo de corroboracion de tal informacion
aumenta el tiempo de duracion de las llamadas. También, los medios utilizados para transmitir la
informacion en la actualidad, no estan siendo los adecuados.

Es posible afirmar que los empleados tienen cierto nivel de motivacion, pero que es fluctuante, lo
que no permite que la calidad del desempefio y la calidad del servicio sean constantes y
uniformes. Hay una cantidad considerable que no estd completamente satisfecho, ya sea por los
horarios de trabajo, porque el trabajo en si no representa un reto para ellos o porque las
actividades son rutinarias.

Con respecto al Trabajo en Equipo, al realizar las actividades, existe un grupo de ejecutivos que
prefieren hacerlas individualmente a los cuales les interesa solamente cumplir con sus
responsabilidades, por lo que no existe una integracion total del grupo.

Entre los ejecutivos hay una armonia y buena aceptacion acerca de las relaciones
interpersonales entre todos, sin embargo, hay insatisfaccion con respecto al equipo y area de
trabajo fisico, ya que consideran que no es el adecuado, y no se actualiza o cambian
frecuentemente, y también consideran que los gerentes no tienen un acercamiento periédico con
ellos, para conocer sobre las condiciones del area.

El mayor inconveniente que tiene el Call Center, es el factor tiempo de atencion de la llamada,
debido a que los clientes para ser atendidos tienen que esperar varios minutos, debido a la
saturacion del sistema por llamadas entrantes y la falta de ejecutivos disponibles porque estan
atendiendo otras llamadas. Asimismo, los clientes desconocen la mayoria de servicios que tiene a
disposicion el Call Center.

La empresa no cuenta con un sistema que le permita monitorear periédicamente los factores de

liderazgo, comunicacién, motivacion, trabajo en equipo y clima organizacional.
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2. Recomendaciones

Se recomienda hacer un analisis de la estructura, entre los encargados de cada una de las
unidades, determinar las lineas de autoridad y relaciones entre unidades, las cuales deberan ser
plasmadas en un organigrama, que cumpla con todos los requerimientos propios de la
herramienta, y que se establezca un periodo de vigencia y revisién del mismo. También, es
necesario que se disefie y elaboré en idioma Inglés y Espafiol.

Es necesaria la creacidén de un manual de organizacion para el area de Atencién al Cliente, que
describa cada una de las unidades segun su nombramiento oficial, relaciones de dependencia y
supervisién, asi como las funciones que le correspondan a cada una de ellas.

Se recomienda crear un documento fisico que contenga los procedimientos que se llevan a cabo
en el area de Call Center, tanto de manera escrita como gréfica, que facilite la comprension de los
mismos, y que el acceso a la informacién sea mas facil y en cualquier momento.

Se recomienda la creacion de mecanismos sobre liderazgo que contribuyan a formar un liderazgo
positivo por parte del jefe del &rea, donde se permita la participacién de todos por igual, que evite
liderazgos paternalistas y se fundamente un trato ecuanime. Es necesario que la direccién pueda
implementar y practicar los principios FISH! para influenciar de manera positiva a los ejecutivos.
Se recomienda corregir los aspectos que estadn obstaculizando el flujo agil y claro de la
informacién, a través de mecanismos de mejora que involucren las fuentes de informacién, la
canalizacion y el procesamiento de la misma. Asimismo, la comunicacion entre los ejecutivos del
Call Center debera ser mas flexible y abierta, la cual se promovera mediante la practica de los
principios FISH!

Es necesario implementar mecanismos que permitan a los ejecutivos sentirse cdmodos con las
funciones de su puesto, desarrollar actividades que les permitan salir de la rutina diaria de trabajo
y fomentar la participacion de cada uno en tales actividades. La promocién de los principios

FISH!, en especial el principio de “elegir la actitud”, permitira cambiar la forma de pensar del
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ejecutivo, y de cdmo enfrentar sus tareas, donde a través de una serie de charlas y actividades
les permitird encontrar un motivador en las mismas tareas y situaciones que les ofrece el trabajo.
Se recomienda crear mecanismos que puedan eliminar los individualismos, la preferencia por los
objetivos personales e individuales por sobre los del grupo y la empresa, y que se promueva la
integracion del grupo, la fijacion de metas y objetivos como equipos.

Se recomienda tomar medidas que contribuyan a mejorar el ambiente fisico de trabajo, asi como
también, aspectos que tienen que ver con la armonia en las relaciones de trabajo. Deben existir
planes de control y actualizacion del equipo que utilizan los ejecutivos en sus tareas diarias. Para
mejorar el clima organizacional, se deben fomentar los principios FISH!, y promover su practica
constante.

Para mejorar el servicio al cliente, se necesitan trabajar tanto aspectos de tiempo como de
condiciones agradables en las que los ejecutivos brinden el servicio. Se necesita que el ejecutivo
sea mas agil en la busqueda de la solucidn y en la toma de decisiones, acompafiado de técnicas
en las que el ejecutivo logre que el cliente pueda mantener la sensacion de que tiene toda la
atencion y que todos los esfuerzos estan siendo encaminados a solucionar su problematica.

Se recomienda que para todos los aspectos se estructure un programa de capacitacioén en el cual
se puedan tratar todos los aspectos individualmente, asimismo, es recomendable establecer un
modelo de monitoreo, que permita mantener un control y supervisién de la evolucién en los

cambios que se van generando entre periodos de tiempo.
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CAPITULO Ill
“Propuesta organizacional aplicando la filosofia FISH! para el mejoramiento del servicio al

cliente en la empresa Telemovil El Salvador S.A., area de Call Center”

A. Propuesta de Herramientas Organizacionales
Partiendo del diagnéstico realizado en la empresa, se ha determinado la necesidad de crear
herramientas organizativas, que permitan el adecuado funcionamiento de cada unidad para lograr una

eficiencia organizativa.

1. Estructura organizativa
Dentro de la estructura organizativa de la empresa Telemdvil El Salvador S.A., el Call Center esta
ubicado en el area de operaciones con el cliente, encabezada por la Gerencia de Operaciones con el
Cliente, la cual esta bajo la Gerencia General de la empresa; la seccion esta dividida en distintos
departamentos, que llevan a cabo actividades diversas, aunque todas importantes, que tienen que ver
con el contacto con clientes.
Debido a que la empresa no contaba con una herramienta que describiera tal estructura, se elabor6 el

organigrama, donde se representa claramente de una forma gréfica la estructura de dicha seccion.
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t ol - TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. DE C.V.
“’/

ORGANIGRAMA DEL AREA DE OPERACIONES CON EL CLIENTE
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MANUAL DE ORGANIZACION

AREA DE OPERACIONES CON EL CLIENTE 1

l. Justificacion e Importancia

La informacidn que contienen los manuales de organizacion es una guia para los colaboradores que
trabajan en una organizacion ya que a través de ellos obtienen datos referentes a los antecedentes,

estructura organica, responsabilidades y coordinacién dentro de la misma.

Fundamentalmente, la creacién de un manual de organizacion es para identificar las autoridades de la
organizacion, conocer las funciones respectivas de cada una de las areas componentes de la empresa,

entre otras.

Ademas, es de reconocer la importancia que este manual cumple dentro de las organizaciones ya que
a través de éste la incorporacion de nuevo personal sera mas facil, debido a que se les facilitara a

determinar las responsabilidades que su area de trabajo tiene ante las demas autoridades




75

MANUAL DE ORGANIZACION
AREA DE OPERACIONES CON EL CLIENTE 217

Il. Objetivos del Manual

A. General

Establecer claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los niveles

jerarquicos que componen la organizacion.

B. Especificos

« Apreciar la evolucion histdrica que ha tenido la organizacion para familiarizarse con

el origen que motivo a su creacion.

« |dentificar los niveles de autoridad que tiene la organizacion para el conocimiento

de los colaboradores.

Sefialar las tareas inherentes a cada una de las unidades que forman parte de la estructura

organica para cumplir con las atribuciones de la organizacion.
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MANUAL DE ORGANIZACION
AREA DE OPERACIONES CON EL CLIENTE

3/7

lll. Disposiciones Generales

e La responsabilidad de la aprobacion del manual de organizacion sera por parte de la

Gerencia General y Gerencia de Recursos Humanos.

e La responsabilidad por la adecuada implementacion y presentacién del manual de

organizacion sera de la Gerencia de Recursos Humanos.

e Las responsabilidades deberan asumirse segun el organigrama disefiado.

e Se deberd tomar en cuenta los niveles de autoridad presentados para ejecutar

determinadas acciones segun la aprobacidn pertinente.

Al integrarse un nuevo colaborador a la organizacion se le debe dar a conocer este manual

de organizacion.
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MANUAL DE ORGANIZACION

AREA DE OPERACIONES CON EL CLIENTE o/

A. Reseia Historica

Telemdvil El Salvador S.A., es una empresa que comenzd sus operaciones comerciales en enero de
1993, brindando inicialmente servicio de telefonia celular, que ha contado con el respaldo de Millicom
International Cellular (MIC).

A través de los afios, esta empresa ha ensanchado sus operaciones, de manera tal que a la fecha de
agosto de 2006, superd el millon de clientes en el pais.

Asimismo, el sector de las telecomunicaciones, esta en un constante desarrollo, ya que
comercialmente la competencia es fuerte, en lo concerniente a calidad del servicio, precio, tecnologia,
productos, efc., lo cual requiere que la empresa ponga atencién a su desarrollo propio y se acople a
las condiciones que se van generando en el ambiente.

Actualmente, Telemdvil El Salvador S.A., ofrece distintos servicios, como los de telefonia celular, fija y

publica, carrier para llamar al extranjero y servicios de conexién a Internet.

B. Mision

MISION

La misién de la empresa es la siguiente: “Nuestro compromiso es brindar a nuestros socios usuarios
la mejor alternativa en servicios de comunicacion inalambrica, excediendo sus necesidades y
expectativas a través de la aplicacién de avanzada tecnologia, innovacion, espiritu de servicio, y una

elevada ética profesional”.
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C. Seccion Gerencia Operaciones con el Cliente

1. Estructura

Dentro de la estructura organizativa de la empresa Telemévil El Salvador S.A., el &rea de Call Center
esta ubicada en la seccion de operaciones con el cliente, encabezada por la Gerencia de Operaciones
con el Cliente, la cual esta bajo la Gerencia General de la empresa; la seccidn esta dividida en
distintos departamentos, que llevan a cabo actividades diversas, aunque todas importantes, que

tienen que ver con el contacto con clientes.

2. Organigrama

Gerencia de
Operacionescon el
Cliente
Coordinacion de
relaciones SIGETy DPC
Subgererncia de Atencidn
al Cliente
Unidad de Centros de Uhidad & Roarring Unidad de Control de Call Certer

Sendcio Caliclad
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Nombre de la Unidad: Gerencia Operaciones con el Cliente

3. Unidades y Funciones
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Depende de: Gerencia General

Supervisa a:

e Coordinacion de relaciones SIGET & DPC
e Subgerencia de Atencion al Cliente

Objetivos de la unidad:

» Brindar a todos los clientes existentes los servicios a los cuales la empresa se ha comprometido a través de
contratos tanto prepago como pospago, procurando cubrir todas sus necesidades relativas a
telecomunicaciones, asi como velar porque la empresa obtenga los recursos provenientes de los clientes que
corresponden a lo establecido en los contratos.

e Velar porque los clientes se mantengan como tales el mayor tiempo posible dentro de la empresa.

e Procurar que los clientes incrementen su relacién econdmica con la empresa a través del mejor uso de los
servicios que ya poseen y el ofrecimiento de otros adicionales.

Funciones:

e Elaborar planes anuales de gestion.

e Determinar las estrategias y politicas internas para el area.

e Determinar estrategias comerciales y de atencién a clientes.

» Crear programas de fidelizacion de clientes.

» Elaboracion de informes trimestrales de gestion del &rea, para la Gerencia General y Junta Directiva.
e Supervisar que las unidades cumplan con los objetivos y metas establecidos.

» Verificar que los estandares de calidad sean cumplidos.

» Establecer niveles de desemperio.

 Brindar retroalimentacion a las subgerencias sobre los desempefios obtenidos.
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Depende de: Gerencia Operaciones con el Cliente
Nombre de la Unidad: Subgerencia de Atencién al Cliente

Supervisa a:

¢ Ninguna unidad

Objetivos de la unidad:

e Asegurar que los diferentes requerimientos de entes reguladores sean cumplidos de manera completa y dentro
de los tiempos que establecen la ley.

» Procurar mantener la mejor relacién empresarial con los entes reguladores.

e FEvitar multas y sanciones que pudiesen surgir del no cumplimiento de leyes y reglamentos de
telecomunicaciones y de proteccion al consumidor.

Funciones:

= Verificar que se cumplan con las obligaciones adquiridas por la empresa ante la Superintendencia de
Telecomunicaciones (SIGET).

= Verificar que se cumplan con las obligaciones adquiridas por la empresa ante la Defensoria del Consumidor
(DPC).

= Elaborar informes sobre demandas o quejas hechas por los clientes a las instituciones antes mencionadas.

= Estar en comunicacion constante con la SIGET y DPC para evaluar cambios en las leyes y comunicarlos a la
Direccién de la empresa.
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Depende de: Gerencia Operaciones con el Cliente
Nombre de la Unidad: Unidad de Centros de Servicio

Supervisa a:

e Centros de Servicio

e Roaming
e Control de Calidad
o Call Center

Objetivos de la unidad:

e Velar porque los requerimientos de los clientes sean atendidos de manera justa, pronta y econémica.

« Introducir la voz del cliente en la compafiia, en especial a la dirigencia.

« Facilitar informacion efectiva al cliente que le lleve a hacer el mejor uso de nuestros servicios de tal modo que
encuentre complemento a la promesa basica hecha por la empresa durante la venta inicial.

» Realizar labores de retension, concientes del ambiente competitivo que estan en el mercado

Funciones:

e Velar porque las unidades brinden un servicio de atencion al cliente competitivo y efectivo.

« Evaluar el desemperio de los coordinadores asi como de los ejecutivos de Call Center y de Centros de Servicio.
e Ejecutar los planes elaborados por la direccidn y elaborar informes trimestrales de gestion.

» Suministrar el equipo necesario para el funcionamiento adecuado de las unidades a cargo.

e Coordinar el flujo de informacién proveniente del &rea comercial a todo el personal de atencién al cliente.

e Preparar los presupuestos anuales del area en conjunto con los encargados de las unidades a las que
supervisa.
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Depende de: Subgerencia de Atencion al Cliente
Nombre de la Unidad: Unidad de Roaming

Supervisa a:

¢ Centros de servicio

Objetivos de la unidad:

» Elaborar planes de gestion efectivos para cada uno de los centros de servicio, que les permitan solucionar los
problemas o inconvenientes de los clientes.

o Atender las consultas o requerimientos del cliente para cumplir con sus expectativas brindando informacion
efectiva y oportuna.

»  Cumplir metas arriba del 80% en niveles de servicio al cliente.

Funciones:

= Supervisar y controlar las jefaturas y ejecutivos de todos los centros de servicio de la empresa.

= Atender las consultas y requerimientos de los clientes, cumpliendo con las respectivas metas de calidad y
niveles servicios establecidos.

= Elaborar los presupuestos de gastos para cada centro de servicio.

= Suministrar equipo y materiales de trabajo a los centros de servicio.

= Preparar informes de gestion de los centros de servicio trimestralmente.
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Depende de: Subgerencia de Atencion al Cliente
Nombre de la Unidad: Unidad de Control de Calidad

Supervisa a:

¢ Ninguna unidad.

Objetivos de la unidad:

e Impulsar el esfuerzo de tener mas y mejores acuerdos de roaming con los diversos operadores de a nivel
internacional.

e Atender preguntas y requerimientos de lo clientes que van a utilizar o han utilizado el servicio de roaming.

» Velar porque los traficos de roaming sean los mas competitivos posibles.

Funciones:

= Ofrecer los mejores de servicios de roaming a los clientes por medio de obtener acuerdos competitivos con los
diversos operadores de roaming a nivel internacional.

= Supervisar la calidad de servicio brindada por los operadores internacionales a los clientes de la empresa.

= Elaborar los presupuestos de gastos para el area.

= Establecer las condiciones bajo las cuales se ofrece el servicio a los clientes.

= Preparar informes de gestion del &rea trimestralmente.
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Depende de: Subgerencia de Atencion al Cliente

—Nombre-de-ta-Unidad:—UnidaddeCal-Center

Supervisa a:

¢ Ninguna unidad.

Objetivos de la unidad:
« Velar porque se cumplan con los niveles de servicio establecidos a los ejecutivos.

* Mantener controles de calidad que permitan brindar altos niveles de servicio a los clientes que llaman al Call
Center.

« Monitorear la calidad de servicio que se ofrece a los clientes en el Call Center como en los Centros de Servicio.

Funciones:

= En los Centros de Servicio la funcién principal es mantener los estandares de calidad establecidos por la
empresa, monitorear la percepcion del servicio recibido por el cliente a través del buzon de sugerencias o por
viva voz del cliente.

= En el Call Center el control de calidad se realiza a través del monitoreo, grabacién de llamadas, examinando,
analizando y evaluando pruebas de conocimiento y cumplimiento de los procedimientos.

= Elaborar los presupuestos de gastos para el area.
= Preparar informes de gestion del area trimestralmente, y de los resultados obtenidos.

= Corregir irregularidades que se detecten en el servicio al cliente, tanto a nivel humano como del sistema.
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Depende de: Subgerencia de Atencion al Cliente

Supervisa a:

¢ Ninguna unidad.

Objetivos de la unidad:

e Atender las consultas o requerimientos del cliente.

e Cumplir metas mayores al 80% de control de calidad.

¢ Mantener los niveles de servicio arriba del 80%.

Funciones:

= Brindar asistencia telefénica respecto de cualquier consulta sobre productos o servicios que ofrece la
compafiia.

= Atender quejas o reclamos provenientes de los clientes de la empresa, y ofrecer soluciones que satisfagan las
expectativas del cliente.

= Registrar reportes de robo o extravio de equipo por parte de los clientes.
= Activar servicios de roaming a los usuarios que lo soliciten.

= Registrar cambios en la informacion personal de los clientes, ejemplo: cambio de direccion para facturacion.
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El Manual de Procedimientos se orienta a especificar ciertos detalles de las actividades que
normalmente se ejecutan en una empresa con el fin de unificar criterios al interior de ella, a recuperar
la informacion de la forma mas adecuada asegurando su calidad y por Ultimo agilizar la circulacion de

la informacién para que esta llegue oportunamente a las unidades que la requieren.

Principalmente, la elaboracién del Manual de Procedimientos surge como una guia, quedando de esta
forma plasmados los lineamientos que se deben tomar en cuenta y seguir para ejecutar las

actividades diarias de la organizacion en una forma eficiente.

De igual forma, se identifican los procedimientos a seguir para diferentes actividades que se realizan
en forma cotidiana, permitiendo de esta forma un rendimiento éptimo del desempefio de los

colaboradores como de la organizacién en si.

Por otra parte, es importante contar con una herramienta de este tipo debido a los cambios que se
estan generando dentro del ambito administrativo, lo cual permitira contar con una base al momento

de que se desee implementar las normas de estandarizacion aplicadas a los procedimientos.

Finalmente, el que una organizacién tome en cuenta la implementacién de procedimientos ayudara en

gran medida mejorar los resultados planeados y optimizar el desempefio de la misma.

Il. Objetivos del Manual
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General
Conocer los lineamientos dictados por la organizacion y describir con claridad las actividades
que se realizan en la organizacion para lograr el mayor rendimiento del desempefio de los

colaboradores.

Especificos
Conocer las directrices dictaminadas por la organizacion para aplicarlas en los

procedimientos que se realizan.

Servir de consulta a todos los colaboradores de la organizacién, de una forma sencilla,

para la comprension de los procedimientos para su eficiente ejecucion.

Servir de guia a los nuevos colaboradores que se integren a la organizacion para que

conozcan el procedimiento de las actividades que realizaran.

Identificar a los diferentes participantes en los procedimientos para conocer las

responsabilidades que se les atribuyen.

Facilitar la toma y congruencia de decisiones a lo largo de toda la organizacion.

Describir en forma detallada los procesos administrativos que realiza los diferentes

participantes

M. Disposiciones Generales
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La responsabilidad de la aprobacién del manual de procedimientos serd de la Gerencia

General y la Gerencia de Recursos Humanos.

La responsabilidad por la adecuada implementacion y ejecucién del manual de

procedimientos sera de la Gerencia de Recursos Humanos.

Las actividades deberan realizarse segun los procedimientos que se han establecido.

Al integrarse un nuevo colaborador a la organizacion se le debe dar a conocer los

procedimientos que se encuentra en este manual.
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IV. Manual de Procedimientos
Gerencia de Operaciones con el Cliente

Area de Call Center
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A. PROPOSITO
Contar con una metodologia que les permita a los ejecutivos de Call Center identificar los pasos a

seguir para los distintos procedimientos que se realizan en el area.

B. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a los ejecutivos del area de Call Center.

C. RESPONSABILIDADES
1.1. Subgerencia de Atencion al Cliente
1.1.1.  Eslaresponsable de verificar los cambios en los procedimientos.
1.1.2.  Realizar las actualizaciones o modificaciones al manual de procedimientos.
1.2. Coordinacion de Call Center
1.2.1.  Verificar que cada uno de lo ejecutivos tenga un ejemplar del manual de
procedimientos.

1.2.2.  Constatar que se cumplan los procedimientos descritos en el manual.

D. DEFINICION
1.1 CALL CENTER
Medio moderno de atencién al cliente via telefonica, a través del cual una organizacion trata
de suplir las necesidades de sus clientes mediante la red de telecomunicaciones, que en la

actualidad, es amplia y a los usuarios les es facil de acceder.
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1.2 COORDINACION DE CALL CENTER
Personal encargado de coordinar las actividades desarrolladas dentro del Call Center, asi

como la supervision del personal.

E. RESPONSABLE DE REVISION DEL PROCEDIMIENTO
El responsable de Editar, Revisar, Actualizar adecuadamente este procedimiento, es la Subgerencia

de Atencion al Cliente.

F. REVISION DEL PROCEDIMIENTO
Los procedimientos seran revisados por lo menos dos veces al afio, salvo cambios que ameriten

revisiones extraordinarias.

G. SIMBOLOGIA
A continuacion se describe la simbologia utilizada en la representacion grafica de los procedimientos

contenidos en este manual.

Figura Significado

Inicio o termino:

O Indica el principio o el fin del flujo. Puede ser accién o lugar, ademas, se

usa para indicar una unidad administrativa o persona que recibe o

proporciona informacién.

Actividad:

Describe las funciones que desempefian las personas involucradas en

el procedimiento.

Documento:
B Se utiliza este simbolo para hacer referencia a la generacion o consulta

de un documento especifico en un punto del proceso.
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Significado

Decision/ Bifurcacion:

Indica los puntos en que se toman decisiones: si 0 no, abierto o cerrado.

Archivo:

Indica que se guarde un documento en forma temporal 0 permanente.

Conector de pagina:
Representa una conexién o enlace con otra hoja diferente en la que

continua el diagrama de flujo.

Conexion con otros procesos:
Nombra un proceso independiente que en algin momento aparece

relacionado con el proceso principal.

Conexiones de pasos o flechas:
Muestran direccién y sentido del flujo del proceso, conectando los

simbolos.

H. LISTA DE DISTRIBUCION

Este procedimiento debera ser distribuido a todos los ejecutivos del Area de Call Center.
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|. PROCEDIMIENTOS
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1. PROCEDIMIENTO PARA BLOQUEAR TELEFONOS ROBADOS O EXTRAVIADOS

Las personas involucradas en este proceso son el cliente y el ejecutivo de Call Center.

