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RESUMEN

Se desarroll6 un trabajo de campo como proyecto de investigacion para conocer
las caracteristicas que definen a la variable desarrollo organizacional y servicio al cliente.
Para el efecto de la ejecucion del proyecto se aplico un disefio de investigacion no
experimental, por qué no se manipularian ninguna de las variables. Adicional el estudio es
cuali-cuantitativo y transversal porque lo realizamos por una sola vez. Los métodos
utilizados fueron el analitico-sintético, deductivo-inductivo e hipotético-deductivo, con
estos tres métodos se realizo la operacionalizacion de las variables para el desarrollo de
referentes tedricos y estudio de la situacion problema. La unidad de estudio fue la
microempresa artesanal mecanica industrial y automotriz Vasquez de la ciudad de
Guayaquil. Finalmente se encontrd que existe incidencia del desarrollo organizacional en

el servicio al cliente.

PALABRAS CLAVE: INCIDENCIA, DESARROLLO

ORGANIZACIONAL, SERVICIO AL CLIENTE.

XV



ABSTRACT

A field work was developed as a research project to know the characteristics that
define the variable organizational development and customer service. For the effect of the
project implementation, a non-experimental research design was applied, so that none of
the variables could be manipulated. In addition, the study is qualitative and cross-
sectional because it is performed only once. The methods used were the analytical-
synthetic, deductive-inductive and hypothetical-deductive, with these three methods the
operationalization of the variables was performed for the development of theoretical
referents and study of the problem situation. The unit of study was the small industrial
and automotive mechanic Vasquez microenterprise of the city of Guayaquil. Finally, it

was found that there is an incidence of organizational development in customer service.

KEYWORDS: INCIDENCE, ORGANIZATIONAL DEVELOPMENT,

CUSTOMER SERVICE.
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INTRODUCCION

El estudio del comportamiento en las organizaciones viene desarrollandose desde hace
muchos afios por un sin namero de investigadores que han aportado al mejoramiento continuo

de los procesos que estas organizaciones deben realizar para el logro de sus objetivos.

Sin duda alguna que para el logro de los objetivos organizacionales es indispensables
contar con un personal que se encuentre capacitado para el cumplimiento de las diferentes

tareas, funciones y responsabilidades que atafien a cada puesto de trabajo.

Desde esta perspectiva se abordara el estudio de la necesidad de implementar un
cambio planificado en una microempresa privada, es decir, se indagara que tan favorable seria
una intervencion que permita el desarrollo organizacional y que el resultado de esta

intervencion se mida en un efectivo servicio al cliente.

Para esto se realizara un trabajo de campo, el cual permitira levantar informacién
primaria de la problematica que pudiera existir en la microempresa artesanal mecanica

industrial y automotriz VVasquez de la ciudad de Guayaquil.

En este sentido se realizara la caracterizacion de la problematica identificando posibles
causas Yy efectos que permitan enlistarlas para determinar un pronéstico presuntivo y canalizar

los objetivos del presente trabajo de investigacion.

El capitulo | abordara la problemética de este trabajo de investigacion el cual se refiere

al conocimiento de los aspectos relacionados a la presencia o ausencia de dimensiones e



indicadores que refieran la existencia de desarrollo organizacional y al mismo tiempo las

dimensiones e indicadores que evallen el servicio al cliente.

En el capitulo Il, se abordaran los principales referentes tedricos de los constructos
mencionados, a saber; el desarrollo organizacional y el servicio al cliente. En esta etapa de la
investigacion se identificaran las dimensiones e indicadores que permitiran medir a cada

variable no observable.

En el capitulo 11, se revisaran los aspectos metodoldgicos de la investigacion, pues
esta etapa es fundamental para establecer los métodos, técnicas y herramientas de medicion.
Al mismo tiempo se presentara el cuestionario para el levantamiento de informacion de las

variables desarrollo organizacional y servicio al cliente con sus respetivas mediciones.