A continuacion se detalla el proceso:

1.1 Cliente
1.1.1 Llama al Call Center y notifica que terminal telefénica ha sido robada o extraviada.
1.1.2 Proporciona informacién solicitada por el ejecutivo de Call Center

1.1.3 Solicita que bloqueen el aparato.

1.2 Ejecutivo de Call Center
1.2.1 Recibe la llamada del cliente.
1.2.2 Ingresa al sistema
1.2.3 Solicita datos del cliente.
1.2.4 Verifica informacion de cliente en el sistema.
1.2.5 Llenar hoja de operaciones con el cliente con los datos proporcionados
1.2.6 Bloquear la linea del cliente en el sistema.

1.2.7 Realizar llamada de prueba.

El diagrama de flujo es el siguiente:

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCEDIMIENTO PARA
BLOQUEAR LINEAS DE TELEFONO REPORTADAS COMO ROBADAS O EXTRAVIADAS
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CLIENTE EJECUTIVO DE CALL CENTER
Llama al Call Center y Recibe llamada de
notifica robo o extravio > cliente
de aparato 111
1.21
Ingresa al sistema
1.2.2
\ 4
Proporciona Solicita datos del
informacion < cliente
requerida
1.1.2
1.2.3
y Verifica informacion
Solicita bloqueo de > de cliente en el
linea sistema
1.1.3
1.24
\ 4

Llena hoja de
operaciones con el
cliente

l 1.2.5

Bloquea linea de
cliente en el sistema

l 1.2.6

Realiza llamada de
prueba

2. PROCEDIMIENTO PARA ACTIVAR SERVICIO DE ROAMING

Las personas involucradas en este proceso son el cliente y el ejecutivo de Call Center.
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A continuacién se detalla el proceso:

2.1 Cliente

2.11

212

213

Llama al Call Center y consulta sobre el servicio roaming.
Proporciona informacién solicitada por el ejecutivo de Call Center

Solicita activacién de servicio roaming.

2.2 Ejecutivo de Call Center

221

222

223

224

225

226

227

228

229

2.2.10

Recibe la llamada del cliente.

Ingresa al sistema

consulta hacia que ciudad viajara el cliente.

Consultar al cliente si desea el PIN genérico o uno diferente.

Solicita al cliente que envie una carta via fax solicitando el servicio con documento
de identidad anexo. Debe especificar si desea PIN genérico o diferente.

Si el cliente no envia fax no procede a la activacion del servicio.

Si el cliente envia el fax, se procede a la activacion del servicio en el sistema.

Llenar hoja de operaciones con el cliente con los datos proporcionados y fax anexo.

Explicar al cliente la forma de ingreso de PIN, tarifas y forma de marcacion.

Entregar carta y documento de identidad de cliente a la persona autorizada para

activar el servicio de roaming.

2.3 Activador de servicio roaming

231

232

Recibe documentacién de cliente

Activa servicio roaming




101

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
AREA DE OPERACIONES CON EL CLIENTE
AREA DE CALL CENTER

3/4

2.3.3  Archiva documentacion en su respectivo félder.

El diagrama de flujo es el siguiente:

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCEDIMIENTO PARA
ACTIVAR SERVICIO ROAMING
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CLIENTE EJECUTIVO DE CALL CENTER ACTIVADOR ROAMING
Llama al Call Recibe llamada de

Center y consulta
sobre servicio
roaming

2141

21.2

Proporciona
informacion
requerida

A 4

cliente

A 4

Ingresa al sistema

A 4

Consulta hacia que
ciudad viajara

A 4

A

A 4

213

Solicita cambio de
direccion

Consulta PIN

A 4

Y

Solicita envio de fax

No

!

Si

No
procede

221

222
223

224

225

|

2.2.6

Si procese la
activacion

227

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCEDIMIENTO PARA
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ACTIVAR SERVICIO ROAMING

CLIENTE EJECUTIVO DE CALL CENTER

ACTIVADOR ROAMING

Llena hoja de
operaciones con el 2.2.8
cliente

A 4

Explica a cliente el
uso de servicio
roamina 2.29

A 4

Entrega
documentacion a

roamina

2210

3. PROCEDIMIENTO PARA CAMBIO DE DIRECCION

2.3.1

Recibe

encargado de —» documentacién de

cliente

A 4

Activa servicio
roaming

232

Archiva

formulario

233
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Las personas involucradas en este proceso son el cliente y el ejecutivo de Call Center.

A continuacion se detalla el proceso:

3.1 Cliente

3.11

3.12

3.13

Llama al Call Center y notifica que ha cambia de direccion de envio de
correspondencia.
Proporciona informacién solicitada por el ejecutivo de Call Center

Solicita cambio de direccién en el sistema para envio de correspondencia.

3.2 Ejecutivo de Call Center

3.2.1

322

323

324

325

326

3.2.7

328

329

Recibe la llamada del cliente.

Ingresa al sistema

Solicita datos del cliente.

Verifica informacion de cliente en el sistema.

Si la informacién no coincide no procede el cambio de direccion.

Si la informacion es correcta, se procede al cambio de direccion del cliente en el
sistema.

Llenar hoja de operaciones con el cliente con los datos proporcionados

Explica al cliente el cambio que tendra en su ciclo de facturacion.

Archiva formulario en su respectivo folder.

El diagrama de flujo es el siguiente:

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCEDIMIENTO PARA
CAMBIO DE DIRECCION DE CLIENTES
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EJECUTIVO DE CALL CENTER

(oo >

3.1.2

313

3.141

Llama al Call Center
y notifica cambio de
direccion

Proporciona
informacion
requerida

A 4

3.2,

3.22

Recibe llamada de
cliente

|

Ingresa al sistema

|

A 4

Solicita cambio de
direccion

A

3.23

Solicita datos del
cliente

A 4

3.24

No
procede
el cambio

3.29

3.25

Archiva
formulario

Verifica informacion
de cliente en el
sistema

Coincide
informacion

Se procede al
cambio de
direccion en el
sistema

3.2.6

A 4

Llena hoja de
operaciones
con el cliente

3.2.7

A 4

Explica a
cliente
cambio en
ciclo de
facturacion

3.2.8

B. Programa de capacitacion sobre la direccion y el servicio al cliente aplicando la filosofia

FISH!
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1. Misién
Llegar a ser la compafia de servicios con la mejor atencion a sus clientes posventa, mediante la
satisfaccion de todas sus necesidades y la creacién de relaciones comerciales basadas en la

confianza y la calidad integral en el servicio.

2. Visién
Crear un ambiente de trabajo divertido donde los empleados disfruten haciendo su trabajo y
encuentren la autorrealizacién en sus actividades, ofreciendo el mejor servicio y atencion a los clientes

de la compafiia.

3. Objetivos

- Implementar la filosofia FISH! en la dindmica de trabajo del Call Center, para obtener mayor
eficiencia en el desempefio del area y mayor calidad en el servicio al cliente.

- Crear una cultura FISH! donde se practiquen los principios y se forme una atmdsfera de trabajo
agradable y divertida.

- Alcanzar el nivel 6ptimo de los factores segun el modelo de evaluacién de los factores, para
incrementar la eficiencia del area.

- Establecer mecanismos que contribuyan a mejorar el nivel de los factores de la direccion para
lograr un excelente servicio al cliente.

- Orientar todos los esfuerzos por parte de los ejecutivos de Call Center a alcanzar la calidad en el
servicio al cliente.
4. Estructura del Programa

a. El Cambio
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Modulo 1: El Cambio

Descripcion General

El médulo pretende sensibilizar la direccion con respecto a las necesidades de cambio requeridas por
la evolucién de las condiciones de trabajo dentro de las organizaciones, brindando criterios y
herramientas que faciliten la toma de decisiones y el manejo de los procesos de cambio.

Dirigido a

El personal directivo del Area de Atencion al Cliente

Unidad Responsable de Preparacion

Gerencia de Recursos Humanos

Colaboradores

Gerencia de Operaciones con el Cliente y Jefes de Unidades de Atencion al Cliente

Perfil del Expositor

Licenciado en Administracion de Empresas o Psicdlogo Industrial con estudios y experiencia en
técnicas de autoanalisis y manejo de procesos de cambio.

Objetivo General

Reflexionar sobre la necesidad de implementar cambios en las organizaciones, que contribuyan a
adaptarse a las nuevas exigencias y permitan a la compafiia y a su personal tener mejores
condiciones para lograr sus objetivos.

Objetivos Especificos

- Conocer en qué consisten los procesos de cambio y cdmo aplicarlos en la organizacion para que
estos logren ser efectivos.

- Identificar los posibles factores de resistencia a los cambios, para seleccionar las técnicas
adecuadas para afrontarlos y lograr que los cambios se lleven a cabo de manera efectiva.

Contenido

- Proceso del cambio

- Resistencia al cambio

- Técnicas para afrontar la resistencia al cambio

Duracion
6 horas.

Panorama General

Tema Sub-temas Metodologia
1. Proceso del cambio a. Concepto Conferencia.
b. Necesidad Tiempo: 2 horas.
c. Importancia
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2. Resistencia al cambio

Conferencia y dinamicas de

grupo.
Tiempo: 2 horas.

3. Técnicas para afrontar la
resistencia al cambio

e o oo

Educacion y comunicacién
Participacion

Orientacion y apoyo
Negociacion

Conferencia y mesas de
discusion.
Tiempo: 2 horas.

Costos del Modulo

Datos importantes:

- Se ha determinado un precio estimado de $40 por hora de capacitacion para el

facilitador/expositor. (Fuente: Camara Salvadorefia de Empresas Consultoras - CAMSEC).

- El gasto de papeleria y refrigerio se estimara con base en la proyeccién de asistencia por médulo,

se estimaran gastos de material impreso y refrigerio de $5 por persona respectivamente. (Fuente:

CAMSEC).

- El presupuesto para el programa esta exento de alquiler de local y de equipo técnico (cafion,

computadora portétil, pantalla), debido a que la empresa cuenta con ellos, y solo se debera

reservar para las fechas en que se utilizara.

Los datos anteriormente mencionados, han sido utilizados para determinar los costos de todos los

maodulos propuestos.

Proyeccion de asistencia; 10 personas.

Concepto

Costos




Unitario Subtotal Total
RECURSO HUMANO $ 240.00
Expositor (6 horas) $40.00 $ 240.00
RECURSOS MATERIALES 90.00
Decoracion y adaptacion del local 20.00 20.00
Material impreso (10 personas) 5.00 50.00
Material para dinamicas 20.00 20.00
OTROS GASTOS 50.00
Refrigerios (10 personas) 5.00 50.00
SUB-TOTAL 380.00
IMPREVISTOS (10%) 38.00
GASTOS TOTALES $ 418.00

b. Filosofia FISH!

109
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Modulo 2: Filosofia FISH!

Descripcion General

Proporcionar una nueva filosofia de trabajo que aplicada en el area de atencién al cliente contribuira a
crear condiciones que mejoren el ambiente de trabajo.

Dirigido a

El personal de Atencion al Cliente (Direccién y Call Center)

Unidad Responsable de Preparacion

Gerencia de Recursos Humanos

Colaboradores

Gerencia de Operaciones con el Cliente y Jefes de Unidades de Atencién al Cliente

Perfil del Expositor

Estudios avanzados o graduado de Licenciatura en Administracion de Empresas o Psicologia
Industrial, con conocimiento y experiencia acerca de la practica e implementacion de la filosofia FISH!

Objetivo General

Dar a conocer los pormenores de la Filosofia FISH!, sus principios y modelo de implementacién, para

ser aplicados dentro del area de Atencién al Cliente.

Objetivos Especificos

- Exponer la filosofia FISH! en conjunto con todos sus detalles para conocer las ventajas que
ofrece al aplicarla en el trabajo.

- Crear en la direccion del area un compromiso de aplicar FISH! en todas sus actividades, para ser

un modelo a los empleados.

- Determinar un proceso de implementacién de la filosofia FISH! a todas las partes del area, para
mejorar el ambiente de trabajo y elevar la calidad del servicio al cliente.

- Instruir a los ejecutivos acerca de que trata la filosofia FISH! y como aplicarla en las tareas
diarias, para conocer los beneficios que traera a ellos mismos y a la empresa

Contenido
- Historia de FISH!
- Principios FISH!
- Ventajas de FISH!
- Proceso de implementacion
Duracion
6 horas.
Panorama General
Tema Sub-temas Metodologia
1. Historia de FISH! a. Descripcion de la historia Conferencia
b. Origenes Tiempo: 45 minutos.
2. Principios FISH! a. Elegir la actitud Conferencia y dinamica grupal.
b. Jugar Tiempo: 2 Horas.
c. Estar presente
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d. Alegrar el dia a los demas
3. Ventajas de FISH! Beneficios a la empresa Conferencia.
Beneficios a la unidad Tiempo: 1 hora 15 minutos
c. Beneficios al empleado
4. Proceso de a. Concientizacion de la Conferencia y dindmica grupal.
Implementacion necesidad de aplicar FISH! | Tiempo: 2 horas.
b. Desarrollo de actividades
que contribuyen a la
comprensién de FISH!
c. Aplicacion practica en la
vida cotidiana.
Costos del Modulo

Proyeccion de asistencia: 45 personas.

Costos
Concepto
Unitario Subtotal Total

RECURSO HUMANO $ 240.00

Expositor (6 horas) $ 40.00 $ 240.00
RECURSOS MATERIALES 285.00

Decoraci6n y adaptacion del local 20.00 20.00

Material impreso (45 personas) 5.00 225.00

Material para dinamicas 20.00 20.00
OTROS GASTOS 225.00

Refrigerios (45 personas) 5.00 225.00
SUB-TOTAL 750.00
IMPREVISTOS (10%) 75.00
GASTOS TOTALES $ 825.00

¢. Mecanismos de liderazgo
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Médulo 3: Liderazgo Efectivo

Descripcion General

Brindar a las personas en puestos con personal a cargo la informacion necesaria y desarrollar
habilidades de liderazgo que les permita desempefiar el rol de liderazgo con efectividad.
Dirigido a

El personal directivo del Area de Atencién al Cliente

Unidad Responsable de Preparacion

Gerencia de Recursos Humanos

Colaboradores
Gerencia de Operaciones con el Cliente
Perfil del Expositor

Licenciado en Administracion de Empresas o Psicélogo Industrial con experiencia en capacitacion de

lideres.

Objetivo General

Ofrecer a los directores del area técnicas y herramientas tedricas y practicas que les faciliten

desempefiar su rol como lideres de manera efectiva.

Objetivos Especificos

- Analizar las teorias e informacion relacionada con el liderazgo para facilitar la comprension del rol
y cuales deben ser los objetivos que se deben perseguir.

- Fortalecer la personalidad de los lideres a través de nuevas técnicas que contribuyan a formar
una imagen de confianza, respeto e integridad.

- Determinar las responsabilidades y funciones del lider, para establecer posibles patrones de
accién en situaciones laborales e incrementar la efectividad en la practica del rol.

Contenido

- Definicién de Liderazgo

- Estilos de liderazgo

- Caracteristicas del lider

- Aplicando FISH! al liderazgo

Duracién
6 horas.
Panorama General
Tema Sub-temas Metodologia
1. Definicién de Liderazgo a. Concepto Conferencia.
Importancia Tiempo: 1 hora

c. Naturaleza

2. Estilos de liderazgo a. Autocratico Conferencia y mesas de
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Proyeccion de asistencia; 10 personas.

b. Democratico discusion.
c. Anarquico Tiempo: 2 horas
d. Personal
e. Impersonal
f.  Paternal
g. Situacional
Caracteristicas del lider a. Inteligencia préactica Conferencia.
b. Madurez social Tiempo: 1 horas
c.  Motivacion interna
d. Actitud de relaciones
humanas
Teorias contemporaneas a. Empowerment Conferencia.
de liderazgo b. Coaching Tiempo: 1 horas
Aplicando FISH! al a. Elegir la actitud Conferencia y dindmicas de
liderazgo b. Jugar grupo.
c. Estarpresente Tiempo: 1 hora
d. Alegrar el dia a los demas
Costos del Médulo

Costos
Concepto
Unitario Subtotal Total

RECURSO HUMANO $ 240.00

Expositor (6 horas) $ 40.00 $ 240.00
RECURSOS MATERIALES 90.00

Decoracion y adaptacion del local 20.00 20.00

Material impreso (10 personas) 5.00 50.00

Material para dinamicas 20.00 20.00
OTROS GASTOS 50.00

Refrigerios (10 personas) 5.00 50.00
SUB-TOTAL 380.00
IMPREVISTOS (10%) 38.00
GASTOS TOTALES $ 418.00

d. Mecanismos de comunicacion




114

Médulo 4: La Comunicacion

Descripcion General

Incrementar la eficiencia en el proceso de la comunicacion, mediante el conocimiento del proceso y su
funcionamiento, que agilice el flujo de informacion interna que permita ofrecer informacion veraz y
oportuna a los clientes.

Dirigido a

El personal de Atencion al Cliente (Direccion y Call Center)

Unidad Responsable de Preparacion

Gerencia de Recursos Humanos

Colaboradores

Gerencia de Operaciones con el Cliente

Perfil del Expositor

Licenciado en Administracién de Empresas, Psicélogo Industrial con experiencia en capacitacién
acerca de comunicacion interna institucional.

Objetivo General

Dar a conocer mecanismos que permitan el flujo de informacion entre la direccidn y el personal de
Atencion al Cliente para eliminar barreras y transmitir la informacion importante a tiempo y asi ofrecer

una mejor atencion a las necesidades de los usuarios del Call Center.

Objetivos Especificos

- Conocer la importancia de la comunicacién entre direccién y personal que facilite el flujo de
informacion relevante oportunamente.

- Establecer los canales de comunicacion mas convenientes para el area e implementar nuevos

procedimientos para el manejo de la informacién.

- Crear un ambiente de comunicacion abierta y flexible que permita a la direccién del area ser
retroalimentada y al personal contar con la informacién oportunamente para brindar un mejor
servicio al cliente.

Contenido

- Definicién de comunicacién

- Proceso de la comunicacién

- Factores que influyen en la comunicacién en las organizaciones

- Barreras de la comunicacion

- Pautas para mejorar la comunicacion

- Aplicando FISH! a la comunicacién

Duracién

8 horas.

Panorama General
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Tema Sub-temas Metodologia

Definicion de comunicaciéon | a. Conceptos basicos Conferencia

b. Importancia Tiempo: 1 hora
Proceso de la a. Elementos dela Conferencia y actividades
comunicacion comunicacion grupales

b. Diagrama del proceso Tiempo: 2 horas.
Factores que influyenenla | a. Canales formales de la Conferencia
comunicacion en las comunicacion Tiempo: 1 hora.
organizaciones b. Estructura de autoridad

c. Especializacién de los

trabajos
d. Propiedad de la
informacién

Barreras de la a. Semanticas Conferencia y actividades
comunicacion b. Fisicas grupales

c. Fisiolbgicas Tiempo: 1 hora.

d. Administrativas
Pautas para mejorar la Conferencia.
comunicacion Tiempo: 1 hora.
Aplicando FISH! a la a. Elegir la actitud Conferencia y dindmicas de
comunicacion b. Jugar grupo.

c. Estarpresente Tiempo: 1 hora.

d. Alegrar el dia a los demés

Costos del Modulo

Proyeccidn de asistencia: 45 personas. (Ver siguiente pagina)

Concepto

Costos
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Unitario Subtotal Total
RECURSO HUMANO $ 320.00
Expositor (8 horas) $40.00 $ 320.00
RECURSOS MATERIALES 285.00
Decoracion y adaptacion del local 20.00 20.00
Material impreso (45 personas) 5.00 225.00
Material para dinamicas 20.00 20.00
OTROS GASTOS 225.00
Refrigerios (45 personas) 5.00 225.00
SUB-TOTAL 830.00
IMPREVISTOS (10%) 83.00
GASTOS TOTALES $ 913.00

e. Mecanismos de motivacion
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Médulo 5: Motivando al personal

Descripcion General

Conocer las teorias de motivacidn y su evolucion, asi como aspectos relacionados con la motivacion y
el trabajo, que permitan a la direccién incrementar la motivacién y mantenerla, en el personal que
pertenece al area.

Dirigido a

El personal directivo del Area de Atencién al Cliente

Unidad Responsable de Preparacion

Gerencia de Recursos Humanos

Colaboradores

Gerencia de Operaciones con el Cliente

Perfil del Expositor

Licenciado en Administracién de Empresas, Psicélogo Industrial con experiencia en motivacién de

personal.

Objetivo General

Establecer mecanismos que permitan a la direccién del &rea elevar y la motivacion de los ejecutivos

para mejorar la eficiencia y calidad en el servicio al cliente.

Objetivos Especificos

- Conocer la importancia que tiene la motivacién para los empleados y de que manera afecta el
rendimiento, la eficiencia y calidad de su desempefio.

- Desarrollar mecanismos que permitan mantener una alta motivacién en todos los empleados,
para mejorar el ambiente de trabajo y aumentar la calidad en el servicio al cliente.

Contenido

- Definicién de motivacion

- Primeras ideas sobre la motivacion
- Perspectivas de la motivacion

- Motivacion y el trabajo

Duracién
6 horas.
Panorama General
Tema Sub-temas Metodologia
1. Definicién de motivacién a. Términos basicos Conferencia.

b. Aspectos generales sobre | Tiempo: 1 hora.
la motivacion

2. Primeras ideas de a. Modelo tradicional Conferencia.
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motivacion b. Modelo de las relaciones Tiempo: 1 hora 30minutos.
humanas
c. Modelo de los recursos
humanos
3. Perspectivas de la a. Teoria de las necesidades | Conferencia.
motivacion b. Teoria Xy Teoria Y Tiempo: 1 hora 30 minutos.
c. Teoria de la equidad
4. Motivacion y el trabajo a. Motivacion en el trabajo de | Conferencia y mesas de
supervision y direccion discusion.
b. Motivando a los empleados | Tiempo: 1 horas.
5. Aplicando FISH! a la a. Elegir la actitud Conferencia y dindmicas
motivacion b. Jugar grupales.
c. Estarpresente Tiempo: 1 hora.
d. Alegrar el dia a los demas
Costos del Modulo

Proyeccion de asistencia: 10 personas.

Costos
Concepto
Unitario Subtotal Total

RECURSO HUMANO $ 240.00

Expositor (6 horas) $40.00 $ 240.00
RECURSOS MATERIALES 90.00

Decoracion y adaptacion del local 20.00 20.00

Material impreso (10 personas) 5.00 50.00

Material para dinamicas 20.00 20.00
OTROS GASTOS 50.00

Refrigerios (10 personas) 5.00 50.00
SUB-TOTAL 380.00
IMPREVISTOS (10%) 38.00
GASTOS TOTALES $ 418.00

Médulo 6: Mi Motivacion
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Descripcion General

Proporcionar al empleado técnicas y recomendaciones que faciliten la automotivacion para
incrementar la productividad y ofrecer un mejor servicio al cliente.

Dirigido a

Ejecutivos de Atencion al Cliente (en Call Center)

Unidad Responsable de Preparacion

Gerencia de Recursos Humanos

Colaboradores

Gerencia de Operaciones con el Cliente

Perfil del Expositor

Licenciado en Administracién de Empresas, Psicélogo Industrial con experiencia en motivacién de
personal

Objetivo General

Elevar la motivacion de los ejecutivos mediante la concientizacion del valor de todos los aspectos de
trabajo y técnicas de automotivacion que permitan mantener una motivacion constante.

Objetivos Especificos

- Aprender a valorar el entorno del puesto de trabajo y encontrar en cada aspecto una oportunidad
de crecimiento laboral y profesional.

- Aplicar técnicas de automotivacion que permitan a los ejecutivos mantenerse motivados y
desempefiar sus labores con eficiencia en todo momento.

Contenido

- Definicién de motivacion
- Técnica de automotivacion
- Aplicando FISH! a la motivacion

Duracion

4 horas.

Panorama General

Tema Sub-temas Metodologia
1. Definicién de motivacion a. Términos bésicos de la Conferencia.
motivacion Tiempo: 1 hora.
b. Aspectos generales de la
motivacion
2. Técnica de automotivacion Conferencia y dindmicas de

grupo.
Tiempo: 2 horas.

3. Aplicado FISH! a la a. Elegirla actitud Conferencia y dinamicas de




120

motivacion b. Jugar grupo.
c. Estarpresente Tiempo: 1 hora.
d. Alegrar el dia a los demas
Costos del Modulo

Proyeccion de asistencia: 45 personas.

Costos
Concepto
Unitario Subtotal Total

RECURSO HUMANO $ 160.00

Expositor (4 horas) $40.00 $ 160.00
RECURSOS MATERIALES 285.00

Decoracion y adaptacion del local 20.00 20.00

Material impreso (45 personas) 5.00 225.00

Material para dinamicas 20.00 20.00
OTROS GASTOS 225.00

Refrigerios (45 personas) 5.00 225.00
SUB-TOTAL 670.00
IMPREVISTOS (10%) 67.00
GASTOS TOTALES $ 737.00

f. Mecanismos de trabajo en equipo
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Médulo 7: Trabajo en Equipo

Descripcion General

Orientar al personal a trabajar en equipo, mediante la integracion de todos los niveles del area, asi
como los diversos puestos, para crear un ambiente de trabajo agradable y propiciar las condiciones
ideales para lograr los objetivos de la unidad.

Dirigido a

Personal de la Unidad de Atencién al Cliente

Unidad Responsable de Preparacion

Gerencia de Recursos Humanos

Colaboradores

Gerencia de Operaciones con el Cliente

Perfil del Expositor

Licenciado en Administracién de Empresas o Psicdlogo Industrial, con experiencia en formacién de
equipos de trabajo.

Objetivo General

Convertir a todo el personal de la Unidad de Atencién al Cliente en un equipo de trabajo para ser mas
efectivos en el logro de los objetivos del area.

Objetivos Especificos

- Estimular las relaciones interpersonales entre el personal, para facilitar la interaccion entre ellos y
crear un sentimiento de pertenencia.

- Promover la valoracion del trabajo que desempefia cada uno y la importancia que este tiene para
el logro de los objetivos.

- Crear un ambiente laboral agradable que se base en las relaciones entre el personal mediante la
formacion de un equipo de trabajo.

Contenido

- Definicién de Trabajo en Equipo

- Proceso de integracion de Equipos de Trabajo

- Factores que desarrollan Equipos de Trabajo

- Naturaleza y tipos de Equipos

- Aplicando FISH! al Trabajo en Equipo

Duracion
8 horas.
Panorama General
Tema Sub-temas Metodologia
1. Definicidn de trabajo en a. Definicién Conferencia
equipo Tiempo: 1 hora.
b. Diferencias entre grupos y
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equipos de trabajo
c. Caracteristicas de un
equipo de trabajo
2. Proceso de integracion de a. Aceptacion mutua Conferencia.
Equipos de Trabajo b. Toma de decisiones Tiempo: 2 horas
c. Motivacion
d. Control
3. Factores que desarrollan a. Sus objetivos Conferencia.
Equipos de Trabajo b. Liderazgo Tiempo: 2 horas
c. Elestatus
d. Normas y control
e. Lacohesion
4, Naturaleza y tipos de a. Parala resolucion de Creacion de 3 grupos de trabajo
Equipos problemas para aplicar lo aprendido y
b. Transfuncional exponer el tema al auditorio.
c. Autodirigidos Tiempo: 2 Horas.
5. Aplicando FISH! al Trabajo | a. Elegir la actitud Conferencia y dinamicas de
en Equipo b. Jugar grupo.
c. Estarpresente Tiempo: 1 hora.
d. Alegrar el dia a los demas

Costos del Modulo

Proyeccion de asistencia: 45 personas.

Concepto

Costos
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Unitario Subtotal Total
RECURSO HUMANO $ 320.00
Expositor (8 horas) $40.00 $ 320.00
RECURSOS MATERIALES 285.00
Decoracion y adaptacion del local 20.00 20.00
Material impreso (45 personas) 5.00 225.00
Material para dinamicas 20.00 20.00
OTROS GASTOS 225.00
Refrigerios (45 personas) 5.00 225.00
SUB-TOTAL 830.00
IMPREVISTOS (10%) 83.00
GASTOS TOTALES $ 913.00

g. Mecanismos de clima organizacional
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Médulo 8: Ambiente de Trabajo

Descripcion General

Contribuir al establecimiento de condiciones de trabajo propicias que permitan al personal de la
Unidad de Atencién al Cliente laborar en un ambiente agradable y seguro para todos

Dirigido a

Personal de la Unidad de Atencién al Cliente

Unidad Responsable de Preparacion

Gerencia de Recursos Humanos

Colaboradores

Gerencia de Operaciones con el Cliente, Gerencia Técnica.

Perfil del Expositor

Licenciado en Administracion de Empresas o Psicdlogo Industrial, con experiencia en clima
organizacional, higiene y seguridad laboral.

Objetivo General

Crear un ambiente de trabajo agradable que permita a los trabajadores laborar en un clima de
tranquilidad y les facilite desempefiar sus actividades de manera mas eficiente para mejorar el servicio
al cliente.

Objetivos Especificos

- Mejorar las relaciones laborales entre el personal y direccion del area, que permitan la
convivencia entre ellos y el buen funcionamiento del area.

- Mantener condiciones fisicas ideales para garantizar la higiene y seguridad del personal que
labora en el area.

Contenido
- Clima Organizacional
- Higiene y seguridad laboral

- Convivencia
- Aplicacion de FISH! al ambiente de trabajo
Duracion
4 horas.
Panorama General
Tema Sub-temas Metodologia
1. Clima organizacional a. Concepto Conferencia.

b. Importancia Tiempo: 1 hora.

2. Convivencia a. Relaciones Conferencia y mesas de
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interpersonales discusion.
b. Adaptacién al lugary Tiempo: 1 hora.
equipo de trabajo
3. Higiene y seguridad laboral Concepto Conferencia.
Importancia Tiempo: 1 hora.
c. Beneficios
4. Aplicacion de FISH! al a. Elegir la actitud Conferencia y dindmicas de
ambiente de trabajo b. Jugar grupo.
c. Estar presente Tiempo: 1 hora.
d. Alegrar el dia a los demés

Costos del Modulo

Proyeccion de asistencia; 45 personas.

Costos
Concepto
Unitario Subtotal Total

RECURSO HUMANO $ 160.00

Expositor (4 horas) $40.00 $ 160.00
RECURSOS MATERIALES 285.00

Decoracion y adaptacion del local 20.00 20.00

Material impreso (45 personas) 5.00 225.00

Material para dinamicas 20.00 20.00
OTROS GASTOS 225.00

Refrigerios (45 personas) 5.00 225.00
SUB-TOTAL 670.00
IMPREVISTOS (10%) 67.00
GASTOS TOTALES $ 737.00

h. Mecanismos de servicio al cliente
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Modulo 10: Calidad en el Servicio al Cliente

Descripcion General

Proporcionar al empleado técnicas y recomendaciones que faciliten el trato con el cliente, y eleven la
calidad del servicio que les brindan a los usuarios.

Dirigido a

Ejecutivos de Atencion al Cliente (en Call Center)

Unidad Responsable de Preparacion

Gerencia de Recursos Humanos

Colaboradores
Gerencia de Operaciones con el Cliente
Perfil del Expositor

Licenciado en Administracion de Empresas con experiencia comercial y sobre la calidad en el servicio
al cliente.

Objetivo General

Crear una cultura de calidad en el servicio al cliente, a través de la cual se pueda brindar un mejor
servicio al cliente y satisfaccion a los usuarios que utilizan el servicio de Call Center.

Objetivos Especificos

- Conocer quienes son los clientes y la importancia que tienen para la empresa, para darles el lugar

y servicio que se merecen.

- Establecer un compromiso con la calidad en la atencién al cliente, para brindar un servicio
efectivo y satisfacer las necesidades de los clientes.

Contenido

- Cliente

- Servicio al cliente

- Calidad en el servicio al cliente
- Aplicando FISH! en el servicio al cliente

Duracion
4 horas.
Panorama General
Tema Sub-temas Metodologia
1. Cliente a. Concepto Conferencia.
b. Importancia Tiempo: 1 hora.
c. Necesidades
2. Servicio al cliente a. Concepto Conferencia.
b. Importancia Tiempo: 1 hora.
c. Elementos
3. Calidad en el servicio al a. Calidad Conferencia y mesas de
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cliente b.

Calidad en el servicio al
cliente

discusion.
Tiempo: 1 hora.

4. Aplicando FISH! en el
servicio al cliente

e o oo

Elegir la actitud

Jugar

Estar presente

Alegrar el dia a los demés

Conferencia y dinamicas de

grupo.
Tiempo: 1 hora.

Costos del Modulo

Proyeccion de asistencia: 45 personas.

Costos
Concepto
Unitario Subtotal Total

RECURSO HUMANO $ 160.00

Expositor (4 horas) $40.00 $ 160.00
RECURSOS MATERIALES 285.00

Decoraci6n y adaptacion del local 20.00 20.00

Material impreso (45 personas) 5.00 225.00

Material para dindmicas 20.00 20.00
OTROS GASTOS 225.00

Refrigerios (45 personas) 5.00 225.00
SUB-TOTAL 670.00
IMPREVISTOS (10%) 67.00
GASTOS TOTALES $ 737.00

Finalmente, se elabord guia didactica que contiene los temas que se propone tratar en los médulos,

que servird como punto de partida para la preparacion de los mismos (Ver Anexo 8), ademas, se

llenara una hoja de evaluacidn de los madulos, las cuales seran completadas por los asistentes a los

maodulos, para conocer su apreciacion respecto a la aceptacion y calidad de la capacitacion impartida.

(Ver Anexo 9).

5. Determinacion de recursos
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Humanos

Estos comprenderan el personal administrativo, expositores, coordinadores de los eventos, jefes de
las unidades participantes y el personal técnico.

Materiales

Son aquellos insumos necesarios para la implementacién del programa de capacitacion, como por
ejemplo, equipos audiovisuales, papeleria, utiles, mobiliario, ambientacién del local y otros materiales
necesarios para el buen funcionamiento del programa.

Financieros

Seran los recursos destinados por parte de la empresa, para costear los gastos en que se incurrira

para desarrollar el programa de capacitacion.

6. Cuadro integrado de Costos Totales de la propuesta
A continuacion se presenta un presupuesto general de gastos, elaborado a partir de la informacion de
los presupuestos individuales por modulos; quedara a decision de la empresa la definicién de las

politicas para financiar los gastos.

Cuadro Integrado de Costos Totales



Concepto Costos
RECURSO HUMANO $ 2080.00
Médulo 1: EI Cambio $240.00
Médulo 2: Filosofia FISH! 240.00
Médulo 3: Liderazgo efectivo 240.00
Maodulo 4: La comunicacion 320.00
Médulo 5: Motivando al personal 240.00
Médulo 6: Mi motivacion 160.00
Médulo 7: Trabajo en equipo 320.00
Mddulo 8: Ambiente de trabajo 160.00
Médulo 9: Calidad en el servicio al cliente 160.00
RECURSOS MATERIALES 2175.00
Médulo 1: EI Cambio 90.00
Médulo 2: Filosofia FISH! 285.00
Mddulo 3: Liderazgo efectivo 285.00
Maodulo 4: La comunicacion 285.00
Maodulo 5: Motivando al personal 90.00
Médulo 6: Mi motivacion 285.00
Médulo 7: Trabajo en equipo 285.00
Médulo 8: Ambiente de trabajo 285.00
Médulo 9: Calidad en el servicio al cliente 285.00
OTROS GASTOS 1675.00
Médulo 1: El Cambio 50.00
Médulo 2: Filosofia FISH! 225.00
Médulo 3: Liderazgo efectivo 225.00
Médulo 4: La comunicacion 225.00
Maodulo 5: Motivando al personal 50.00
Médulo 6: Mi motivacion 225.00
Mddulo 7: Trabajo en equipo 225.00
Médulo 8: Ambiente de trabajo 225.00
Médulo 9: Calidad en el servicio al cliente 225.00
IMPREVISTOS 593.00
Médulo 1: El Cambio $ 38.00
Médulo 2: Filosofia FISH! 75.00
Médulo 3: Liderazgo efectivo 75.00
Médulo 4: La comunicacion 83.00
Méodulo 5: Motivando al personal 38.00
Médulo 6: Mi motivacién 67.00
Médulo 7: Trabajo en equipo 83.00
Médulo 8: Ambiente de trabajo 67.00
Maodulo 9: Calidad en el servicio al cliente 67.00
GASTOS TOTALES $ 6523.00

7. Financiamiento de la propuesta
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La empresa debera considerar la agregar la cantidad correspondiente al costo total integrado del
programa de capacitacion, en el rubro de Desarrollo Humano, contemplado en el presupuesto general
anual de la compafiia. Se sugiere financiar con recursos propios de la empresa, sin embargo, queda a

disposicién de la Gerencia General tal decision.

D. Modelo de control y evaluacion de los factores de la direccion y FISH!

1. Generalidades
Es necesario mantener un monitoreo sobre las fluctuaciones en los niveles de los factores, es decir,
supervisar periodicamente resultados que indiquen los avances o retrocesos que se obtienen a partir
de los cambios que se promueven para cada uno de los factores de la direccion.
Por lo tanto, el modelo de monitoreo esta compuesto por cinco factores de la direccién, que son el
liderazgo, comunicacién, motivacion, trabajo en equipo y clima organizacional; ademas se
contemplara el factor de evolucién FISH!, para identificar la aceptacion, practica e identificacion con tal
filosofia, a partir de la implementacion de la misma dentro de la empresa.
Con el objetivo de tener un parametro de comparacion, la herramienta de recoleccién de datos, sera la
misma utilizada por el grupo de investigacion, con la que se elabord el diagnéstico, con la variante de
incorporar el factor FISH! En el Anexo 10, se puede apreciar el cuadro con los enunciados elaborados
para este nuevo factor, asi como su tabla de puntuacion, que esta en conformidad con el sistema de

evaluaci6n aplicado en el diagnostico, mismo que sera utilizado para las evaluaciones posteriores.

2. Objetivos

General

- Mantener un control periodico sobre los cambios que se generan en los factores, para conocer si
las el efecto de las acciones realizadas, crear indicadores comparables en el tiempo y crear
nuevos planes que sean de beneficio para el objeto de estudio.

Especificos
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Establecer un mecanismo de monitoreo que permita supervisar la evolucion de los factores
durante periodos de tiempo que permita identificar tendencias y retroalimente a la direccién.
Crear un historial en el que se visualice resultados y tendencias para facilitar la toma de
decisiones a la direccion.

Determinar el impacto de las medidas tomadas en el pasado a través de la fluctuacién de los

indicadores, para darles continuidad o cambiar la orientacion de las mismas.

3. Politicas

Realizar el estudio de los factores de direccién y FISH! en el &rea de operaciones con el cliente,
una vez por afio.

Establecer un mes calendario durante el cual se programara el estudio. Dicho mes, se sugiere no
que NO sea uno que contenga fechas festivas nacionales de gran relevancia, como Navidad,
Semana Santa, efc.

Que la Direcci6n incluya una politica institucional sobre el monitoreo de los factores de direccion y
FISH!

Que los empleados participen activamente en la evaluaciéon, desarrollo y seguimiento del modelo.
Que en la planificacién anual de recursos (presupuesto), se considere una partida especial para
mantener el monitoreo.

Que se cree una comision en la que se involucre la Direccion del area, personal del area objeto

de estudio y el Departamento de Recursos Humanos para darle seguimiento al modelo.

4. Estrategias

Para llevar a cabo la implementacion del modelo de monitoreo de los factores de direccion y FISH!

para crear un ambiente agradable de trabajo y mejorar continuamente el servicio al cliente, son las

siguientes:

Crear el compromiso de la Direccion del area de Operaciones con el cliente junto con el personal
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de Call Center para llevar a cabo el modelo de monitoreo periddicamente.

- Establecer un cronograma de actividades para la realizacion del estudio.

- Que los miembros que conformen la Comisién, sea por voluntad propia y espiritu de cooperacion.

- Capacitar a los miembros designados para la Comisién en aspectos Estadisticos y en lo
relacionado a los factores a monitorear.

- Dar a conocer a los miembros de la Comisién la constitucién del instrumento de recoleccién de
datos y el sistema de evaluacién.

- Lograr un pleno convencimiento de los miembros del area de que la practica de los principios
FISH! y la mejora de los factores de la direccién, generara un mejor desempefio en el trabajo y

mayor calidad en el servicio al cliente.

5. Importancia
La importancia estriba en que se contara con un instrumento elaborado técnicamente, el cual permitira
a los empleados expresar sus percepciones relacionadas con los factores, que servira para crear
registros de distintos periodos de tiempo, los cuales seran informacion clara y accesible que facilitara
la toma de decisiones a la Direccién, para crear medidas que afecten positivamente y sean del

beneficio del empleado y la empresa.

6. Componentes del modelo

Liderazgo
En este aspecto se evaluara el estilo de liderazgo que se practica, el tipo de relacion, trato personal, el

soporte y orientacion que brindan los lideres y coordinadores del area de Call Center.

Comunicacion
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En este factor se evaluara la comunicacién que se da en el contexto laboral, analizando la fluidez,

claridad, lo concreta y oportuna a nivel formal e informal

Motivacion
En este aspecto se pretende analizar el grado de satisfaccion que la persona siente al estar laborando
en la empresa, del trabajo que desempefia, de los logros alcanzados, de sus relaciones

interpersonales y las expectativas que tienen de la misma.

Trabajo en equipo
Con este factor se pretende evaluar la unidad del grupo, la compenetracion entre las personas del

area de trabajo, el compromiso de someter intereses individuales por los de la empresa y el equipo

Clima organizacional
Este aspecto analizara factores fisicos y del ambiente de trabajo que tienen relacion con el desarrollo

diario de las actividades de los empleados.

Factor FISH!
En este factor se pretende conocer la apreciacion de los empleados acerca de la implementacion de
la Filosofia FISH! en el &rea de trabajo. Al cuestionario utilizado en este estudio, se le agregaré una

tabla similar a la de los demas factores, para que pueda ser evaluado. (Ver Anexo 10)

7. Requisitos basicos
Es necesario que para llevar a cabo el monitoreo de los factores antes mencionados, se cumplan con
los siguientes requisitos:
- Que sea aprobado por la Direccion del area de operaciones con el cliente.

- Que los empleados participen no solo como fuente de informacion sino también aportando ideas y
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sugerencias de mejora.

- Que la Direccion conozca los detalles del modelo y los resultados sean utilizados para beneficio
del area y los empleados.

- Retroalimentar al personal del &rea sobre los resultados.

- Que se haya llevado a cabo el Programa de capacitacion sobre la direccion y el servicio al cliente

aplicando la filosofia FISH! propuesto.

E. Cronograma de desarrollo de la propuesta
A continuacion se presenta el cronograma que describe el desarrollo de las distintas actividades

contenidas en la propuesta.



MESES

ACTIVIDADES

ANO 2007
MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS
2|3 2|3 2|3 2|3 2|3 2|3

1. Revisién del Manual de Organizacién

2. Aprobacién del Manual de Organizacién

3. Revision del Manual de Procedimientos

4, Aprobacion del Manual de Procedimientos

5. Revision y aprobacion del programa de
capacitacion

6. Revision y aprobacion del modelo de
monitoreo

7. Elaboracién de politicas relacionadas con el
modelo de monitoreo

8. Desarrollo del Modulo 1: El cambio

9. Desarrollo del Modulo 2: Filosofia FISH!

10. Desarrollo del Modulo 3: Liderazgo efectivo

11. Desarrollo del Médulo 4: La comunicacion

12. Desarrollo del Médulo 5: Motivando al
personal

13. Desarrollo del Médulo 6: Mi motivacion

14. Desarrollo del Médulo 7: Trabajo en equipo

15. Desarrollo del Médulo 8: Ambiente de
trabajo

16. Desarrollo del Médulo 9: Calidad en el
servicio al cliente

Planificacién del préximo diagndstico
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Anexo 1: Encuesta para Ejecutivos del Call Center

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA PARA EJECUTIVOS DEL CALL CENTER DE LA EMPRESA TELEMOVIL EL SALVADOR S.A.

Objetivo: Conocer la percepcion de las personas que trabajan en el Call Center de la compafiia, sobre aspectos relacionados con el
ambiente de trabajo.

Indicaciones: Favor leer detenidamente el significado de las respuestas posibles, para posteriormente contestar objetivamente marcando
con una X la casilla que corresponda a su apreciacion acerca del enunciado. EI manejo de esta informacion sera estrictamente

confidencial, de antemano agradecemos su cooperacion.

Significado de las respuestas:

Definitivamente es cierto: Esta respuesta representa un total acuerdo con el planteamiento hecho, donde la situacion expuesta sucede
tal como descrita y constantemente.

Muy cierto: Esta respuesta representa un alto grado de acuerdo con el planteamiento hecho, donde la situacién expuesta sucede casi
como descrita y con cierta constancia.

Cierto: Esta respuesta representa algun grado de acuerdo con el planteamiento hecho, donde la situacion expuesta sucede pero no con
mucha regularidad.

No es cierto: Esta respuesta representa un desacuerdo con el planteamiento hecho, donde la situacion expuesta no sucede, salvo por
pocas ocasiones aisladas.

Definitivamente no es cierto: Esta respuesta representa un total desacuerdo con el planteamiento hecho, donde la situacién expuesta
no sucede en lo absoluto como descrita en ningin momento.

LIDERAZGO
En este aspecto se evalla el estilo de liderazgo que se practica, el tipo de relacion, trato personal, el soporte y orientacidn que brindan los
lideres y coordinadores del area de Call Center.

RESPUESTAS

ENUNCIADO Definitivamente Muy Cierto Noes Definitivamente
Es Cierto Cierto cierto No es cierto

1. Larelacion entre jefe y subordinado esta basada en
la confianza y el respeto.

2. Mijefe no se limita solo a dar érdenes sino que
ademas participa en el trabajo.

3. Mijefe solo se preocupa por la calidad de mi
trabajo.

4. Siento confianza de acercarme a mi jefe y
expresarle mis dudas e inquietudes

5. Ladireccion del area permite participar a los
empleados en la toma de decisiones

6.  Mijefe corrige mis errores en privado

7.  Laforma de expresarse de mi jefe es clara y facil de
entender.

8. Mijefe no reconoce mis logros o mi buen
desempefio en mi trabajo

9.  Existe trato preferencial del jefe por algunos
miembros del grupo.

10.  Laactitud y responsabilidad de mi jefe es ejemplar




COMUNICACION
En este factor se evalua la comunicacion que se da en el contexto laboral, analizando la fluidez, claridad, lo concreta y oportuna a nivel
formal e informal

RESPUESTAS
ENUNCIADO Definitivamente |  Muy o Noes | Definitivamente
Es Cierto Cierto terto cierto No es cierto
1. Lacomunicacién con mi jefe es abierta y flexible.
2. Lacomunicacion escrita es rapida y clara.
3. Los cambios sobre promociones y servicios son
notificados oportunamente.
4. Existe una buena comunicacion entre compafieros
de trabajo.
5. Los medios de comunicacion que se utilizan no son
los adecuados.
6. Laempresa transmite informacion relevante, como
logros, modificaciones, y otra informacion.,
oportunamente
7.  Existen aspectos que afectan la comunicacién
dentro del area.
8. Los rumores dentro del area afectan el buen
desarrollo de mi trabajo.
9. Siento la confianza de expresar mis ideas y
sugerencias
10.  La comunicacion es una fortaleza de mi area de
trabajo.
MOTIVACION

En este aspecto se pretende analizar el grado de satisfaccion que la persona siente al estar laborando en la empresa, del trabajo que
desempefia, de los logros alcanzados, de sus relaciones interpersonales y las expectativas que tienen de la misma.