Aqui también se realizara el analisis de datos desde el punto de vista estadistico
descriptivo para caracterizar la frecuencia e incidencia de cada uno de los indicadores en

ambas variables.

Finalmente en el capitulo 1V, realizaremos la propuesta de solucién para la
implementacion de un plan de desarrollo organizacional basico que permita mejorar el
servicio al cliente en la microempresa artesanal mecénica industrial y automotriz VVasquez de

la ciudad de Guayaquil.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La microempresa artesanal taller de mecanica automotriz e industrial Vasquez que
funciona desde el afio 1980, inicia sus actividades por iniciativa de su gerente propietario de
emprender un negocio propio para satisfacer la demanda de los servicios de mantenimiento en

mecanica industrial y automotriz.

Desde su apertura hasta la actualidad se ha manejado de manera informal, empirica sin
un adecuado manejo administrativo y organizacional que permita mantener una adecuada
gestion tanto en los aspectos administrativos organizacionales como en lo que corresponde al
servicio y atencion al cliente, lo que ha devenido en un sin nimero de falencias que terminan
en clientes insatisfechos, pérdidas de clientes, disminucion de proyectos de atencién a

pequefias, medianas y grandes industrias que requieren los servicios.

“Las instituciones deben tener claras las estrategias de servicio al cliente y tener
capacidad de respuesta ante picos de demanda, fraccionando horarios, contratando gente a

tiempo parcial; porque lo mas importante es servir” (Chévez, 2007, pag. 105)

Hace muchos afios que el servicio ha sido considerado por la globalizacion en todos en
los paises desde el continente europeo, asiatico y americano, una variable que fortalece tanto a

pequefas, medianas y grandes empresas, desde aqui nace la gestion de los cambios



organizacionales para construir una cultura de calidad total, para ello realizan mecanismos
que por su importancia conducen a la satisfaccion completa del consumidor, lo cual se
constituye en un ente publicitario que abre la demanda de igual atencion hacia el logro de una

ampliacion del mercado.

La problematica reside en la busqueda de la calidad y pertinencia de las
organizaciones donde el factor de la comunicacion promueve el desarrollo organizacional
adecuado. “Esta hace posible que los individuos se organicen, definan sus objetivos, ejecuten
sus tareas, compartan sus ideas, tomen decisiones, resuelvan problemas y generen cambios

positivos” (Pablos, Ramirez, & Roman, 2010)

De tal manera que los individuos al comunicarse se valoren como personas, de ahi que
las actividades de una organizacion deben establecer un sistema de evaluacion y
mejoramiento que permita emitir informes sobre el estado situacional de la empresa para que
los componentes y normas sean cumplidos y garanticen el desarrollo organizacional y el

cumplimiento de las metas trazadas.

Asi mismo, los propietarios de negocios y sus empleados del Ecuador, opinan que
cualquiera que sea el tipo de organizacion, “para lograr las bases del desarrollo
organizacional, éste debe sustentarse en cambios planeados, compensaciones adecuadas,
entrenamiento y capacitacion de los recursos humanos, asi como una correcta division de

actividades en los distintos departamentos” (Pinto, 2012, pag. 25)

La microempresa artesanal de mecanica industrial y automotriz VVasquez, luego del

analisis detallado de sus operaciones, observa una disminucion notable de sus ingresos,



aumento de costos y gastos, fijos y variables, esta informacién es confidencial pero se la
aborda en términos generales con el propietario, manifestando que los resultados son desde
fines del 2014 e inicios del 2015, con respecto a meses anteriores; esto parece ser causado por
incumplimiento de los trabajos en los plazos establecidos, lo cual genera insatisfaccion de
clientes orientados al servicio de mecéanica industrial y automotriz, tanto a nivel de clientes
naturales y empresariales; las actividades desempefiadas, representaban un alto movimiento y
producian ganancias en el area de servicios de mantenimiento de transformadores,
capacitores, sistemas eléctricos y maquinarias para empresas camaroneras € industriales..
Ademas, en el periodo analizado, la microempresa evidencia ausentismo y rotacion del
personal que ha estado prestando sus servicios profesionales a la microempresa. Por otro
lado, en el mercado surgen otras empresas que pretenden ofrecer una atencion similar a los

requerimientos solicitados y que marcan su diferencia por la calidad del servicio entregado.