RESPUESTAS
ENUNCIADO Definitivamente Muy Cierto Noes Definitivamente
Es Cierto Cierto cierto No es cierto

1. Me siento satisfecho del trabajo que realizo
2. Laempresa se preocupa por mantener motivado a

su personal
3. Mi mayor motivacion para trabajar es el salario
4. Estoy convencido de que he dado mi mejor esfuerzo

en mi trabajo.
5. Me siento satisfecho con los horarios de trabajo.
6. Cada dia de trabajo representa un reto para mi y

una oportunidad de aprender.
7.  Estoy conforme con las prestaciones que me ofrece

la empresa.
8.  Las actividades son rutinarias y en ocasiones me

aburren.
9. Prefiero el reconocimiento de mi trabajo por mis

jefes que incentivos econdmicos.
10.  Si me piden que trabaje en horas extraordinarias, lo

hago con positivismo.




TRABAJO EN EQUIPO

Con este factor se pretende evaluar la unidad del grupo, la compenetracion entre las personas del area de trabajo, el compromiso de
someter intereses individuales por los de la empresa y el equipo.

RESPUESTAS
ENUNCIADO Definitivamente Muy Ciert Noes Definitivamente
Es Cierto Cierto terto cierto No es cierto
1. Prefiero realizar todas mis responsabilidades de
forma individual
2. Cuando he faltado al trabajo, mis compafieros se
han preocupado por saber de mi ausencia.
3. Entre los compafieros de trabajo nos preocupamos
por ayudarnos si tenemos dudas
4. Almomento de tomar una decision todos tienen la
oportunidad de aportar ideas
5. Solamente me preocupa cumplir con mi
responsabilidad y la calidad de mi trabajo.
6.  Sidejase la empresa, lo que mas extrafiaria serian
mis comparieros.
7. Todos estamos comprometidos a alcanzar los
objetivos del area por sobre los nuestros.
8. Me intereso por el buen desempefio del &rea y me
gusta proponer sugerencias para mejorar.
9. Recibo ayuda de mis compafieros de trabajo
cuando tengo exceso de trabajo.
10.  Cuando existe un conflicto entre compafieros, se
busca solucionarlo inmediatamente.
CLIMA ORGANIZACIONAL
Este aspecto analiza factores fisicos y del ambiente de trabajo que tienen relacidn con el desarrollo diario de las actividades de los
empleados.
RESPUESTAS
ENUNCIADO Definitivamente |  Muy G Noes | Definitivamente
Es Cierto Cierto terto cierto No es cierto
1. Tanto el lugar fisico como las relaciones
interpersonales entre compafieros, hacen que mi
lugar de trabajo sea agradable.
2. Elespacio fisico de mi lugar de trabajo me permite
cumplir con mis responsabilidades con comodidad
3. Estoy satisfecho con el ornato y la limpieza que se
realiza en la empresa.
4. Elequipo que utilizo para realizar mi trabajo no es el
adecuado.
5. El ambiente de trabajo entre mis compafieros es de
cordialidad y respeto.
6.  Los servicios sanitarios son suficientes y estan
limpios
7. Los gerentes se acercan periddicamente para
conocer los problemas de los empleados.
8.  Laempresa se preocupa por prevenir accidentes
laborales y ofrece charlas informativas
9. Tengo un lugar confortable donde puedo descansar
y tomar mis alimentos.
10.  Si pudiera cambiarme a otra empresa con igual
sueldo y condiciones lo haria.

iGRACIAS POR SU COLABORACION!




ANEXO 2: Asignacion de puntos a las respuestas de cada enunciado por factor

LIDERAZGO
RESPUESTAS
ENUNCIADO Definitivamente Muy Cierto Noes | Definitivamente
Es Cierto Cierto cierto No es cierto

1. Larelacion entre jefe y subordinado esta 4 3 9 1 0
basada en la confianza y el respeto.

2. Mijefe no se limita solo a dar 6rdenes 4 3 9 1 0
sino que ademas participa en el trabajo.

3. Mijefe solo se preocupa por la calidad 0 1 9 3 4
de mi trabajo.

4.  Siento confianza de acercarme a mi jefe 4 3 9 ’ 0
y expresarle mis dudas e inquietudes

5. Ladireccién del area permite participar a 4 3 9 1 0
los empleados en la toma de decisiones

6.  Mijefe corrige mis errores en privado 4 3 9 1 0

7. Laforma de expresarse de mi jefe es 4 3 9 ’ 0
clara y facil de entender.

8.  Mijefe no reconoce mis logros o mi buen 0 1 9 3 4
desempefio en mi trabajo

9.  Existe trato preferencial del jefe por 0 1 9 3 4
algunos miembros del grupo.

10. Laactitud y responsabilidad de mi jefe 4 3 9 1 0
es ejemplar




COMUNICACION

RESPUESTAS
ENUNCIADO Definitivamente Muy Cierto Noes | Definitivamente
Es Cierto Cierto cierto No es cierto

1. La comunicacién con mi jefe es abierta y 4 3 9 1 0
flexible.

2. Lacomunicacion escrita es rapida y 4 3 9 1 0
clara.

3. Los cambios sobre promociones y 4 3 9 1 0
servicios son notificados oportunamente.

4.  Existe una buena comunicacion entre 4 3 9 1 0
compafieros de trabajo.

5. Los medios de comunicacién que se 0 1 9 3 4
utilizan no son los adecuados.

6. Laempresa transmite informacién
relevante, como logros, modificaciones, 4 3 2 1 0
y otra informacién, oportunamente

7.  Existen aspectos que afectan la 0 1 9 3 4
comunicacioén dentro del area.

8. Los rumores dentro del area afectan el 0 1 9 3 4
buen desarrollo de mi trabajo.

9.  Siento la confianza de expresar mis 4 3 9 1 0
ideas y sugerencias

10. I’_a comumcaqon es una fortaleza de mi 4 3 9 1 0
area de trabajo.




MOTIVACION

RESPUESTAS
ENUNCIADO Definitivamente Muy Cierto Noes | Definitivamente
Es Cierto Cierto cierto No es cierto

1. Me siento satisfecho del trabajo que 4 3 9 1 0
realizo

2. Laempresa se preocupa por mantener 4 3 9 1 0
motivado a su personal

3. Mimayor motivacién para trabajar es el 0 1 9 3 A
salario

4.  Estoy convencido de que he dado mi 4 3 5 1 0
mejor esfuerzo en mi trabajo.

5. Me siento satisfecho con los horarios de 4 3 9 1 0
trabajo.

6. Cada dia de trabajo representa un reto 4 3 9 1 0
para mi y una oportunidad de aprender.

7. Estoy conforme con las prestaciones que 4 3 9 1 0
me ofrece la empresa.

8.  Las actividades son rutinarias y en 0 1 9 5 s
ocasiones me aburren.

9.  Prefiero el reconocimiento de mi trabajo 4 3 9 1 0
por mis jefes que incentivos econdmicos.

10.  Sime piden que trabaje en horas 4 3 9 1 0
extraordinarias, lo hago con positivismo.




TRABAJO EN EQUIPO

RESPUESTAS
ENUNCIADO Definitivamente Muy Cierto Noes | Definitivamente
Es Cierto Cierto cierto No es cierto

1. Prefiero realizar todas mis 0 1 9 3 4
responsabilidades de forma individual

2. Cuando he faltado al trabajo, mis
comparieros se han preocupado por 4 3 2 1 0
saber de mi ausencia.

3. Entre los compafieros de trabajo nos
preocupamos por ayudarnos si tenemos 4 3 2 1 0
dudas

4. Al momento de tomar una decisién todos 4 3 9 1 0
tienen la oportunidad de aportar ideas

5. Solamente me preocupa cumplir con mi
responsabilidad y la calidad de mi 0 1 2 3 4
trabajo.

6. Sidejase la empresa, lo que mas 4 3 9 1 0
extrafiaria serian mis compafieros.

7. Todos estamos comprometidos a
alcanzar los objetivos del &rea por sobre 4 3 2 1 0
los nuestros.

8. Me intereso por el buen desempefio del
area y me gusta proponer sugerencias 4 3 2 1 0
para mejorar.

9. Recibo ayuda de mis compafieros de 4 3 9 1 0
trabajo cuando tengo exceso de trabajo.

10. Cuando existe un conflicto entre
compairieros, se busca solucionarlo 4 3 2 1 0
inmediatamente.




CLIMA ORGANIZACIONAL

RESPUESTAS
ENUNCIADO Definitivamente Muy Cierto Noes | Definitivamente
Es Cierto Cierto cierto No es cierto

1. Tanto el lugar fisico como las relaciones
interpersonales entre comparieros, 4 3 9 1 0
hacen que mi lugar de trabajo sea
agradable.

2. Elespacio fisico de mi lugar de trabajo
me permite cumplir con mis 4 3 2 1 0
responsabilidades con comodidad

3. Estoy satisfecho con el ornato y la 4 3 9 1 0
limpieza que se realiza en la empresa.

4.  Elequipo que utilizo para realizar mi 0 1 9 3 4
trabajo no es el adecuado.

5. El ambiente de trabajo entre mis

. . 4 3 2 1 0

comparieros es de cordialidad y respeto.

6. Los’ servicios sanitarios son suficientes y 4 3 9 1 0
estan limpios

7. Los gerentes se acercan periédicamente
para conocer los problemas de los 4 3 2 1 0
empleados.

8.  Laempresa se preocupa por prevenir
accidentes laborales y ofrece charlas 4 3 2 1 0
informativas

9. Tengo un lugar confortable donde puedo 4 3 9 1 0
descansar y tomar mis alimentos.

10.  Si pudiera cambiarme a otra empresa 0 1 9 3 A
con igual sueldo y condiciones lo haria.




Anexo 3: Encuesta para usuarios del Call Center

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA PAR A USUARIOS DEL CALL CENTER DE LA EMPRESA TELEMOVIL EL SALVADOR S.A.

Objetivo: Conocer la percepcion de los usuarios del Call Center de la compafiia, acerca de la calidad del servicio al
cliente que se les brinda.

Indicaciones: Favor contestar objetivamente el siguiente cuestionario, marcando con una X solamente una de las
respuestas, de antemano agradecemos su cooperacion.
1. ¢Conoce cuales son los servicios que ofrece el Call Center a sus usuarios?
Informacion sobre productos y servicios [ Informacion de facturacion [
Reporte de quejas o reclamos [ Reporte de robo o extravio [ Consulta en general [J
2. ;Considera que el sistema de respuesta automatica que utiliza la compaiiia es claro y facil de utilizar?
Sid No O
3. ¢Cuanto tiempo estima se tardaron en atender su llamada la dltima vez que llamé al Call Center?
Menos de un minuto 1 Menos de dos minutos [ Tres minutos O Cuatro minutos O
Cinco minutos o mas O
4. ;Cual fue la razon de su llamada?
Solicitar informacion sobre productos y servicios [ Acerca de facturacién O Reclamo O

Reporte de robo o extravio O] Consulta en general [ Otra:

5. ¢El ejecutivo que le atendié se identificé y le saludé cordialmente?
Se identifico y saludo cordialmente [J Solo saludé [ Solo se identificd [J
No se identificé ni saludé [ No recuerda O

6. Enel momento en que era atendida su llamada, ; se presentd alguna de las siguientes dificultades?
No le contestaron [ Se le corto la llamada [ No contaban con sistema [

Exceso de ruido I Le pusieron mucho tiempo en espera [ Ninguna de las anteriores [

7. ¢ A qué nivel considera que resolvieron su problema o aclararon sus dudas?

Totalmente [ Parcialmente [ No le resolvieron nada [



10.

1.

12.

13.

14,

15.

¢Considera que el ejecutivo que le atendié se mostré interesado en resolverle su problema?

Muy interesado [ Poco interesado O Nada interesado O

¢Como calificaria la calidad de la atencion brindada por el ejecutivo?

Excelente O Buena O Regular O Deficiente O

¢Como considera el dominio de la informacion por el ejecutivo acerca de lo que consult6?

Excelente [J Bueno [ Regular [ Deficiente [

¢ Como evaluaria el resultado de la llamada que realiz6?

Muy satisfactoria [ Satisfactoria [J Insatisfactoria [ Muy insatisfactoria [J
¢Cuanto tiempo calcula que fue la duracion total de su llamada?

Menos de un minuto [ Menos de dos minutos O Tres minutos [ Cuatro minutos [
Cinco minutos O Seis minutos O Diez minutos o mas O

¢(Cual de los siguientes considera el aspecto MAS representativo del servicio recibido por parte del Call
Center?

Atencion rapida de las llamadas [ Buen trato por el ejecutivo [ Variedad de servicios [J

Informacién veraz y oportuna [ Otra:

¢Volveria a utilizar el servicio de Call Center o preferiria utilizar otras fuentes de informacion
disponibles como el sitio web de la empresa o acercarse a una de las sucursales?

Lo utilizaria nuevamente [ Utilizaria el sitio web [ Visitaria una sucursal [
Finalmente, ¢ como calificaria en general el servicio recibido por el Call Center?

Excelente I Bueno O Regular O Deficiente O
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Anexo 4: Tabulacién de datos de las Encuestas de Ejecutivos del Call Center

Tabulacién de Encuesta de Ejecutivos de Call Center

LIDERAZGO

1. La relacion entre jefe y subordinado esta basada en la confianza y el respeto

Definitivamente es

Definitivamente no

. Muy cierto Cierto No es cierto .
cierto es cierto
F Fr F Fr Fr F Fr F Fr
19 48% 11 28% 13% 3 8% 1 3%

La relacion entre los ejecutivos del Call Center y el jefe de la unidad, segun el 89%, esta basada en la
confianza y el respeto, por lo tanto la gran mayoria esta satisfecha con el trato entre jefe y subordinado,
no obstante, hay un grupo minoritario, pero considerable de un 11%, que tienen la apreciaciéon distinta.

Existe una buena apreciacion acerca de la relacién jefe-subordinado, por lo tanto el jefe proyecta una

imagen de respeto y confianza, la cual todavia puede ser mejorada.

2. Mi jefe no se limita solo a dar érdenes sino que ademas participa en el trabajo

Definitivamente es

Definitivamente no

, Muy cierto Cierto No es cierto .
cierto es cierto
F Fr Fr Fr F Fr Fr
21 54% 6 15% 18% 3 8% 2 5%

De acuerdo con el 69% de los ejecutivos del Call Center, el jefe se involucra en las actividades de trabajo
y no solo se limita a dar 6rdenes, un 18% afirma que solo en ciertas ocasiones y un 13% considera que el

jefe solo se limita a dar érdenes y no participa en las actividades.

El jefe se involucra en las actividades cotidianas y los empleados lo perciben como algo positivo.

3. Mi jefe solo se preocupa por la calidad de mi trabajo

Definitivamente es

Definitivamente no

. Muy cierto Cierto No es cierto .
cierto es cierto
F Fr F Fr Fr F Fr F Fr
3 8% 12 30% 21% 12 31% 4 10%

Un 59% de los ejecutivos considera que el jefe solo se preocupa estrictamente por la calidad de su
trabajo, mientras que un 41% considera que no solo se preocupa por ello.
La mayoria tiene una percepcidn que el jefe solo es fiscalizador de su desempefio y no le da importancia
a otros factores que pueden estar afectando el mismo.




4. Siento confianza de acercarme a mi jefe y expresarle mis dudas e inquietudes

Def|n|t|v.amente e Muy cierto Cierto No es cierto Deﬂmtwarnente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
24 61% 2 5% 8 21% 2 5% 3 8%

El 66% considera tener la confianza de acercarse a el en cualquier momento a expresarle sus dudas e
inquietudes, un 21% considera que solo en ciertas ocasiones, mientras que el 13% no tienen la confianza
de acercarse a su jefe.

El jefe proyecta una imagen de apertura que estimula la confianza de sus subordinados de acercarse a él
para tratar dudas o problemas del trabajo.

5. La direccion del area permite participar a los empleados en la toma de decisiones

Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No es cierto Deﬂmtwarnente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
10 26% 14 36% 9 23% 6 15% 0 0%

La direcciéon del area permite al personal participar en la toma de decisiones, segun el 62% tal
aseveracion es algo constante, mientras tanto, un 23% considera que se les permite participar solamente
en ciertas ocasiones, y un 15% manifiesta que no estan participando en la toma de decisiones.

La direccion del area permite a los ejecutivos de Call Center participar en las decisiones con frecuencia.

6. Mi jefe corrige mis errores en privado

Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No es cierto Deflnltlvalmente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
15 38% 11 28% 8 21% 2 5% 3 8%

El 66% de ejecutivos manifiesta que cuando ellos cometen errores, el jefe los trata en privado e
individualmente con ellos, mientras que un 21% considera que esto sucede ocasionalmente, y un 13%
manifiesta que no es asi.

El jefe muestra discrecidn y confidencialidad al tratar problemas y corregir errores de sus subordinados.

7. La forma de expresarse de mi jefe es clara y facil de entender

Deflnltlv.amente es Muy cierto Cierto No es cierto Deﬂmtwamente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
20 52% 9 23% 4 10% 2 5% 4 10%

El 75% considera que la forma de expresarse del jefe es clara y facil de entender, un 10% que solo en
ciertas ocasiones, y el restante 15% que no es asi.

El jefe logra transmitir sus ideas y la informacién con destreza de manera que sea facil de asimilar por los
subordinados.




8. Mi jefe no reconoce mis logros o mi buen desempefio en mi trabajo

Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No es cierlo Deflnltlvamente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
2 5% 6 15% 8 21% 14 36% 9 23%

De acuerdo con el 41% de los encuestados, consideran que el jefe no reconoce los logros y buen
desempefio que tengan en sus actividades, mientras que el restante 59% considera que si lo hace.

El jefe no esta brindando retroalimentacion general del desempefio de sus subordinados el cual debe ser
tanto de aspectos negativos como positivos, frecuentemente.

9. Existe trato preferencial del jefe por algunos miembros del grupo

Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No s cierlo Deﬂmtwarnente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
2 5% 6 15% 9 23% 10 26% 12 31%

En lo que respecta a la percepcidén de un trato preferencial por parte del jefe con algunos de los
ejecutivos, el 43% dice que eso es una realidad, sin embargo, el otro 57% manifiesta que no es asi.
Existe un porcentaje considerable de personas que considera que hay tratos preferenciales para algunos,
lo cual esta afectando de manera negativa ya que no existe una imparcialidad en el trato.

10. La actitud y responsabilidad de mi jefe es ejemplar

Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No es cierto Deflnltlvalmente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
12 31% 13 33% 8 21% 2 5% 4 10%

Un 64% considera que la actitud y la responsabilidad mostrada por el jefe es un ejemplo a seguir,
mientras tanto, un 21% dice que solo en algunas ocasiones lo es, no obstante, un 15% piensa lo
contrario.

El jefe proyecta una imagen buena con respecto a su responsabilidad, aunque existen todavia aspectos
que mejorar que le permitan ser mas constante y consistente.

COMUNICACION

1. La comunicacion con mi jefe es abierta y flexible

Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No es cierto Deﬂmtwamente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
21 53% 7 18% 5 13% 5 13% 1 3%




El 71% considera que la comunicacion con el jefe es abierta y flexible, no obstante un 13% dice que solo

ocasionalmente, y un 16% que no es asi.

Existe una buena comunicacion, pero que tiene que mejorarse continuamente.

2. La comunicacién escrita es rapida y clara

Definitivamente es

Definitivamente no

. Muy cierto Cierto No es cierto .
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
12 30% 10 26% 11 28% 5 13% 1 3%

El 56% considera que la comunicacion escrita es rapida y clara, mientras que un 28% manifiesta que solo
en ciertas ocasiones, y un 16% dice que no es clara ni rapida.
Se debe mejorar la comunicacion escrita, ya que un alto porcentaje no considera que tiene rapidez en la
transmision y claridad en su contenido.

3. Los cambios sobre promociones y servicios son notificados oportunamente

Definitivamente es

Definitivamente no

. Muy cierto Cierto No es cierto .
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
6 15% 8 21% 11 28% 13 33% 1 3%

Con base en los resultados obtenidos, el 36% manifiesta que la informacién acerca de cambios sobre
promociones y servicios es notificada oportunamente, el 28% considera que en algunas ocasiones es
oportuna y el restante 36% manifiesta que esta no es comunicada oportunamente.
La transmisién de la informacion acerca de los cambios en promociones no esta siendo oportuna, lo cual
dificulta el trabajo de los ejecutivos ya que los clientes consultan sobre dicha informacion y no pueden

brindarla &gilmente, afectando la calidad en el servicio al cliente.

4. Existe una buena comunicacion entre comparieros de trabajo

Definitivamente es

Definitivamente no

, Muy cierto Cierto No es cierto .
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
11 28% 12 31% 8 20% 7 18% 1 3%

El 79% manifiesta que generalmente existe una buena comunicacion entre compafieros de trabajo, y un
21% considera lo contrario.
Hay una buena comunicacion entre comparieros de trabajo, la cual aun puede ser fortalecida.

5. Los medios de comunicacion que se utilizan no son los adecuados

Definitivamente es

Definitivamente no

. Muy cierto Cierto No es cierto ,
cierto es cierto
F Fr Fr F Fr F Fr F Fr
5 13% 7 18% 10 26% 11 28% 6 15%




El 31% dice que los medios de comunicacion que se estan utilizando no son los adecuados, un 26%
manifiesta que es asi en algunas ocasiones, mientras que un 43% considera que los medios si son los

adecuados.

Se deben buscar medios adecuados para transmitir la informacién debido a que un gran porcentaje
considera que los actualmente utilizados no funcionan apropiadamente.

6. La empresa transmite informacion relevante, como logros, modificaciones, y otra informacién.,

oportunamente
Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No es cierlo Deflnltlvamente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
13 33% 8 21% 15 38% 3 8% 0 0%

El 54% considera que la empresa se esfuerza en transmitir informaciéon de la empresa como logros,
modificaciones y otra informacion relevante constantemente, sin embargo un 38% considera que eso
sucede pero en algunas ocasiones, y un 8% que considera que la empresa no se esfuerza en transmitir

esa informacion.

La empresa transmite informacién relevante a sus empleados con cierta frecuencia, sin embargo, es
necesario que se incremente el esfuerzo de transmitir dicha informacién de manera constante como
retroalimentacién del desempefio a sus empelados.

7. Existen aspectos que afectan la comunicacion dentro del area

Definitivamente es

Definitivamente no

, Muy cierto Cierto No es cierto ,
cierto es cierto
F Fr Fr F Fr F Fr Fr
2 5% 6 15% 12 31% 17 44% 2 5%

El 20% de los ejecutivos considera que hay aspectos que frecuentemente esta afectando la comunicacion
en el area, el 31% piensa que estos aspectos afectan solo en algunas ocasiones, y el 49% restante,

considera que no hay aspectos que estén afectando al comunicacién.

Existen algunas barreras que estan afectando la comunicacion, como ruido, falta de claridad en la
informacion, entre otras, que deben ser eliminadas o reducidas al minimo posible.

8. Los rumores dentro del &rea afectan el buen desarrollo de mi trabajo

Definitivamente es

Definitivamente no

. Muy cierto Cierto No es cierto .
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
2 5% 5 13% 7 18% 18 46% 7 18%

El 64% manifiesta que su desempefio no se ve afectado por ese fenémeno, no obstante el 44% dice que
de alguna manera ello les afecta.
Un alto porcentaje de empleados se ve afectado su desempefio por los rumores, es decir, informacion no
oficial, resultado de la falta de transmisién oportuna y claridad en la informacién por parte de la direccién.




9. Siento la confianza de expresar mis ideas y sugerencias

Def|n|t|v.amente e Muy cierto Cierto No es cierto Deﬂmtwarnente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
15 38% 11 28% 8 21% 5 13% 0 0%

El 66% considera tener la confianza de expresar sus ideas y sugerencias en cualquier momento, un 21%
que solo en ciertas ocasiones y un 13% manifiesta no sentir esa confianza.
Existe una sensacion por los empleados de apertura de la direccion para escuchar ideas y sugerencias.

10. La comunicacion es una fortaleza de mi area de trabajo

Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No s cierlo Def|n|t|vamente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
18 46% 8 21% 9 23% 4 10% 0 0%

El 67% de los ejecutivos de Call Center, consideran que la comunicacion es una fortaleza de su area de
trabajo, mientras tanto, un 23% considera que “podria” ser una fortaleza si se mejoran algunos detalles, y
un 10% dice que no es una fortaleza.

La mayoria considera la “comunicacién” como una fortaleza, sin embargo, existe un alto porcentaje que
no esta del todo convencido, por lo que es necesario hacer distintas mejoras en ese sentido.

MOTIVACION

1. Me siento satisfecho del trabajo que realizo

Def|n|t|v'amente es Muy cierto Cierto No es cierlo Deﬂmtwamente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
19 48% 10 26% 8 21% 2 5% 0 0%

Los empleados estan bastante satisfechos con el trabajo que realizan, lo confirma el 74% de ellos que
manifiestan que estdn muy satisfechos, un 21% manifiesta estar satisfechos aunque no con regularidad,
mientras que un 5% dice no estar satisfecho.

Existe satisfaccion en la mayoria de empleados respecto al trabajo que realiza, lo que permite que ellos lo
realicen con facilidad y no necesitan de mucha presién.

2. La empresa se preocupa por mantener motivado a su personal

Definitivamente es Definitivamente no

: Cierto .
cierto es cierto

Muy cierto No es cierto

F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr

17 44% 9 23% 11 28% 2 5% 0 0%




Un 67% considera que la empresa se preocupa frecuentemente en motivar su personal, un 28%
considera que la empresa les motiva pero no muy frecuentemente, y solo un 5% considera que la
empresa no motiva a su personal.

La empresa motiva a sus empleados con frecuencia, por lo tanto la mayoria de ellos esta satisfecho con
esa decision.

3. Mi mayor motivacion para trabajar es el salario

Def|n|t|v.amente e Muy cierto Cierto No es cierto Deﬂmtwarnente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
1 3% 6 15% 17 44% 13 33% 2 5%

Con respecto al salario, un 18% consideran que este es el Ginico motivador que tienen, un 44% dice que
en algunas ocasiones es lo unico que los motiva, y el restante 38% considera que no solo el salario es el
motivador para ellos.

La mayoria tiene su mayor motivador en el salario que percibe, no existen muchas quejas al respecto
pero la empresa debe evaluar los salarios de mercado para la posicidn que tienen los ejecutivos para
mantener salarios competitivos.

4. Estoy convencido de que he dado mi mejor esfuerzo en mi trabajo

Deflnltlvlamente es Muy cierto Cierto No es cierto Def|n|t|valmente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
13 33% 13 33% 9 23% 3 8% 1 3%

El 66% de los empleados que trabajan actualmente en el Call Center, consideran que desde que laboran
aca, estan convencidos que han dado su mejor esfuerzo al realizar sus labores, mientras tanto, un 23%
considera que en algunas ocasiones lo han hecho, no obstante, el 11% dice no haber dado aln su mejor
esfuerzo.

La empresa debe estimular a sus empleados a dar el méximo y mejor esfuerzo en su trabajo, para lograr
y superar las metas trazadas por la unidad.

5. Me siento satisfecho con los horarios de trabajo

Definiti Definiti
e |n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No es cierto e |n|t|valmente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
11 28% 11 28% 9 23% 8 21% 0 0%

El 56% manifiesta estar completamente satisfecho con los horarios de trabajo, un 23% dice estar
satisfecho solo en algunas ocasiones, y el restante 21% menciona no estar satisfecho con los horarios de
trabajo.

Hay cierta satisfaccion con los horarios de trabajo, sin embargo, la asignacién de horarios puede que esté
condicionada por la parcialidad, y no consensuada entre todos, para la conveniencia de todos.




6. Cada dia de trabajo representa un reto para mi y una oportunidad de aprender

Def|n|t|v.amente e Muy cierto Cierto No es cierto Deﬂmtwarnente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
19 49% 8 20% 9 23% 3 8% 0 0%

El 69% de los empleados enfrentan cada dia de trabajo como un nuevo reto, un 23% considera cada dia
como un reto en algunas ocasiones, y un 8% no lo ven de esa manera.

Los empleados tienen el deseo de superarse, y enfrentan cada dia como una oportunidad de mejora, lo
cual debe ser reconocido por la direccion y brindarle el apoyo a cada uno de ellos de forma individual
para estimular su potencial.

7. Estoy conforme con las prestaciones que me ofrece la empresa

Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No s cierlo Def|n|t|vamente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
13 33% 11 28% 12 31% 3 8% 0 0%

En lo que respecta a las prestaciones, el 61% esta muy satisfecho con lo que la empresa les ofrece, un
31% esta conforme con las prestaciones, y un 8 % dice no estar satisfecho.

La empresa esta haciendo un buen trabajo llenando las expectativas de sus empleados en lo que
respecta a prestaciones, ya que la mayoria esta muy satisfecha.

8. Las actividades son rutinarias y en ocasiones me aburren

Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No es cierto Deflnltlvalmente no
cierto es cierto
Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
3 8% 10 26% 12 31% 10 25% 4 10%

Un 34% considera que las actividades son rutinarias y aburridas, mientras que u 31% dice que son asi
ocasionalmente, no obstante, un 35% manifiesta que no son rutinarias y aburridas.

El dia a dia en el trabajo los empleados lo consideran como rutinario, la empresa deberia crear
actividades que generen nuevas expectativas e inyecten dinamismo al trabajo diario de sus empleados.

9. Prefiero el reconocimiento de mi trabajo por mis jefes que incentivos econémicos

Definiti Definiti
e |n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No es cierto e |n|t|valmente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
7 18% 4 10% 13 34% 13 33% 2 5%

El 28% de los empleados manifiesta que preferirian que su trabajo solamente fuera reconocido por su jefe
y aun sin ser retribuido con incentivos econémicos, un 33% considera que en algunas ocasiones preferiria
el reconocimiento de sus jefes en lugar de incentivos econdmicos, mientras que un 38% preferiria que su
trabajo fuera retribuido con incentivos econémicos en lugar de ser reconocido por su jefe.




Las personas necesitan ser reconocidas por su trabajo, primeramente por el jefe, y luego con incentivos
que estimulen ese buen desempefio.

10. Si me piden que trabaje en horas extraordinarias, lo hago con positivismo

Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No es cierlo Deflnltlvamente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr Fr F Fr
17 43% 8 21% 9 23% 4 10% 1 3%

Un 65% toma con positivismo laborar horas extras, el 23% lo toma con positivismo en ciertas ocasiones y
el 13% definitivamente no lo toman con positivismo.
Los empleados trabajan con positivismo en horas extraordinarias, ya que la empresa retribuye su
esfuerzo conforme a la ley y sin tener que ser presionada.

TRABAJO EN EQUIPO

1. Prefiero realizar todas mis responsabilidades de forma individual

Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No s cierlo Def|n|t|vamente no
cierto es cierto
F Fr Fr F Fr F Fr F Fr
2 5% 6 15% 12 31% 13 34% 6 15%

El 20% de los ejecutivos prefieren cumplir con sus responsabilidades de manera individual, un 31%
manifiesta que en algunas ocasiones prefieren hacerlo individualmente, mientras que el 49% prefiere
hacerlo en grupo, compartiendo las responsabilidades.
Existen dos grupos bien definidos, donde unos prefieren el trabajo en equipo y el otro hacer las cosas
individualmente, la empresa debe promover el trabajo en equipo y armonizar los intereses de la empresa
y los empleados para tener mejores resultados.

2. Cuando he faltado al trabajo, mis compafieros se han preocupado por saber de mi ausencia

Deﬂm’uv_amente es Muy cierto Cierto No es cierto Deflnltlvalmente no
cierto es cierto
Fr F Fr F Fr F Fr Fr
3 8% 14 35% 12 31% 8 21% 2 5%

Un 43% dice que cuando ha faltado a su trabajo, sus compafieros se han preocupado por saber de su
ausencia, un 31% menciona que eso ha pasado en algunas ocasiones, y el 26% que sus compafieros no

se han preocupado cuando han faltado.

La preocupacién de unos por otros demuestra unidad del grupo y contribuye al sentido de pertenencia al

equipo de trabajo.




3. Entre los compafieros de trabajo nos preocupamos por ayudarnos si tenemos dudas

Def|n|t|v.amente e Muy cierto Cierto No es cierto Deﬂmtwarnente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
18 46% 8 21% 11 28% 2 5% 0 0%

El 67% de los ejecutivos manifiestan que entre todos se ayudan para solventar dudas relacionadas con el
trabajo, un 28% dice que esto sucede en ciertas ocasiones, mientras que el 5% dice que no sucede.
Existe buena disposicion de ayuda mutua entre ejecutivos, lo cual contribuye a la unidad y las buenas
relaciones interpersonales.

4. Al momento de tomar una decision todos tienen la oportunidad de aportar ideas

Deflnltlvlamente es Muy cierto Cierto No es cierto Def|n|t|valmente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
15 38% 5 13% 13 33% 5 13% 1 3%

Al momento de tomar una decision como grupo, el 51% considera que todos tienen la oportunidad de
participar y aportar ideas, un 33% dice que esto ocurre solo en algunas ocasiones, y el restante 16%
manifiesta que no todos tienen la oportunidad de participar.

La mayoria considera tener la oportunidad de participar en la toma de decisiones, sin embargo un grupo
no lo siente asi, lo que puede generar una falta de integracion de tales empleados a la unidad de trabajo.

5. Solamente me preocupa cumplir con mi responsabilidad y la calidad de mi trabajo

Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No es cierto Deflnltlvalmente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
3% 10 26% 8 21% 18 45% 2 5%

El 29% de los ejecutivos solamente estan preocupados por cumplir con sus responsabilidades, un 21%
dice que eso sucede solo en algunas ocasiones, y un 50% manifiesta que no solo les preocupa cumplir
con sus responsabilidades.

Los ejecutivos tienen la disposicién de participar en otras actividades y colaborar con otros cuando lo
permite el cumplimiento de sus responsabilidades.

6. Si dejase la empresa, lo que mas extrafiaria serian mis compafieros

Deflnltlv.amente es Muy cierto Cierto No es cierto Deﬂmtwamente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
8 20% 9 23% 16 41% 5 13% 1 3%

Segun el 43% de los encuestados, lo que més extrafiarian si se cambiaran de trabajo serian sus
compafieros, un 41% dice que probablemente si, y el restante 16% dice que eso no seria asi.
Hay unidad en el grupo sin embargo una minoria posiblemente se sientan excluidos.




7. Todos estamos comprometidos a alcanzar los objetivos del area por sobre los nuestros

Def|n|t|v.amente e Muy cierto Cierto No es cierto Deﬂmtwarnente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
13 33% 10 26% 10 26% 6 15% 0 0%

Un 59% manifiestan estar muy comprometidos a alcanzar los objetivos del area por encima de los
intereses individuales, el 26% dice que eso sucede solo en ciertas ocasiones, mientras que un 15%
manifiesta que eso no sucede.

No existe un compromiso por todos los empleados de lograr los objetivos, por lo que resta la capacidad
de la unidad de lograrlos, ya que no todos anteponen los intereses grupales a los individuales.

8. Me intereso por el buen desempefio del area y me gusta proponer sugerencias para mejorar

Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No s cierlo Deﬂmtwarnente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
15 38% 9 23% 12 31% 3 8% 0 0%

El 61% de los ejecutivos se muestra interesado por cumplir con los objetivos del area y proponer
sugerencias de mejora constantemente, un 31% lo hace pero no con mucha frecuencia, no obstante, el
8% no tiene interés en hacerlo.

Una mayoria considerables esta comprometida a tener una mejora continua, lo cual debe ser potenciado
por la direccion.

9. Recibo ayuda de mis compafieros de trabajo cuando tengo exceso de trabajo

Def|n|t|v'amente es Muy cierto Cierto No es cierto Deﬂmtwamente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
6 15% 12 31% 14 36% 6 15% 1 3%

Cuando alguien tiene exceso de trabajo recibe ayuda de sus compafieros siempre segun el 46%, el 36%
manifiesta que eso sucede solo en ciertas ocasiones, y el 18% que no recibe ayuda en ninguna ocasion.
Existe un nivel bajo de cooperacion entre ellos para ayudar a sus compafieros a cumplir las
responsabilidades.

10. Cuando existe un conflicto entre compafieros, se busca solucionarlo inmediatamente

Deflnltlv.amente es Muy cierto Cierto No es cierto Deﬂmtwamente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
9 23% 14 36% 8 21% 6 15% 2 5%

La solucion de conflictos entre compafieros, segun el 59%, se busca solucionar de inmediato para que no
derive en peores consecuencias, un 21% considera que se solucionan inmediatamente en algunas
ocasiones, y el restante 20% manifiesta que no se busca solucionarlo inmediatamente.




Los conflictos se tratan de resolver a la brevedad posible generalmente, pero la direccion debe estar
pendiente, primero de evitarlos, y si suceden tratar de que se resuelvan con prontitud para mantener la

armonia en el area.

CLIMA ORGANIZACIONAL

1. Tanto el lugar fisico como las relaciones interpersonales entre compafieros, hacen que mi lugar de

trabajo sea agradable

Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No s cierlo Deﬂmtwarnente no
cierto es cierto
F Fr Fr F Fr Fr F Fr
17 44% 6 15% 14 36% 2 5% 0 0%

El 59% consideran que tanto el lugar fisico y las relaciones entre compafieros, hacen que su lugar de
trabajo sea agradable, un 36% expresan que solo en ciertas ocasiones, mientras que un 5% manifiesta

que no es asi.

Las condiciones generalmente son las adecuadas para realizar el trabajo por parte de los ejecutivos.

2. El espacio fisico de mi lugar de trabajo me permite cumplir con mis responsabilidades con comodidad

Deflnltlvlamente es Muy cierto Cierto No es cierto Def|n|t|valmente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
11 28% 10 25% 12 31% 5 13% 1 3%

En cuanto al espacio fisico de trabajo, el 53% manifiesta que es propicio y comodo para realizar las
actividades laborales asignadas, un 31% considera no del todo cierta tal afirmacién, y un 16% no
considera adecuado y cémodo el espacio fisico que tienen para cumplir con sus responsabilidades.

Se debe evaluar el espacio fisico asignado para cada uno de los cubiculos de los ejecutivos, ya que
consideran que no es suficiente, lo cual genera incomodidad.

3. Estoy satisfecho con el ornato y la limpieza que se realiza en la empresa

Deflnltlv.amente es Muy cierto Cierto No es cierto Deﬂmtwamente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
10 26% 12 30% 12 31% 5 13% 0 0%

El 56% esta muy satisfecho con el ornato y limpieza en el area, un 31% manifiesta estar satisfecho solo

algunas veces, y el 13% dice no estarlo.

Existe cierta satisfaccion con el ornato y limpieza, sin embargo es posible mejorarlo y crear una cultura de
limpieza entre todos los empleados.




4. El equipo que utilizo para realizar mi trabajo no es el adecuado

Definitivamente es

Definitivamente no

. Muy cierto Cierto No es cierto .
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
5 13% 8 21% 8 21% 15 38% 3 7%

El 55% de los ejecutivos no esta muy conforme con el equipo que estan utilizando para realizar su

trabajo, y un 45% considera estar conforme.

Existe insatisfaccion con respecto al equipo de trabajo que utilizan para desempefiar sus actividades, por

lo que la empresa debe considerar actualizar y renovar equipo.

5. El ambiente de trabajo entre mis compafieros es de cordialidad y respeto

Definitivamente es
cierto

Muy cierto

Cierto

No es cierto

Definitivamente no
es cierto

F Fr

F Fr

F

Fr

F Fr

F Fr

9 23%

15 38%

12

31%

3 8%

0 0%

El 61% de los ejecutivos describe el ambiente de trabajo entre los compafieros de trabajo lleno de
cordialidad y respeto, un 31% considera que eso sucede en ciertas ocasiones, y un 8% no lo considera

asi.

La mayoria considera que el ambiente de trabajo entre compafieros es agradable y dentro de una
atmdsfera de compafierismo.

6. Los servicios sanitarios son suficientes y estan limpios

Definitivamente es

Definitivamente no

. Muy cierto Cierto No es cierto .
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
11 28% 10 28% 13 33% 5 13% 0 0%

Un 54% considera que los servicios sanitarios son suficientes y siempre estan limpios, un 33% considera
que no siempre son suficientes y estan limpios, mientras que un 13% no considera que sean suficientes

ni limpios.

Se puede decir que hay satisfaccion con respecto al aseo y limpieza de los servicios sanitarios, sin
embargo, hay aspectos que mejorar y fomentar una cultura de limpieza.

7. Los gerentes se acercan periédicamente para conocer los problemas de los empleados

Definitivamente es

Definitivamente no

, Muy cierto Cierto No es cierto .
cierto es cierto
F Fr Fr F Fr F Fr F Fr
11 28% 7 18% 13 33% 7 18% 1 3%




De acuerdo con el 46% de los ejecutivos, los gerentes del area se acercan periodicamente a los
trabajadores para conocer sus problemas, el 33% dice que sucede pero no con frecuencia, y un 21%
menciona que esto no sucede.

Los gerentes del area visitan con cierta frecuencia al personal para ver y conocer las necesidades del
area, no obstante, se deberian acercar con mayor periodicidad para generar satisfaccion y seguridad en
los empleados.

8. La empresa se preocupa por prevenir accidentes laborales y ofrece charlas informativas

Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No es cierto Deﬂmtwarnente no
cierto es cierto
Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
7 18% 12 31% 15 38% 5 13% 0 0%

E Segun el 49% la empresa se preocupa constantemente de prevenir accidentes laborales, tomando
acciones y ofreciendo charlas informativas, el 38% considera que esto se da pero no con mucha
frecuencia, y un 13% considera que no se da.

La empresa de alguna manera se ha preocupado por prevenir accidentes laborales, pero es necesario
que se esté informando constantemente al personal sobre las medidas de seguridad y emergencia a
tener en cuenta para casos extraordinarios.

9. Tengo un lugar confortable donde puedo descansar y tomar mis alimentos

Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No es cierto Deflnltlvalmente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
15 38% 7 18% 12 31% 5 13% 0 0%

El 56% se siente muy satisfecho con el hecho de contar con un lugar para tomar los alimentos y
descansar que es confortable, un 31% se muestra conforme con tal situacién, mientras que un 13% no
esta satisfecho.

Los empleados estan a gusto con el lugar asignado para descansar y tomar los alimentos, la empresa ha
creado las condiciones adecuadas.

10. Si pudiera cambiarme a otra empresa con igual sueldo y condiciones lo haria

Def|n|t|v.amente es Muy cierto Cierto No es cierto Deﬂmtwamente no
cierto es cierto
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
1 2% 3 8% 8 20% 10 26% 17 44%

El 70% de los empleados estan satisfechos con las condiciones en las que laboran en la empresa, ya que
manifiestan que no se cambiarian a otra empresa que les ofrezca igual sueldo o similares condiciones, un
20% esta conforme y probablemente no se cambiarian tampoco, mientras que un 10% se cambiaria.
Existe una atmaésfera de trabajo estable y la mayoria estan identificados con la empresa.




Anexo 5: Matrices de Puntuaciones por Factor, Porcentaje Obtenido y Categoria

FACTOR: LIDERAZGO

Enunciado Definiti\{amente Muy cierto Cierto No es cierto Definitiva.mente no es
es cierto cierto
S e Sw e S PR S . S .
52 |[FoL 5% |rPoe A 5% |FPee 5% | reL
1 19 4 76 11 3 33 5 2 10 3 1 3 1 0 0
2 21 4 84 6 3 18 7 2 14 3 1 3 2 0 0
3 3 0 0 12 1 12 8 2 16 12 3 36 4 4 16
4 24 4 96 2 3 6 8 2 16 2 1 2 3 0 0
5 10 4 40 14 3 42 9 2 18 6 1 6 0 0 0
6 15 4 60 11 3 33 8 2 16 2 1 2 3 0 0
7 20 4 80 9 3 27 4 2 8 2 1 2 4 0 0
8 2 0 0 6 1 6 8 2 16 14 3 42 9 4 36
9 2 0 0 6 1 6 9 2 18 10 3 30 12 4 48
10 12 4 48 13 3 39 8 2 16 2 1 2 4 0 0
Totales 484 222 148 128 100
La sumatoria de los puntos totales por respuesta es: 484 + 222 + 148 + 128 + 100 = 1082
El maximo puntaje posible para el factor es: (Numero de ejecutivos encuestados) x (40) = (39) x (40) = 1560

El cociente de dividir la sumatoria de puntos totales entre el maximo puntaje posible es:

El porcentaje obtenido, ubica al factor en la categoria:

SUPERVIVENCIA

1082/1560 = 0.69 = 69%




FACTOR: COMUNICACION

Definitivamente

Definitivamente no es

Enunciado . Muy cierto Cierto No es cierto .
es cierto cierto
S ® o = S o = 6% | ¢ —~ S o o~ S o .~
£y |Ede Sg |Bdc Sg |eea Sg |Ede Sg | Rde
1 21 4 84 7 3 21 5 2 10 5 1 5 1 0 0
2 12 4 48 10 3 30 1 2 22 5 1 5 1 0 0
3 6 4 24 8 3 24 1 2 22 13 1 13 1 0 0
4 11 4 44 12 3 36 8 2 16 7 1 7 1 0 0
5 5 0 0 7 1 7 10 2 20 11 3 33 6 4 24
6 13 4 52 8 3 24 15 2 30 3 1 3 0 0 0
7 2 0 0 6 1 6 12 2 24 17 3 51 2 4 8
8 2 0 0 5 1 5 7 2 14 18 3 54 7 4 28
9 15 4 60 11 3 50 8 2 16 5 1 5 0 0 0
10 18 4 72 8 3 24 9 2 18 4 1 4 0 0 0
Totales 384 210 192 180 60

La sumatoria de los puntos totales por respuesta es:

El méximo puntaje posible para el factor es:

384 +210+ 192+ 180 + 60 = 1026

(Numero de ejecutivos encuestados) x (40)

El cociente de dividir la sumatoria de puntos totales entre el maximo puntaje posible es:

El porcentaje obtenido, ubica al factor en la categoria:

SUPERVIVENCIA

(39) x (40) = 1560

1026 /1560 = 0.66 = 66%




FACTOR: MOTIVACION

. Definitivamente . . . Definitivamente no es
Enunciado . Muy cierto Cierto No es cierto ,
es cierto cierto
S e S e S e S — S .
52 |rFee 5% |Poe A 5% |FPee 5% | reL
1 19 4 76 10 3 30 8 2 16 2 1 2 0 0 0
2 17 4 68 9 3 27 1 2 22 2 1 2 0 0 0
3 1 0 0 6 1 6 17 2 34 13 3 39 2 4 8
4 13 4 52 13 3 39 9 2 18 3 1 3 1 0 0
5 1" 4 44 1 3 33 9 2 18 8 1 8 0 0 0
6 19 4 76 8 3 24 9 2 18 3 1 3 0 0 0
7 13 4 52 1 3 33 12 2 24 3 1 3 0 0 0
8 3 0 0 10 1 10 12 2 24 10 3 30 4 4 16
9 7 4 28 4 3 12 13 2 26 13 1 13 2 0 0
10 17 4 68 8 3 24 9 2 18 4 1 4 1 0 0
Totales 464 238 218 107 24
La sumatoria de los puntos totales por respuesta es: 464 + 238 +218 + 107 +24 = 1051
El maximo puntaje posible para el factor es: (Numero de ejecutivos encuestados) x (40) = (39) x (40) = 1560

El cociente de dividir la sumatoria de puntos totales entre el méximo puntaje posible es:

El porcentaje obtenido, ubica al factor en la categoria:

SUPERVIVENCIA

1051/1560 = 0.67 = 67%




FACTOR: TRABAJO EN EQUIPO

. Definitivamente . . . Definitivamente no es
Enunciado . Muy cierto Cierto No es cierto ,
es cierto cierto
S e S e S e S . S .
52 caL é'g caL 52 AL 52 AL Dg_'g} LAl
1 2 0 0 6 1 6 12 2 24 13 3 39 6 4 24
2 3 4 12 14 3 42 12 2 24 8 1 8 2 0 0
3 18 4 72 8 3 24 1 2 22 2 1 2 0 0 0
4 15 4 60 5 3 15 13 2 26 5 1 5 1 0 0
5 1 0 0 10 1 10 8 2 16 18 3 54 2 4 8
6 8 4 32 9 3 27 16 2 32 5 1 5 1 0 0
7 13 4 52 10 3 30 10 2 20 6 1 6 0 0 0
8 15 4 60 9 3 27 12 2 24 3 1 3 0 0 0
9 6 4 24 12 3 36 14 2 28 6 1 6 1 0 0
10 9 4 36 14 3 42 8 2 16 6 1 6 2 0 0
Totales 348 259 232 134 32

La sumatoria de los puntos totales por respuesta es:

El mé&ximo puntaje posible para el factor es:

348 + 259 + 232 + 134 + 32 = 1005

(NUmero de ejecutivos encuestados) x (40) =

El cociente de dividir la sumatoria de puntos totales entre el méximo puntaje posible es:

El porcentaje obtenido, ubica al factor en la categoria:

SUPERVIVENCIA

1005/1560 = 0.64 = 64%

(39) x (40) = 1560




FACTOR: CLIMA ORGANIZACIONAL

. Definitivamente . . . Definitivamente no es
Enunciado . Muy cierto Cierto No es cierto ,
es cierto cierto
S e S e S e S . S .
52 caL é'g caL 52 AL 52 AL Dg_'g} LAl
1 17 4 68 6 3 18 14 2 28 2 1 2 0 0 0
2 1" 4 44 10 3 30 12 2 24 5 1 5 1 0 0
3 10 4 40 12 3 36 12 2 24 5 1 5 0 0 0
4 5 0 0 8 1 8 8 2 16 15 3 45 3 4 12
5 9 4 36 15 3 45 12 2 24 3 1 3 0 0 0
6 1" 4 44 10 3 30 13 2 26 5 1 5 0 0 0
7 1" 4 44 7 3 21 13 2 26 7 1 7 1 0 0
8 7 4 28 12 3 36 15 2 30 5 1 5 0 0 0
9 15 4 60 7 3 21 12 2 24 5 1 5 0 0 0
10 1 0 0 3 1 3 8 2 16 10 3 30 17 4 68
Totales 364 248 238 112 80

La sumatoria de los puntos totales por respuesta es:

El mé&ximo puntaje posible para el factor es:

364 + 248 + 238 + 112+ 80 = 1042

(NUmero de ejecutivos encuestados) x (40) =

El cociente de dividir la sumatoria de puntos totales entre el méximo puntaje posible es:

El porcentaje obtenido, ubica al factor en la categoria:

SUPERVIVENCIA

(39) x (40) = 1560

1042 /1560 = 0.67 = 67%




Anexo 6: Grafica de resultados globales sobre los factores de direccion
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Grafica correspondiente a Septiembre de 2006.



Anexo 7: Tabulacion de datos de las Encuestas Usuarios del Call Center

Tabulacion de Encuesta de Usuarios del Call Center

1. ¢ Conoce cuales son los servicios que ofrece el Call Center a sus usuarios?

Informacién sobre
productos, servicios | Informaciénde | Reporte de quejas | Reporte de roboo | No sabe cuales

y consultas facturacion o reclamos extravio son
generales
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
42 40% 1 10% 25 24% 51 49% 45 43%

* La sumatoria de F y Fr, no seran 105y 100% respectivamente, debido a que la pregunta era de seleccion multiple.

El 43% de los usuarios que se encuestaron, manifiestan no conocer cuales son los distintos servicios que
ofrece el Call Center, un 49% conoce el servicio de reporte de robo o extravio, un 40% conoce que puede
hacer consultas generales de cualquiera de los servicios que ofrece la compafiia o solicitar informacién
de productos o servicios, un 24% conoce que se atienden reclamos o quejas acerca de los servicios o
productos que comercializa la compariia, 14% sabe que puede hacer consultas sobre facturacién.

Existe una falta de conocimiento de los clientes de la empresa acerca de los servicios a los que tienen
acceso a través del Call Center.

2. ; Considera que el sistema de respuesta automatica que utiliza la compafiia es claro y facil de utilizar?

Si No

F Fr F Fr

87 83% 18 17%

El 83% de los encuestados consideran que el sistema de respuesta automatica que utiliza la compafia es
claro y facil de utilizar, mientras que un 17% opina lo contrario.

Los clientes encuentran facil utilizar el sistema de respuesta automatica, por lo que esta funcionando
adecuadamente, sin embargo, algunas opciones deben de ser presentadas con lenguaje mas sencillo.

3. ¢ Cuanto tiempo estima se tardaron en atender su llamada la ultima vez que llamé al Call Center?

Menos de un Menos de dos . ) Cinco minutos o
. . Tres minutos Cuatro minutos ,
minuto minutos mas
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
23 22% 30 29% 14 13% 12 11% 26 25%

Un 22% manifiesta que su llamada fue atendida por un ejecutivo en menos de 1 minuto, un 29% dice que
su llamada fue atendida en menos de 2 minutos, un 13% dice que fue atendida en menos de 3 minutos,
un 11% que fue atendida en alrededor de 4 minutos, y un 25% dice que se tardaron cinco minutos o mas
en atender su llamada.

No se esta cumpliendo con los estandares de tiempo de atencion de las llamadas dispuestas por la
empresa.




4. ; Cudl fue la razén de su llamada?

Solicitar informacién sobre Acerca de Consulta en , Reporte de robo
. ., Queja o Reclamo ,
productos y servicios facturacion general 0 extravio
F Fr F Fr F Fr Fr F Fr
68 65% 8 8% 16 15% 7 7% 6 6%

El 65% de las llamadas que realizan los usuarios es para solicitar informacion sobre productos y servicios
que ofrece la compafiia, un 15% para hacer consultas en general, 8% para hacer consultas sobre
facturacion, 7% para hacer reclamos, y un 6% para reportar equipos robados o extraviados.
Debido a que la mayoria de llamadas es acerca de informacion sobre productos y servicios, los ejecutivos
deben tener toda la informacion actualizada para brindar un buen servicio.

5. ¢ El ejecutivo que le atendié6 se identificd y le salud6 cordialmente?

S |dent|f|co y saludo Solo saludé Solo se identificd Nose |dent!f|co " No lo recuerda
cordialmente saludd
F Fr F Fr F Fr Fr F Fr
84 80% 6 6% 0 0% 0 0% 15 14%

El 80% de los usuarios manifiesta que al momento de que el ejecutivo contesto su llamada, se identificd y
saludo cordialmente, un 6% recuerda que solo saludd, y el restante 14% no lo recuerda.
Los ejecutivos cumplen muy bien con el protocolo establecido de identificarse y saludar cordialmente a
los usuarios que llaman al Call Center.

6. En el momento en que era atendida su llamada, 4 se presento alguna de las siguientes dificultades?

No le Selecortd la No contaban Exceso de Le pusieron mucho Ninguna
contestaron llamada con sistema ruido tiempo en espera dificultad
F Fr Fr F Fr Fr F Fr F Fr
3 3% 8% 5 5% 5% 36 34% 48 46%

El 34% manifiesta que durante la llamada se presenté el inconveniente de que le pusieron mucho tiempo
en espera, el 8% dice que se le cort6 la llamada, el 5% manifiesta que escuchaba un exceso de ruido que
interferia, otro 5% que al momento de ser atendido no contaban con sistema para solucionar su
problema, mientras que un 46% menciona que ninguno de los inconvenientes anteriores sucedié durante

su llamada.

Existe un exceso en el tiempo de espera, lo cual puede generar incomodidad entre los usuarios.

7. ¢ A qué nivel considera que resolvieron su problema o aclararon sus dudas?

Totalmente Parcialmente No le resolvieron
nada
F Fr F Fr F Fr
% 52% 21 20% | 29 28%




El 52% de los usuarios dice que le resolvieron totalmente sus dudas o inconvenientes, el 20% expresan
que sus dudas o problemas fueron resueltos parcialmente, y el restante 28% mencionan que no se les
resolvio nada.

El porcentaje de los usuarios a los que no se les pudo resolver nada, es considerable, el cual puede estar
ligado a la falta de informacion de los usuarios sobre los servicios que les ofrece el Call Center.

8. ; Considera que el ejecutivo que le atendié se mostré interesado en resolverle su problema?

Muy interesado

Poco interesado

Nada interesado

F

Fr

F

Fr

F

Fr

66

63%

32

30%

7

%

Un 63% de los usuarios considera que el ejecutivo que les atendié se mostr6 muy interesado en
resolverle su problema, el 30% manifiesta que se mostré poco interesado, y un 7% dice que el ejecutivo
no se mostro interesado.

Los ejecutivos deben mostrarse mas interesados ante los clientes respecto de hacer lo necesario para
resolver los problemas de los usuarios, ya que eso no contribuye a la imagen de la compafiia.

9. ¢ Como calificaria la calidad de la atencidn brindada por el ejecutivo?

Excelente Buena Regular Deficiente
F Fr F Fr F Fr Fr
45 43% 39 37% 16 15% 5%

El 43% considera que la calidad de la atencién brindada por el ejecutivo fue excelente, un 37% dice que
fue buena, un 15% que fue regular y el restante 5% que fue deficiente.

Existe una muy buena aceptacion por los usuarios sobre la calidad de atencién que le brindan los
ejecutivos.

10. ; Cédmo considera el dominio de la informacién por el ejecutivo acerca de lo que consultd?

Excelente Buena Regular Deficiente
F Fr F Fr F Fr F Fr
47 45% 39 37% 19 18% 0 0%

Un 45% considera como excelente el dominio de la informacién por el ejecutivo, un 37% como bueno,

mientas que un 18% lo considera como regular.

La percepcion de los usuarios es que los ejecutivos dominan muy bien la informacion solicitada en sus

consultas, sin embargo, hay todavia espacio para mejorar.

11. ; Cédmo evaluaria el resultado de la llamada que realiz6?

Muy Satisfecho Insatisfecho . Muy
satisfecho insatisfecho
F Fr F Fr F Fr F Fr
11 10% 63 60% 21 20% 10 10%




Un 10% manifiesta haber quedado muy satisfecho, un 60% satisfecho, mientras que el 20% se considera
insatisfecho, y el restante 10% como muy insatisfecho.

La mayoria de usuarios estan satisfechos con el resultado de las llamadas realizadas, pero hay un
porcentaje considerable que demuestra incomodidad que puede ser provocado por la espera en linea o
falta de resolucion de sus problemas o dudas.

12. ; Cuanto tiempo calcula que fue la duracién total de su llamada?

Menos de Menos de Tres Cuatro Cinco Seis 'Dlez
. , . ) . ) minutos o

un minuto | dos minutos minutos minutos minutos minutos mas
Fr F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
0 0% 15 | 14% | 26 | 25% 16 15% | 32 | 30% 8 8% | 8 8%

El 30% de los encuestados manifiesta que la duracion total de su llamada fue de cinco minutos, un 25%
dice que fue de tres minutos, un 15% menciona que duré cuatro minutos, mientras que un 14% dice que
menos de dos minutos, no obstante un 8% dice que durd seis minutos, y otro 8% que duré diez minutos o
mas.

Los tiempos de duracion de la llamada exceden los estandares dispuestos por la compafiia, lo cual puede
estar causando incomodidad en los usuarios y un tréfico amplio de llamadas en espera.

13. ;Cual de los siguientes considera el aspecto MAS representativo del servicio recibido por parte del
Call Center?

Atenci6n rapida de | Buen trato por el Variedad de Informacién veraz Otra
las llamadas ejecutivo servicios y oportuna
F Fr F Fr F Fr F Fr F Fr
18 17% 39 37% 19 18% 18 17% 11 11%

El 17% considera que el aspecto mas representativo del servicio recibido por parte del Call Center seria
la atencion rapida de las llamadas, un 37% dice que el buen trato por el ejecutivo, un 18% manifiesta que
la variedad de servicios, un 17% que la informacion veraz y oportuna, mientras que un 11% considera
que seria otra. Entre esas “otras”, destacan aspectos negativos, como la tardanza en atender y resolver
las llamadas.

El aspecto més representativo de la llamada al Call Center por los usuarios, ha sido el buen trato de los
ejecutivos, lo que es un aspecto positivo y que demuestra un gran potencial de desarrollo del recurso
humano.

14. ¢Volveria a utilizar el servicio de Call Center o preferiria utilizar otras fuentes de informacion
disponibles como el sitio web de la empresa o0 acercarse a una de las sucursales?

Lo utilizaria Utilizaria el sitio Visitaria una
nuevamente web sucursal

F Fr Fr F Fr
76 2% 3 3% 26 25%




El 72% de los usuarios del Call Center, preferirian utilizar nuevamente este servicio para acercarse a la
empresa, en lugar de visitar personalmente una agencia o el sitio web. Un 25% dice que preferiria mejor ir
personalmente a una agencia, y un 3% utilizaria el sitio web.

El Call Center tiene una alta aceptacion entre los usuarios, por lo que el servicio debe estar mejorando
continuamente y actualizandose.

15. Finalmente, ¢,cémo calificaria en general el servicio recibido por el Call Center?

Excelente Bueno Regular Deficiente
F Fr F Fr F Fr F Fr
42 40% 47 45% 13 12% 3 3%

El 40% califica como excelente el servicio brindado por el Call Center, un 45% considera que fue bueno,
un 12% lo evalua como regular, y un 3% como deficiente.

El servicio es aprobado por los usuarios, pero es necesario mejorar en ciertos aspectos para lograr la
plena satisfaccion de todos los usuarios.



Anexo 8: Guia didactica para el desarrollo de los médulos del programa de capacitacion

Moédulo 1: El Cambio

1. Proceso del cambio

a. Concepto

El cambio es la transicion de un estado o situacion a una diferente. Los cambios pueden ser
planificados o pueden formar parte de una reaccion a los estimulos del ambiente interno y externo del
organismo, sea éste natural (organismos vivos) o artificial (organizaciones, empresas, etc.).

El proceso del cambio consiste de varias fases. Cada fase es distinta y puede ocurrir rapidamente. Un
cambio exitoso requiere descongelar el estatus quo, moverse hacia un nuevo estado y recongelar el
cambio para hacerlo permanente. En este proceso de tres etapas se encuentra implicito el
reconocimiento que la mera introduccion del cambio no garantiza ni la eliminacién de la condicion

previa a él, ni la permanencia del cambio. EI cambio simplemente tiene por objeto hacer que las cosas

= - = - =
Proceso del Combio

b. Necesidad

La planificacién de los cambios surge de la necesidad de los organismos de estar preparados para

sean diferentes.

adaptarse a las condiciones de los ambientes en los que se desenvuelven, las cuales van
evolucionando en el tiempo. En el caso del ambiente de los negocios, las condiciones son afectadas

por la tecnologia, la competencia, la sociedad, la cultura, etc.

¢. Importancia
Los cambios pueden ser positivos 0 negativos si surgen sin una planificacién adecuada, por lo tanto la
importancia radica en la planificacién de cambios que afecten de manera positiva la empresa y le

permitan adaptarse al ambiente en el que se desenvuelve, y actuar de una manera mas efectiva.

2. Resistencia al cambio
El grado de resistencia al cambio depende del tipo de cambio y de lo bien que se conozca su
naturaleza y consecuencias. Los cambios sustituyen lo conocido por incertidumbre. Las personas no

presentan resistencia ante el cambio, sino ante la pérdida o la posibilidad de pérdida de ventajas o



beneficios adquiridos. Por ejemplo, los miembros de una organizacion se resistiran por principio al
cambio, un cliente se resistird a cambiar de proveedor, o dejar el producto que usa. Los cuerpos
tienden a quedarse donde se encuentran, por el principio fisico de la inercia. Todo se resiste a
moverse a cambiar, pero al mismo tiempo hay agentes de cambio que impulsan a cada segundo el

movimiento y es por ello mismo que existe la resistencia.

3. Técnicas para afrontar la resistencia al cambio
Existen distintas técnicas para afrontar la resistencia al cambio, y a continuacién se mencionan

algunas de ellas:

a. Educacion y comunicacion
La resistencia puede lograr reducirse mediante la educacién y comunicacién, de modo que se
entiendan los motivos del cambio. Esta técnica supone basicamente que la causa de la resistencia

radica normalmente en la informacién deficiente y una comunicacion inefectiva.

b. Participacion
Es dificil que una persona se resista a una decision de cambio en la cual ha intervenido. Antes de

hacer un cambio, conviene que los todos los involucrados participen en el proceso de decision.

c. Orientacion y apoyo
Los agentes de cambio pueden ofrecer una gran diversidad de esfuerzos de apoyo tendientes a
reducir la resistencia. Cuando el miedo y la ansiedad son considerables, el ajuste se facilita con la

orientacién.
d. Negociacion

Otra forma en que el agente del cambio puede superar la resistencia, consiste en dar algo de valor por

una disminucion de la resistencia.

Médulo 2: Filosofia FISH!

1. Historia de FISH!

a. Descripcion de la historia
Es una historia que narra la problemética de cuando una persona es trasladada de un departamento

en el que ha tenido estabilidad y tranquilidad a uno de los departamentos mas apéticos de la empresa,



con un ambiente desagradable, departamento que nadie en la empresa quiere, y que por fuerza los
demas departamentos deben de relacionarse con él ya que hacen un trabajo estratégico en el giro de
la compaiiia. Esta persona entra como jefe de ese departamento y tiene el reto de cambiarlo a uno
eficiente, eficaz y sobretodo hacer del ambiente algo agradable. El relato de la historia cuenta que
esta persona se esta frustrando con el solo hecho de estar en ese departamento, y que un dia
caminando en la ciudad, fue al mercado, y encontré una pescaderia en donde habia mucha alegria y
la gente se divertia, tanto empleados como clientes, y es alli donde descubre que aun cuando era un
trabajo con inconvenientes, como olores desagradables, trabajar muchas horas, etc., los empleados
se la pasaban bien, y uno de ellos le descubre sus secretos y cdmo aplicarlos a su departamento en la
empresa. Es asi como surgen los principios FISH! y son aplicados en el departamento, obteniendo
resultados asombrosos y cambiando por completo la apreciacién del departamento y el ambiente de

trabajo, por algo muy positivo y agradable.

b. Origenes
La historia se desarrolla en el mercado de pescado de Pike Place, en al ciudad de Seattle en Estados
Unidos. Los principios FISH! surgen como el reflejo de personas que hacen del trabajo algo diferente
a la percepcidn tradicional de que es una carga, es aburrido y para nada divertido. Tales principios,
son parte de una filosofia moderna de trabajo, donde depende de las personas, cambiar sus dias
estresantes de trabajo, por dias divertidos de trabajo. Es importante hacer saber que el cambio es

personal, pero es de mayor impacto cuando se genera en un grupo de trabajadores.

2. Principios FISH!

a. Elegir la actitud

En la mayoria de ocasiones no se puede escoger el trabajo en si, debido a que generalmente en las
empresas u organizaciones, ya estan los puestos establecidos, con las funciones y responsabilidades
asignadas, algunos cuentan con manuales, etc., por lo que se dificulta elegir las actividades que
probablemente le resulten a alguien mas tolerables; a pesar de ello, lo que si se puede hacer al
respecto es elegir como se va hacer ese trabajo. Siempre se tiene la opcion de elegir la actitud que se
va a adoptar en el trabajo. La actitud determina el comportamiento. Elegir la actitud con la que se va a
enfrentar ante las situaciones que se presentan despierta la creatividad, flexibilidad, pasién y
entusiasmo por hacer las cosas de la mejor manera que se tenga que hacer.

Es por ello que, los empleados pueden elegir hacer sus actividades mal encarados y disgustados, lo

que probablemente les generara mas estrés, desmotivacion, poca sociabilidad, etc., o bien, lo pueden



hacer con entusiasmo, alegres y poner su mejor esfuerzo y al final del dia sentirse satisfechos con lo

que han hecho y se alejan de pasar un dia laboral aburrido y tedioso.

b. Jugar
Cuanto mas ameno resulta un trabajo, antes se termina, sobre todo si se elige realizar las tareas
dificiles de manera alegre y espontanea. Jugar no es solo una actividad; es un estado mental que
aporta nueva energia a las tareas cotidianas y que genera soluciones creativas.
Todos pueden obtener beneficios al divertirse un momento al dia. Las personas que incorporan el
juego en sus vidas diarias enfrentan su trabajo, responsabilidades y retos con entusiasmo.
Incluso alguno de los ambientes mas hostiles podrian beneficiarse al implementar una cultura de
juego, de hacer las cosas con seriedad sin estar tan serio. Jugar es sinénimo de diversion, y en la
actualidad las personas buscan divertirse, para tener un buen momento, relajarse, botar el estrés del
trabajo, y que mejor oportunidad de botar tal estrés al mismo momento de realizar el trabajo.
Aplicar este principio despierta la creatividad para encontrar las soluciones més apropiadas a las
situaciones en las que se tienen que enfrentar diariamente, causa un efecto de entusiasmo, diversion,

libertad y compafierismo

c. Estar presente
Estar presente tiene un efecto intenso para las personas. Un aspecto importante de estar presente es
escuchar a las demas personas que nos rodean; prestar atencion a sus sentimientos y necesidades
crea un ambiente de seguridad, de pertenencia al grupo, lo que aumenta el autoestima de las demas
personas al sentirse importantes para sus demas comparfieros 0 amigos.
Cuando no se esta presente, se pueden perder momentos significativos que se pudieron compartir
con nuestros familiares, amigos, compafieros de trabajo o clientes. Se puede estar presente
fisicamente pero lo mas importante es estar emocionalmente presente.
Este principio nos ensefia la importancia de estar presente no solo fisicamente sino, también de estar
presente emocionalmente para escuchar, comprender y ayudar a las personas que nos rodean. La
consecuencia que conlleva el no practicarlo es que las relaciones interpersonales lleguen a
convertirse en relaciones superficiales, vanas y vacias conllevando a un ambiente hostil.
Este principio es llevado al ambiente de trabajo, y la practica de este facilita las relaciones con los
colegas y el acercamiento real con los clientes, estar en el momento justo para satisfacer sus

necesidades o solucionar sus problemas.



d. Alegrar el dia de los demas

Alegrar el dia a los demas significa brindar un interés genuino por el bienestar de las demas personas.
Implica brindar un gesto planeado o espontaneo no solo por el hecho de recibir una recompensa
externa, sino por el hecho de hacer sentir bien a la otra persona. La accion o el objeto con el que se
alegra el dia de las personas no es de gran consecuencia sino el hecho de la satisfacciéon que queda
internamente por haberle alegrado el dia a los demas, esto promueve una relacién ganar-ganar entre
los colaboradores creando un ambiente agradable de trabajo.

Seguramente las personas que visitan las oficinas de atencién al cliente o llaman a los nimeros
asignados a estas oficinas, generalmente es porque tienen algun inconveniente con un producto o
servicio previamente adquirido, y en ese estado de insatisfaccion de los clientes la Unica manera de
cambiar su estado de animo es solucionando sus inconvenientes, por lo tanto, los empleados de
atencion al cliente, deben de esforzarse dentro de sus posibilidades a solucionar esos inconvenientes
a la brevedad posible y asi alegrarles el dia a sus clientes; lo cual deriva en fidelizacién de clientes y

una buena imagen de la empresa.

3. Ventajas de FISH!

a. Beneficios a la empresa
- Logro de los objetivos organizacionales
- Mayor productividad
- Facilidad de direccion
- Clima organizacional estable y agradable
- Empleados satisfechos

- Clientes satisfechos

b. Beneficios a la unidad
- Logro de los objetivos de la unidad
- Relaciones estrechas entre direccion y empleados
- Ambiente de trabajo agradable
- Mejores relaciones interpersonales entre todos

- Integracién del grupo

c. Beneficios al empleado
- Disfrutar el ambiente de trabajo

- Mejores relaciones interpersonales



- Eliminacion del estrés del trabajo
- Integracion al grupo

- Formacién de valores como cooperacion, solidaridad, responsabilidad, entre otros.

4. Proceso de implementacion

a. Concientizacion de la necesidad de aplicar FISH!
Es necesario que todos estén de acuerdo en la aplicacion de una nueva filosofia de trabajo, de que se
destaque lo positivo que se podra obtener y la necesidad de implementarla a partir de los resultados

obtenidos en el Ultimo diagnostico.

b. Desarrollo de actividades que contribuyan a la comprensién de FISH!
Se debe crear un programa en conjunto con los empleados de actividades que involucren a todos a
participar y conocer mas en qué consisten los principios FISH!, y empezar a establecer dicha filosofia

en la personalidad de la empresa, reflejada a través de todos sus trabajadores.

c. Aplicacion practica en las actividades cotidianas
Trasladar lo aprendido en las actividades especiales de FISH! a las actividades diarias del trabajo, en
el caso de la direccidn, es importante que crean en la filosofia y sean un modelo ejemplar a sus

empleados para respaldar este cambio en la organizacion.

Médulo 3: Liderazgo efectivo

1. Generalidades del Liderazgo

a. Concepto
Es el arte o proceso de influir en las personas para que se esfuercen voluntaria y entusiastamente en

el cumplimiento de metas grupales.

b. Importancia
La esencia del liderazgo son los seguidores, es decir la voluntad por parte de la gente de seguir los
pasos de alguien, es lo que lo convierte en un lider. El liderazgo y la motivacion estan ligados, por lo
que la importancia del liderazgo radica en que los lideres sepan administrar los motivadores de sus

seguidores, estimulandolos o sofocandolos para lograr los objetivos que se pretenden.



¢. Naturaleza

Liderazgo y vision.

Existen cinco principios del liderazgo visionario:

- Desafiar el proceso establecido - Serejemplo

- Seentusiasta - Celebrary compartir logros

- Ayudar alos demas a actuar

El liderazgo con vision implica motivar e inspirar a las personas hacia donde se pretende llegar, por lo

que es necesario comunicar la vision y los objetivos a todas las personas involucradas.

Liderazgo y poder.

La forma en que e lider sea capaz de influenciar a las demas personas estara ejerciendo poder. Esto
no quiere decir que se quiera tener el control en beneficio de una satisfaccion propia, sino que se trata
de un deseo de influir y controlar a las personas por el bien del grupo o de la organizacién en

conjunto.

Liderazgo y empowerment.
Los lideres eficaces les otorgan autoridad a otras personas, saben que cuando sienten poder estan

mas dispuestas a tomar decisiones y emprender las acciones necesarias ara realizar su trabajo.

2. Estilos de liderazgo

a. Autocratico
Se caracteriza porque en la toma de decisiones no hay participacion del personal, sino que la orden
viene del jefe directamente. En pocos casos, tales como en emergencias, es muy Util este tipo de
autoridad; sin embargo, tiene la gran desventaja de que no consigue la cooperacion voluntaria del
personal. El convencimiento muchas veces asume la forma de amenaza y castigo. La expresion

“hagalo porque yo mando” es muy frecuente en los jefes de este tipo.

b. Democratico
Mediante su aplicacién se pretende lograr que el grupo participe activamente en la administracién de
la empresa, mediante la aceptacion de sugerencias y opiniones. Los resultados de la gestién
administrativa reflejan en éste caso, la calidad del grupo total, tanto del jefe como de los
subordinados, el jefe debe tener la habilidad suficiente para valorar la participacion del grupo y al

mismo tiempo de orientarlos hacia los objetivos generales de la empresa. Este es el tipo de liderazgo



mas recomendable, pero debe tenerse en cuenta que las condiciones ambientales deben pesar para

aplicar uno u otro modelo de direccion.

¢. Anarquico
Es contrario al autocratico y se caracteriza porque la participacion del jefe es casi nula, de tal manera
que el subordinado hace lo que mejor le parece. El jefe es una persona comoda. En la practica no es
muy comuln que se presente este tipo de liderazgo en su méxima expresion, sin embargo, muchos
jefes tratan los problemas con tanta displicencia, dando la impresién de abandono, es cuando se

presenta el liderazgo anarquico.

d. Personal
Mediante la jefatura personal, el jefe da las érdenes y las supervisa personalmente, permitiéndole
estar en contacto directo con los trabajadores. La ventaja que tiene es que estimula al personal con el
trato directo, pero presenta el inconveniente de que requiere dedicar mucho tiempo del ejecutivo para

su aplicacion.

e. Impersonal
Se ejerce a través de intermediarios o de 6rdenes escritas. Se aplica especialmente en la empresa
grande; se necesita canales de comunicacion muy apropiados para contrarrestar el inconveniente que

presenta el evitar el trato con los subalternos.

f. Paternal
Aquel tipo de jefatura que pretende darle proteccién y comodidad extrema a los subalternos. Los
resultados que se obtienen con su aplicacion no son satisfactorios porque tienen a crear inseguridad

en el empleado.
3. Caracteristicas del lider
a. Inteligencia practica
Se trata de ka capacidad de captar las situaciones y encontrar los medios para resolverlas. Debe ser

superior a la de los miembros del grupo que lo rodeen.

b. Madurez social

La posee aquella persona a la que ni la derrota lo anula ni el triunfo lo excita para complacerse en él.



c. Motivacion interna
El lider actta no por influencia de los fenomenos exteriores en forma principal, sino por su propia
tension interna. Al lograr algo, su nivel de deseo el triunfo se hace todavia mayor, no es complaciente

con lo que logra.

d. Actitud de relaciones humanas

El lider sabe tratar a cada quien como lo necesita; no da un trato igual a todos en lo accidental.

4. Teorias contemporaneas de liderazgo

a. Empowerment

Al hablar de empowerment, es un enfoque que resalta que una funcidén directiva basica es la
delegacion de responsabilidad como de autoridad. Expone que para un liderazgo eficaz, el dirigente
debe otorgar a quien se le confiere la delegacion, toda la confianza necesaria para que se desempefie
bajo su propia responsabilidad, permitiéndole actuar solo, e intervenir solamente en casos
extraordinarios. De acuerdo con Koontz, empowerment, que algunos traducen como
“empoderamiento”, significa que “los empleados, administradores o equipos de todos los niveles de la
organizacion tienen poder para tomar decisiones sin tener que requerir la autorizacién de sus
superiores”. Asi, el empowerment pretende facultar a los subordinados para que desempefien

funciones que les son delegadas, junto con la independencia suficiente para la toma de decisiones.

b. Coaching

Una de las teorias que ha tomado lugar en los ultimos afios, es el coaching, que hay quienes traducen
como ‘“tutoria”. La cual consiste en ‘la capacitacion y formacién de una persona para que se
perfeccione y obtenga mejores resultados a escala profesional y los consolide”.

A través de esta practica, se pretende guiar a las personas a que consideren su comportamiento, el
cual debe estar acorde a los objetivos de la organizacidn. De tal manera, existe un “coach”, el cual
esta encargado de facilitar al subordinado que busque soluciones propias y que sean las mas

efectivas.



5. Aplicando FISH! al liderazgo

a. Elegir la actitud
Descripcion de actividades de liderazgo en las que es aplicable este principio, y el estudio de un caso

practico.

b. Jugar
Descripcion de actividades de liderazgo en las que es aplicable este principio, y el estudio de un caso

practico.

c. Estar presente
Descripcidn de actividades de liderazgo en las que es aplicable este principio, y el estudio de un caso

practico.
d. Alegrar el dia a los demas

Descripcion de actividades de liderazgo en las que es aplicable este principio, y el estudio de un caso

practico.

Moédulo 4: La Comunicacion

1. Generalidades de la comunicacion

a. Definicion
La comunicacion se define como la transferencia de informacién de un emisor a un receptor, el cual

debe estar en condiciones de comprenderla.

b. Importancia
La comunicacion es parte vital de la vida humana, ya que entre las personas existe comunicacion
continuamente, y es necesario que la transmisién de informacion se efectiva y logre los efectos
deseados. Dentro de una organizacién, de igual modo es importante, debido a que ningin gerente
puede manejar los conflictos, negociar con éxito y tener un liderazgo eficaz sin ser un buen
comunicador. Asimismo, entre los mismos compafieros de trabajo, de haber comunicacién para estar

bien organizados y coordinados para el desempefio de las actividades.



2. Proceso de la comunicacion

a. Elementos de la comunicacion
Los elementos principales de la comunicacion son, el emisor, que es la persona o grupo de personas
que desean transmitir algo a otros, y por lo tanto inician el proceso de comunicacion. Otro elemento es
el codigo, que es el conjunto de signos con significado comun para el emisor y el receptor, como
puede ser el idioma, taquigrafia, Braille y otros. Ademas, se utiliza un canal, que es el medio a través
del que se envian y reciben los mensajes, los cuales estan formados por los sentidos que emiten y
captan los mensajes. También, en el proceso esta la persona o grupo de personas que reciben el
mensaje del emisor, a quienes se les llama receptor; y finalmente, es necesaria una retroalimentacion,
que es la respuesta de receptor al mensaje enviado por el emisor, lo que permite comprender si su

mensaje fue interpretado en la forma en que quiso transmitirlo.

b. Diagrama del proceso
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3. Factores que influyen en la comunicacion en las organizaciones

a. Canales formales de la comunicacion
Un canal formal de la comunicacién es el medio de comunicacion respaldado por los gerentes vy,
probablemente controlado por ellos. Algunos ejemplos serian los boletines, los informes y las juntas

de personal.

b. Estructura de autoridad
La estructura de autoridad de la organizacién ejerce una influencia similar en la efectividad de la

comunicacion. Las diferencias de posicion y poder dentro de la organizacion sirven para determinar




quién se comunicara cbmodamente con quién. El contenido y la exactitud de la comunicacién también

se veran afectados por diferencias de autoridad.

c. Especializacion de los trabajos
La especializacion de los trabajos suele facilitar la comunicacién dentro de los grupos con diferencias.
Es probable que los miembros de un mismo grupo de trabajo compartan la misma “jerga”,
perspectivas de tiempo, metas, tareas y estilos personales. Sin embargo, la comunicacién entre

grupos con muchas diferencias probablemente seré inhibida.

d. Propiedad de la informacion
El término propiedad de la informacién significa que las personas poseen informacion y conocimientos

singulares acerca de sus trabajos, la cual pueden manipular en dos sentidos, positivo o negativo.

4. Barreras de la comunicacion

a. Semanticas
La comunicacién no siempre resulta ser efectiva, debido a que se presentan barreras, que pueden ser
de distintos tipos, ya sean estas semanticas, que son cuando los simbolos (palabras, letras, etc.) que

se transmiten no tienen el significado deseado..

b. Fisicas
Las barreras fisicas, que pueden ser de naturaleza mecanica, acustica, 6ptica, entre ofras, que

imposibilitan la transmisién y comprension efectiva del mensaje.

c. Psicolégicas
Asi también, las barreras psicolégicas, que se basan en el “marco de referencia o filtro individual”,
mediante el cual las personas interpretan los mensajes, es decir, la formacién de la personalidad y
conocimientos, varia de persona a persona, lo que en algunas ocasiones no permitird tener una
comunicacion efectiva; entre las principales barreras psicoldgicas estan, el agrado o desagrado,

valores emocionales y prejuicios

d. Administrativas
La organizacién y funcionamiento de las organizaciones administrativas provoca la aparicién de

algunas barreras que deforman la comunicacion, las mas importantes son:



En la comunicacion horizontal: La competencia desleal. Es una competencia mal entendida para
ganar prestigio ante los supervisores. Es frecuente que algunos funcionarios oculten informacion a
comparieros de su mismo nivel, para que la actuacioén de éstos desmerezca.

En la comunicacion ascendente: El deseo de agradar y el temor al castigo hacen que se oculten o se
deformen al superior informes sobre faltas o hechos desagradables. Los problemas del rango se
refieren a un esfuerzo del supervisor por mantener su posicion superior y racionar su escaso tiempo,
dando por resultado que éste se aisle de sus subordinados creando barreras.

En la comunicacion descendente: Los secretos del puesto. El supervisor, debido a sus obligaciones
con otros puestos subordinados o con un superior., no esta libre de comunicar alguno de sus
subordinados todo lo que se sabe acerca de un asunto en particular.

El deseo de quedar bien: el deseo de quedar bien con el jefe puede llevar al subordinado a exagerar

el contenido de la comunicacion.

5. Pautas para mejorar la comunicacion

- Los emisores de los mensajes pueden aclarar en sus mentes lo que quieren comunicar, es decir,
que uno de los primeros objetivos de la comunicacién consiste en aclarar el propésito del
mensaje y disefiar un plan para alcanzar un fin propuesto.

- La comunicacio6n efectiva requiere que la codificacién y decodificacion sean hechas con simbolos
familiares tanto para el emisor como para el receptor del mensaje.

- Es importante considerar las necesidades de los receptores del a informacién, cada vez que sea
apropiado se debe de comunicar algo que tenga valor para ellos.

- El tono de la voz, la eleccion del lenguaje y la congruencia entre lo que se dice son elementos
que influyen en las reacciones del receptor del mensaje.

- Con frecuencia, se transmite informacion sin establecer comunicacion, puesto que esta solo se
completa cuando el receptor comprende el mensaje.

- La funcién de la comunicacién es mas que una transmision, también tiene que ver con las
emociones importantes en las relaciones interpersonales de superiores.

- Una comunicacion efectiva es responsabilidad no solo del emisor sino también del receptor de la

informacion.
6. Aplicando FISH! a la comunicacion
a. Elegir la actitud

Descripcion de actividades relacionadas con la comunicacion en las que es aplicable este principio, y

el estudio de un caso préctico.



b. Jugar
Descripcion de actividades relacionadas con la comunicacién en las que es aplicable este principio, y

el estudio de un caso practico.

c. Estar presente
Descripcion de actividades relacionadas con la comunicacidn en las que es aplicable este principio, y

el estudio de un caso préctico.
d. Alegrar el dia a los demas

Descripcidn de actividades relacionadas con la comunicacion en las que es aplicable este principio, y

el estudio de un caso préactico.

Modulo 5: Motivando el personal

1. Generalidades sobre la motivacion

a. Términos basicos
La motivacién es toda influencia que suscita, dirige 0 mantiene en las personas un comportamiento
orientado al cumplimiento de sus metas.

Los motivadores son factores que ocasionan, canalizan y sostienen la conducta de una persona.

b. Aspectos generales
La motivacion difiere en niveles entre los individuos, asimismo, los motivadores son distintos entre las
personas. Es importante tratar a cada persona individualmente, ya que su formacién, personalidad y
caracter determinar la cual es su motivacion y cuales son esos motivadores que generaran el logro el
0 los objetivos.
La motivacion, parte de una necesidad insatisfecha, la cual es provocada por un factor, y mueve a la

persona a satisfacer dicha necesidad para volver a un estado de estabilidad.
2. Primeras ideas sobre motivacion
a. Modelo tradicional

Este suele estar ligado a Frederick Taylor y la administracion cientifica. Los gerentes determinaban

cual era la forma mas eficiente de ejecutar tareas repetitivas y después motivaban a los trabajadores



mediante un sistema de incentivos salariales; cuanto mas producian los trabajadores, tanto mas seria
su ganancia. El supuesto basico era que los gerentes entendian el trabajo mejor que los trabajadores

quienes en esencia, eran holgazanes y so6lo podrian ser motivados mediante dinero.

b. Modelo de las relaciones humanas
Este modelo se suele ligar a Elton Mayo y sus contemporaneos. Mayo y otros investigadores de las
relaciones humanas encontraron que el aburrimiento y la repeticion de muchas tareas, de hecho, la
motivacion disminuia, mientras que los contactos sociales servian para crear motivacion y sostenerla.
La conclusion es que los gerentes pueden motivar a los empleados reconociendo sus necesidades

sociales y haciendo que se sientan Utiles e importantes.

¢. Modelo de los recursos humanos
Dicho modelo se suele ligar a Douglas McGregor. Este modelo expone que el trabajo no es
inherentemente desagradable, y que las personas quieren contribuir con metas que tengan sentido y
que hayan contribuido a establecer. Asimismo, la mayor parte de las personas pueden ejercer mucha
mas creatividad autodireccion y control de si mismas que la que exigen sus trabajos presentes. Por lo
tanto, el gerente debe de aprovechar los recursos humanos subutilizados y crear un ambiente en el

que todos los miembros puedan contribuir al maximo de su capacidad.

3. Perspectivas de la motivacion

a. Teoria de las necesidades
De acuerdo con esta teoria, una persona estd motivada cuando todavia no ha alcanzado ciertos
grados de satisfaccion en su vida. Una necesidad satisfecha no es motivadora. A continuacion se

muestra un diagrama que representa esta teoria:

Necesidad ~ Impulso
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b. TeoriaX y TeoriaY
McGregor identificd dos series de supuestos sobre los empleados. La posicién tradicional, llamada
“Teoria X", sostiene que las personas tienen una aversion inherente al trabajo. Aunque los
trabajadores lo consideren una necesidad, lo evitaran siempre que sea posible. Segun esta posicién la
mayor parte de las personas prefieren ser dirigidas y evitar las responsabilidades. En consecuencia, el
trabajo tiene importancia secundaria y los gerentes deben empujar a los empleados para que trabajen.
La “Teoria Y” es mas optimista. Presupone que el trabajo es algo tan natural como el descanso o el
juego. Segun esta teoria, las personas si quieren trabajar y pueden derivar muchisima satisfaccion de
su trabajo. De acuerdo con esta posicion, las personas tienen capacidad para aceptar responsabilidad
y para aplicar su imaginacion, ingenio y creatividad a los problemas de la organizacion. El problema,
segun la Teoria Y, es que la vida laboral moderna no aprovecha plenamente el potencial de los
humanos. Para aprovechar la disposicion y la capacidad innatas de los empleados para trabajar, los
gerentes que aplican esta teoria deben propiciar un clima que conceda a los empelados una

perspectiva de superacion personal.

c. Teoriade la equidad
Esta se basa en el supuesto de que un factor central para la motivacion en el trabajo es la evaluacion
individual en cuanto a la equidad y la justicia de la recompensa recibida. El término equidad se puede
definir como la proporcion que guardan los insumos laborales del individuo (como esfuerzo o
habilidad) y las recompensas laborales (como remuneraciones o ascensos). Segun la teoria de la
equidad, las personas se sienten motivadas cuando experimentan satisfaccion con lo que reciben de

un esfuerzo en proporcién con el esfuerzo que realizan.

4. Motivaciony el trabajo

a. Motivacion en el trabajo de supervision y direccion
El trabajo del dirigente es elevar el nivel de competencia, elevar y mantener la moral y proporcionar un
sentido de realizacion en las personas, a través de un liderazgo positivo, el dirigente logra mejores
relaciones de trabajo que producen un comportamiento positivo y ayudan al subalterno a lograr sus
objetivos. Es decir, que la motivacion es la habilidad que usa el dirigente para lograr que las personas

hagan las cosas voluntariamente y bien hechas.

b. Motivando a los empleados
- Elogiar el comportamiento cuando sea adecuado

- Permitir que la gente sepa cual es la postura del lider



- Informar a los empleados respecto a cambios que los pueden afectar
- Considerar a la gente como el fin y no el medio

- Hacer un esfuerzo adicional para ayudar a los subalternos

- Demostrar diligencia personal

- Proceder con “tacto” con los empleados

5. Aplicando FISH! a la motivacion

a. Elegir la actitud
Descripcidn de actividades relacionadas con la motivacion en las que es aplicable este principio, y el

estudio de un caso practico.

b. Jugar
Descripcion de actividades relacionadas con la motivacién en las que es aplicable este principio, y el

estudio de un caso practico.

c. Estar presente
Descripcidn de actividades relacionadas con la motivacion en las que es aplicable este principio, y el

estudio de un caso practico.
d. Alegrar el dia a los demas
Descripcion de actividades relacionadas con la motivacién en las que es aplicable este principio, y el

estudio de un caso practico.

Médulo 6: Mi motivacion

1. Generalidades sobre la motivacion

a. Términos basicos
La motivacion es toda influencia que suscita, dirige 0 mantiene en las personas un comportamiento
orientado al cumplimiento de sus metas.

Los motivadores son factores que ocasionan, canalizan y sostienen la conducta de una persona.



b. Aspectos generales
La motivacién difiere en niveles entre los individuos, asimismo, los motivadores son distintos entre las
personas. Es importante tratar a cada persona individualmente, ya que su formacién, personalidad y
caracter determinar la cual es su motivacion y cuales son esos motivadores que generaran el logro el
0 los objetivos.
La motivacion, parte de una necesidad insatisfecha, la cual es provocada por un factor, y mueve a la

persona a satisfacer dicha necesidad para volver a un estado de estabilidad.

2. Técnica de automotivacion

Es dificil en muchas ocasiones que las personas eleven y mantengan alta su motivaciéon por si
mismos, generalmente hay factores externos que son mas efectivos. Sin embargo, existe una técnica
de automotivacién, que puede generar buenos resultados, permitiendo elevar la motivacion a realizar
con mayor deseo el trabajo. Esta es la “fijacién de nuevas necesidades u objetivos”, la cual consiste
en que la persona cree una nueva necesidad que procure satisfacer o un objetivo que tratara de
alcanzar. La persona por si misma, debera fijarse tales objetivos, los cuales deberdn estar
relacionados con el trabajo, como por ejemplo, el objetivo de superar su nivel de productividad diario,
o el objetivo de entregar documentos e informes antes del plazo final establecido, o bien, la necesidad
de fortalecer las relaciones laborales con sus compafieros de trabajo.

Estos objetivos, deben surgir como iniciativa propia de la persona, por lo tanto, es bueno realizar una

dinamica en la que el trabajador por si mismo fije sus objetivos y trace sus metas.

3. Aplicando FISH! a la motivacion

a. Elegir la actitud
Descripcion de actividades relacionadas con la motivacién en las que es aplicable este principio, y el
estudio de un caso practico.

b. Jugar
Descripcion de actividades relacionadas con la motivacién en las que es aplicable este principio, y el

estudio de un caso practico.

c. Estar presente
Descripcion de actividades relacionadas con la motivacion en las que es aplicable este principio, y el

estudio de un caso practico.



d. Alegrar el dia a los demas

Descripcion de actividades relacionadas con la motivacién en las que es aplicable este principio, y el

estudio de un caso practico.

Modulo 7: Trabajo en Equipo

1. Generalidades del Trabajo en Equipo

a. Definicion

El trabajo en equipo, se logra a través de la integracion de personas con habilidades suplementarias,

quienes confian unas en ofras y se han comprometido con un objetivo, metas y un enfoque comun,

para el cual se consideran a si mismas mutuamente responsables.

b. Diferencias entre grupos y equipos de trabajo

Un Grupo

Un Equipo

Sus miembros realizan un trabajo serio y duro; se
desempefian mejor en un ambiente de

competencia.

Sus miembros trabajan divertida y
productivamente en un ambiente cooperativo,

comodo y relajado

Sus miembros se enfocan en su individualidad

Sus miembros tienen sentido de pertenencia

A sus miembros se les dice que hacery no se

espera que opinen

Sus miembros contribuyen al éxito de la
Organizacion, y se espera que su talento tnico

contribuya al logro de los objetivos

La vision y los planes de la Organizacion se

produce sin la contribucion de sus miembros

Sus miembros han participado en la construccion
de una vision compartida y los planes son suyos,

pues han contribuido a formularlos

Sus miembros son precavidos. Las comunicaciones
son cuidadosamente elaboradas para no ser

atrapados

Sus miembros practican una comunicacién abierta
y franca. Existe empatia en el entendimiento del

punto de vista del otro

Sus miembros pueden o no participar en la toma de
decisiones que los afecten, y no se critican las
decisiones tomadas, solo se adoptan con

obediencia

Sus miembros participan en las decisiones que los
afectan, y su posicion es critica ante las decisiones

tomadas por quien ocupe el liderato titular




Sus miembros sostienen una relacion individual con
un “Jefe”, donde cada uno compite por el poder y el

reconocimiento, en contra de los demas

Las comunicaciones entre sus miembros se
producen principalmente de forma lateral y
colaboran entre ellos buscando el reconocimiento

para todos

Sus miembros ante una situacién de cambio y
conflicto, reaccionan con temor y se sienten

amenazados

Sus miembros reconocen el conflicto y el cambio
como algo normal, y buscan en cada una de estas

situaciones, un resultado positivo

c. Caracteristicas de un equipo de trabajo

Un proposito claro: una vision, misién, meta o tarea y unos planes de accion definidos y
aceptados.
Informalidad: informal, comodo, relajado.

Participacion: mucha discusidn, y se anima a todos para que participen.

Escuchar: los miembros emplean técnicas efectivas para escuchar, tales como interrogatorios,
parafraseo y recapitulacion.

Desacuerdo civilizado: el equipo se siente comodo con el desacuerdo, no evita, allana ni reprime
el conflicto.

Toma de decisiones mediante un consenso. hay un considerable acuerdo a través de
discusiones, se evitan las votaciones.

Comunicaciones abiertas: los sentimientos son legitimos, hay muy pocas agendas ocultas.

Roles y asignaciones de trabajo claros: expectativas claras y un trabajo dividido en forma
equitativa.

Liderazgo compartido: a pesar de que hay un lider formal, todos participan en conductas de
liderazgo efectivas.

Relaciones externas: el equipo le presta atencién al desarrollo de relaciones, recursos y
credibilidad externos.

Diversidad de estilo: el equipo tiene un amplio espectro de procesos de grupo y de habilidades y
tareas.

Autoevaluacion: el equipo se detiene periddicamente para examinar lo bien que esta funcionando)




2. Proceso de integracion de equipos

a. Aceptacion mutua

Es una fase de integracion de los miembros y generacién de confianza entre ellos.

b. Toma de decisiones
Se desarrolla la solucion de problemas y estrategias para efectuar el trabajo y ayudarse a tener un

rendimiento eficaz.

c. Motivacion
El grupo ya ha alcanzado cierta madurez, ya han aceptado que es mejor cooperar que competir, por lo

que el grupo se torna solidario.

d. Control
Ya estan organizados con mucho éxito, el mismo grupo ejerce sanciones cuando es necesario el

control, para que los integrantes sigan las directrices y normas formadas por el grupo.

3. Factores que desarrollan equipos de trabajo

a. Sus objetivos
Independientemente de los objetivos marcados por la gerencia a los grupos de trabajo, éstos se
pueden trazar objetivos en las siguientes areas:
- Delogro, que proporcionan direccién y una meta como resultado final.

- De mantenimiento, que conservan y sostienen la existencia del grupo.

b. Liderazgo
Cuando un gerente es capaz de ser considerado por los miembros del grupo no sélo como el jefe, es
decir, quien tiene el poder de legitimo, sino también es considerado lider del grupo, su influencia sera
mas significativa. Ya que el poder legitimo se unira con el poder de referencia y seguramente que en

la mayoria de las ocasiones le sera innecesario utilizar el poder coercitivo o de recompensa.

c. Elestatus
La posicién que guarde cada persona en el grupo determinara la aportacion que haga al mismo. El
estatus en los grupos puede originarse porque a una persona se le delega autoridad (estatus de

jerarquia); sin embargo, otra posicion puede conferir con la antigliedad en la empresa se le guardan



determinadas consideraciones; por Gltimo una persona puede lograr cierto estatus en un grupo
gracias a sus habilidades o conocimientos cuando los integrantes del mismo perciban esa habilidad o

conocimiento

d. Normas y control
Cuando en un grupo se establecen objetivos especificos para sus labores normalmente surge un
patrén de conducta que se convierte en una caracteristica comun de la dinamica del grupo que se
denomina norma. Esta es una “actitud, opinién, sentimiento o accion compartida por dos o mas

personas y que dirigen la conducta de los mismos”.

e. Lacohesion
Se define como la atraccidén de sus integrantes y las fuerzas ejercidas sobre los individuos para
permanecer en el grupo. Dicha cohesion se ve afectada por:
- Eltamafio del grupo
- Elacuerdo sobre las metas
- Ellogro de las metas
- Las exigencias y presiones de la gerencia
- Los conflictos en el interior del grupo

- El estatus del grupo

4. Naturaleza y tipos de equipos

a. Paralaresolucion de problemas
Se forman de manera temporal para enfrentar un problema especifico. Se componen por elementos
del mismo departamento 0 &rea de la empresa que se juntan para resolver el problema; una vez que
el problema se soluciona, el equipo se disuelve.

b. Transfuncional
Estd compuesto por personas de diferentes area de trabajo o departamentos que se relnen para
emprender un proyecto o tarea especifica. Su actividad puede ser evaluar o0 aumentar los procesos de

trabajo que involucran diferentes &mbitos de la organizacioén.

c. Autodirigidos
Individuos que reciben responsabilidades a largo plazo. Normalmente el equipo autodirigido determina
y asigna el trabajo a realizar, elige los procedimientos operativos y la ubicacién de los recursos.
Incluso seleccionan a los miembros que lo integraran y entre ellos mismos evalian su rendimiento

para asignar recompensas o asignar incentivos.



5. Aplicando FISH! al trabajo en equipo

a. Elegir la actitud
Descripcion de actividades relacionadas con el trabajo en equipo en las que sea aplicable este

principio, y el estudio de un caso practico.

b. Jugar
Descripcion de actividades relacionadas con el trabajo en equipo en las que sea aplicable este

principio, y el estudio de un caso practico.

c. Estar presente
Descripcidén de actividades relacionadas con el trabajo en equipo en las que sea aplicable este

principio, y el estudio de un caso practico.

d. Alegrar el dia a los demas
Descripcidén de actividades relacionadas con el trabajo en equipo en las que sea aplicable este

principio, y el estudio de un caso practico.

Modulo 8: Ambiente de Trabajo

1. Clima organizacional

a. Concepto

El ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente, el trato que un jefe puede tener
con sus subordinados, la relacién entre el personal de la empresa e incluso la relacién con
proveedores y clientes, todos estos elementos van conformando lo que se denomina Clima
Organizacional, este puede ser un vinculo o un obstaculo para el buen desempefio de la organizacion
en su conjunto o de determinadas personas que se encuentran dentro o fuera de ella, puede ser un
factor de distincion e influencia en el comportamiento de quienes la integran. En suma, es la expresion
personal de la "percepcion” que los trabajadores y directivos se forman de la organizacién a la que
pertenecen y que incide directamente en el desempefio de la organizacion.

Otra definicion de Clima Organizacional puede ser la cualidad o propiedad del ambiente
organizacional, que perciben o experimentan los miembros de la organizacion, y que influyen en su
comportamiento. Para que una persona pueda trabajar bien debe sentirse bien consigo misma y con

todo lo que gira alrededor de ella y entender el ambiente donde se desenvuelve todo el personal



b. Importancia
La funcién principal del clima organizacional es satisfacer las necesidades y mantener un equilibrio
emocional de todos los miembros de la organizacion. El cual no se solo se refiere a la satisfaccion de
las necesidades fisiologicas y de seguridad, sino también al a necesidad de pertenencia, de estima y
de autorrealizacion. Si la funcién del clima organizacional, es llevada a cabo correctamente esta sera
de un impacto positivo, que se reflejara en el desempefio de la empresa en general, sin embargo, de

no cumplirse, esto causara problemas de adaptacién, productividad y relaciones internas.

2. Convivencia

a. Relaciones interpersonales
Las relaciones interpersonales entre los individuos que laboran en un mismo departamento o area, es
fundamental para mantener un clima organizacional positivo, por lo tanto se deben promover las
relaciones laborales con cortesia, respeto y amabilidad, para procurar un ambiente sano y agradable

para los trabajadores.

b. Adaptacion al lugar y equipo de trabajo
La adaptacion al lugar y al equipo de trabajo, de igual manera es importante, ya que debido a los
cambios que se van generando en éstos, es necesario preparar al personal para una buena
adaptacion, ya que de no lograr ese cometido, comenzaran a surgir sentimientos de insatisfaccion que
contribuirian negativamente al ambiente de trabajo. Por ejemplo, el desarrollo tecnoldgico de equipos
informaticos, tanto en hardware y software, contribuye a hacer més eficiente la empresa, pero quienes
lo utilizaran deberan estar adaptados a tales factores, por lo que se hace necesario capacitarlos para
obtener la mejor productividad. Asimismo, es importante que la empresa brinde todo el equipo de
trabajo necesario a sus empleados para obtener el mejor provecho, y no olvidar el hecho de adiestrar

0 capacitarlos para un buen uso del mismo.

3. Higiene y seguridad laboral

a. Concepto
La seguridad y la higiene aplicadas a los centros de trabajo tiene como objetivo salvaguardar la vida y
preservar la salud y la integridad fisica de los trabajadores por medio del dictado de normas
encaminadas tanto a que les proporcionen las condiciones para el trabajo, como a capacitarlos y

adiestrarlos para que se eviten, dentro de lo posible, las enfermedades y los accidentes laborales.



La seguridad y la higiene industriales son entonces el conjunto de conocimientos cientificos y
tecnolégicos destinados a localizar, evaluar, controlar y prevenir las causas de los riesgos en el
trabajo a que estan expuestos los trabajadores en el gjercicio o con el motivo de su actividad laboral.
Por tanto es importante establecer que la seguridad y la higiene son instrumentos de prevencion de

los riesgos y deben considerarse sindnimos por poseer la misma naturaleza y finalidad.

b. Importancia

En esencia, el aspecto central de la seguridad e higiene del trabajo reside en la proteccion de la vida y
la salud del trabajador, el ambiente de la familia y el desarrollo de la comunidad. Por lo tanto, su
importancia radica en ofrecer al trabajador condiciones que ofrezcan las garantias suficientes para
desempefiar sus labores con el minimo de riesgos.

La implementacién de programas de Seguridad e Higiene en los centros de trabajo se justifica por el
solo hecho de prevenir los riesgos laborales que puedan causar dafios al trabajador, ya que de
ninguna manera debe considerarse humano él querer obtener una méxima produccién a costa de
lesiones 0 muertes, mientras mas peligrosa es una operacién, mayor debe ser el cuidado y las
precauciones que se observen al efectuarla; prevencion de accidentes y produccidn eficiente van de la
mano; la produccion es mayor y de mejor calidad cuando los accidentes son prevenidos; un optimo
resultado en seguridad resultara de la misma administracion efectiva que produce articulos de calidad,

dentro de los limites de tiempo establecidos.

c. Beneficios

El implementar y llevar a efecto programas de Seguridad e Higiene para lograr un ambiente seguro en

el area de trabajo y que los empleados trabajen seguramente y con tranquilidad, es parte integral de la

responsabilidad total de todos, ya que haciendo conciencia a todos acarrearia beneficios.

- La reduccién de los riesgos laborales automaticamente disminuird los costos de operacion y
aumentaria las ganancias (pues la aplicacion efectiva de los programas, el objetivo primordial es
el de obtener ganancias).

- Controlar las observaciones y las causas de pérdidas de tiempo relacionadas con la interrupcion
del trabajo efectivo.

- Aumentar el tiempo disponible para producir, evitando la repeticidn del accidente.

- Reducir el costo de las lesiones, incendios, dafios a la propiedad, crea un mejor ambiente laboral.



4. Aplicando FISH! al ambiente de trabajo

a. Elegir la actitud
Descripcion de actividades en las que las personas puedan contribuir aplicando este principio, y el

estudio de un caso practico.

b. Jugar
Descripcion de actividades en las que las personas puedan contribuir aplicando este principio, y el

estudio de un caso practico.

c. Estar presente
Descripcidn de actividades en las que las personas puedan contribuir aplicando este principio, y el

estudio de un caso practico.
d. Alegrar el dia a los demas

Descripcion de actividades en las que las personas puedan contribuir aplicando este principio, y el

estudio de un caso practico.

Modulo 9: Calidad en el Servicio al Cliente

1. Cliente

a. Definicion
Es un término genérico que se refiere a cualquier persona que reciba un servicio o producto de alguna
otra persona o grupo de personas.
Un cliente es cualquier persona, organizacion, empresa, gobierno, entre otros, que adquiere un bien o
servicio por parte de otro, con el objetivo de satisfacer una necesidad propia. Es decir, no solo las
personas individualmente pueden ser clientes, sino también las mismas empresas son clientes de
otras, como por ejemplo, una empresa comercial es cliente de la empresa que le ofrece el servicio de

electricidad.

b. Importancia
La importancia de los clientes esta basada en los siguientes principios:

1) Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.



) Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.
) Un cliente no es una interrupcion en nuestro trabajo. Es un objetivo.
4) Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor al atenderlo.
) Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrafo.
) Un cliente no es solo dinero en la registradora. Es un ser humano con sentimientos y merece un
tratamiento respetuoso.

7)  Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el alma de todo negocio.

Relacionando las definiciones de cliente y los principios anteriores, se puede concluir en que el cliente
es lo mas importante para cualquier empresa u organizacion, y que el negocio y quienes son parte de
él, deben reconocer que dependen de él y deberan esforzarse por ofrecerle un ambiente y atencién
agradable, productos y servicios de calidad, que satisfagan sus expectativas, que sera lo que le
permitira al negocio existir.

Da nada serviria que una empresa tuviera los mejores productos o servicios si no hubiera quién los

comprara, simple y sencillamente el negocio moriria.

¢. Necesidades
Al momento de un cliente busca adquirir un bien o servicio, ademas de la necesidad propia de lo que
buscan, tienen otras necesidades intrinsecas, a las que William Martin clasifica como las necesidades
de: ser comprendido, ser bien recibido, sentirse importante y de estar cdmodos.
Primero, la necesidad de ser comprendido, se refiere a aquellos que eligen un servicio, necesitan
sector que se estan comunicando en forma efectiva.
Segundo, la necesidad de ser bien recibido, significa que el cliente también necesita sentir que quien
lo atiende se alegra de verlo que es importante para él.
Tercero, la necesidad de sentirse importante, esté relacionada con el ego y la autoestima, las cuales
son poderosas necesidades humanas. Cualquier cosa que se haga para que el invitado se sienta
especial, seré un paso en la direccion correcta.
Finalmente, la necesidad de comodidad, se refiere a que los clientes necesitan comodidad fisica: un

lugar agradable donde esperar, descansar, hablar o hacer negocios.
2. Servicio al Cliente
a. Definicion

El servicio al cliente consiste proporcionar asistencia a los clientes de tal forma que esto contribuya a

un mayor grado de satisfaccion. Se basa en la preocupacion constante por las preferencias de los



clientes, tanto a nivel de interaccién como con los disefios del servicio. En ese sentido, el personal es
responsable ante los clientes por las decisiones que estos toman y que los clientes tienen derecho

que el personal debe respetar.

b. Importancia
Para las organizaciones, la importancia radica en que el servicio al cliente, es una interaccion directa
con los clientes, ya sean estos potenciales o que ya hayan hecho una compra, de la cual depende la

satisfaccion e imagen que se forme el cliente de la organizacion.

De tal forma, las organizaciones deben definir estrategias, politicas y directrices claras para el
personal, que estén en conformidad con un plan de atencién al cliente, orientado a ofrecer a los
clientes un servicio eficiente que satisfaga sus necesidades, que ubique al cliente como el elemento
mas importante para la organizacion y ademas, que con ello se pueda generar valor agregado
correcto para los clientes.

Asimismo, el servicio al cliente es cada vez mas exigente, debido a que la percepcion de la calidades
el servicio varia de un cliente a otro y nos el misma para el comprador que para el proveedor, y
ademas a ello, en un mercado con otros oferentes, se debe competir con ellos no solo con los
productos y servicios sino también con los planes de atencién al cliente.

La actitud del cliente con respecto a la calidad del servicio cambia a medida que va conociendo mejor
el producto o servicio, es posible que inicialmente se conforme con lo mas basico y mas barato, pero

poco a poco iran aumentando sus exigencias para terminar deseando lo mejor.

c. Elementos
En la actualidad, el servicio al cliente ha tenido un amplio campo de accion, como se ha mencionado
anteriormente, la interaccion con el cliente puede ser de distintas formas, pero el elemento mas
importante siempre sera el factor humano, ya que las “personas se entienden con personas”. Por lo
tanto, para lograr la calidad en el servicio en el usuario, los empleados deben tomar en cuenta los

siguientes principios:

— Sentirse bien con lo que se hace Aprender y crecer en el trabajo

— Practicar la cortesia Demostrar estar involucrados

— Dar alos usuarios sefiales positivas Proyectar imagen de expertos

— Actuar para el usuario

Dar seguimiento al servicio



3. Calidad en el Servicio al Cliente

a. Calidad

La calidad “es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en
su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas implicitas”.

Existen distintas apreciaciones de la calidad, en el caso de los consumidores, hacen una valoracion
del producto o servicio adquirido con base en la satisfaccién lograda con el mismo, de sus
necesidades.

La calidad consiste en hacer las cosas de una manera correcta y cumplir con los deseos del cliente de
una manera 6ptima, donde en la mayoria de los casos, los empleados se sienten mejor y se sienten

motivados cuando el cliente aprecia su trabajo.

b. Calidad en el Servicio al Cliente

La calidad en los servicios, es una obligacion con la que deben cumplir las empresas, que requiere de
un desarrollo constante, tanto del recurso humano, equipo y tecnologia que intervenga en el
acercamiento con los clientes.

Por lo tanto, a calidad puede mejorarse en varios sentidos, como por ejemplo, mejorar los medios de
comunicacion con el cliente, que sean mas accesibles y oportunos, también, identificando y
solucionando problemas; crear o modificar estandares, politicas y procedimientos, fortalecer la
supervision, desarrollar planes de capacitacién y entrenamiento, entre otros; necesidades que se
deberan determinar a través de un equipo de solucién de problemas, que esté en constante monitoreo
de los procesos y el desarrollo interno como externo referente al servicio al cliente.

Asimismo, se deben establecer objetivos y metas, que midan el desempefio real del area, partiendo
de que la buena calidad, significa “hacer lo correcto en la manera requerida por el usuario la primera
vez". La calidad del servicio al cliente, dependera del grado de satisfaccion que se genere en el

cliente.

4. Aplicando FISH! en el servicio al cliente

a. Elegir la actitud
Descripcion de actividades relacionadas con el servicio al cliente en las que es aplicable este

principio, y el estudio de un caso practico.

b. Jugar
Descripcion de actividades relacionadas con el servicio al cliente en las que es aplicable este

principio, y el estudio de un caso practico.



c. Estar presente
Descripcion de actividades relacionadas con el servicio al cliente en las que es aplicable este

principio, y el estudio de un caso practico.

d. Alegrar el dia a los demas
Descripcion de actividades relacionadas con el servicio al cliente en las que es aplicable este

principio, y el estudio de un caso practico.



ANEXO 9: Hoja de evaluacion de los médulos

Nombre del moédulo: Fecha:

Expositor:

Puesto que desempefia:

Indicacion: Favor marcar con una “X”, en la casilla correspondiente a su respuesta respecto al enunciado planteado
en las distintas secciones.

RESPUESTAS

Con respecto al:
Excelente Buen@ Regular Deficiente

Expositor

1. Dominio del tema por el expositor

2. Facilidad para darse a entender con la
audiencia

3. Medios que utilizé para unir al grupo

4.  Capacidad para integrar todos los
aportes del grupo

Local

1. Comodidad en los asientos utilizados
para la capacitacion

2. Espacio del lugar para desarrollar todas
las actividades.

3. Ambientacion del local

4. Viabilidad de acceso para llegar al local

Con respecto al material de apoyo

1. Equipo tecnoldgico utilizado para impartir
el médulo.

2. Material impreso individual utilizado en la
capacitacion

3. Materiales utilizados para desarrollar las
dinamicas y juegos.




Comentarios adicionales:




ANEXO 10: Seccion FISH! que se agregara a la Encuesta para Ejecutivos del Call Center, y la
asignacion de puntos para su evaluacion.

FISH!
En este factor se pretende conocer la apreciacion de los empleados acerca de la implementacion de la Filosofia FISH! en el area
de trabajo.
RESPUESTAS
ENUNCIADO Definitivamente Muy Ciert Noes | Definitivamente
Es Cierto Cierto lerto cierto No es cierto
1. Laimplementacién de FISH! me ha motivado
a hacer mejor mi trabajo.
2. Las actividades FISH! me parecen atractivas
y me gusta participar.
3. Considero que mis compafieros de trabajo no
estan identificados con FISH!
4. Tengo claro que es FISH! y cuales son sus
objetivos.
5. Lafilosofia FISH! solo la practico en mi
trabajo y no en otras actividades de mi vida.
6.  Mis jefes estdn comprometidos con la
Filosofia FISH! y la ponen en practica.
7. Alaplicar FISH!, mejora mi desempefio
laboral.
8. Ennuestra area de trabajo a todos nos gusta
participar en las actividades FISH!
9. FISH! ha contribuido a mejorar las relaciones
con mis compafieros de trabajo.
10.  Las actividades FISH! crean un mejor
ambiente de trabajo.
Asignacion de puntos:
RESPUESTAS
ENUNCIADO Definitivamente | Muy | . Noes | Definitivamente
Es Cierto Cierto lerto cierto No es cierto
1. Laimplementacion de FISH! me ha motivado 4 3 9 1 0
a hacer mejor mi trabajo.
2. Las actividades FISH! me parecen atractivas 4 3 9 1 0
y me gusta participar.
3. Considero que mis compafieros de trabajo no 0 1 9 3 4
estan identificados con FISH!
4. Tengo claro que es FISH! y cuales son sus 4 3 9 1 0
objetivos.
5. Lafilosofia FISH! solo la practico en mi 0 1 9 3 4
trabajo y no en otras actividades de mi vida.
6. Mis jefes estan comprometidos con la 4 3 9 1 0
Filosofia FISH! y la ponen en practica.
7. Alaplicar FISH!, mejora mi desempefio 4 3 9 1 0
laboral.
8. Ennuestra area de trabajo a todos nos gusta 4 3 9 1 0
participar en las actividades FISH!
9. FISH! ha contribuido a mejorar las relaciones 4 3 2 1 0
con mis compafieros de trabajo.
10.  Las actividades FISH! crean un mejor 4 3 9 1 0
ambiente de trabajo.
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