Inexistencia de Misiény
inadecuada Visién
Gestién
Empresarial

Ineficiente atencién al
diente

Inexistenciade
Gestiéndel
talento
humano

Deficienteagilidad del
servicio

Inexistencia de cambios

Inexistenciade Inexistencia de

e > Ineficiente Servicio al
planificados Gestién dela Desarrollo Cliente
seguridady E— Organizacional
saludenel

trabajo

Baja motivacién
intrinsecay

Deficientecalidad de
extrinseca

servicio

Figura 1 Problema de la empresa esquematizado con las observaciones realizadas
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1.1.1.

Formulacién del problema

¢De qué manera el desarrollo Organizacional incidiré en el servicio al cliente de la

microempresa artesanal mecanica industrial y automotriz VVasquez de la ciudad de Guayaquil?

1.1.2.

Sistematizacion del problema

¢Cuales son los referentes teoricos del Desarrollo organizacional y el servicio

al cliente?

¢Qué dimensiones e indicadores que caracterizan el desarrollo organizacional?

¢Qué dimensiones e indicadores que caracterizan el servicio al cliente?

¢Cual es el diagndstico organizacional de la microempresa artesanal mecanica

industrial y automotriz VVasquez de la ciudad de Guayaquil?

¢Qué relacion existe entre el desarrollo organizacional y el servicio al cliente
de la microempresa artesanal mecanica industrial y automotriz Vasquez de la

ciudad de Guayaquil?



1.2.1.

1.2.2.

1.2.0BJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo general

Analizar la incidencia del desarrollo organizacional en el servicio al cliente de

la microempresa artesanal mecanica industrial y automotriz VVasquez de la

ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos

Definir los referentes tedricos del desarrollo organizacional y el servicio al

cliente.

Identificar las dimensiones e indicadores que caracterizan el desarrollo

organizacional.

Caracterizar las dimensiones e indicadores que caracterizan el servicio al

cliente.

Realizar un diagnostico organizacional a la microempresa artesanal mecanica

industrial y automotriz VVasquez de la ciudad de Guayaquil.

Determinar qué relacién existe entre el desarrollo organizacional y el servicio
al cliente en la microempresa artesanal mecanica industrial y automotriz

Vasquez de la ciudad de Guayaquil.



1.3.JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Justificacion teérica

La investigacién responde a la necesidad de destacar la importancia de conocer los
conceptos tedricos de desarrollo organizacional con el fin de valorar aquellos que han servido
para la toma de decisiones exitosas en la adecuada administracion organizacional de las
empresas para la satisfaccion de los clientes. Los aportes teoricos utilizados de importantes
investigadores sobre el DO, como lo son Keith Davis y Newstrom; Idalberto Chiavenato,
Martha Alles, desde estas concepciones se realizara la inferencia para operacionalizar sus
componentes e indicadores que permitiran dilucidar el proceso de descripcion de las variables
Desarrollo organizacional y calidad del servicio al cliente de la microempresa artesanal

mecanica industrial y automotriz VVasquez de la ciudad de Guayaquil.

1.3.2. Justificacion metodologica

El trabajo empleara los métodos; analitico-sintético y el deductivo-inductivo e

hipétetico-deductico con los cuales se analizaran conceptualmente las caracteristicas del

desarrollo organizacional y su incidencia en el servicio al cliente.

1.3.3. Justificacion préactica

El conocimiento de las caracteristicas de desarrollo organizacional ayudara a mejorar las

condiciones laborales, mejorando la calidad del servicio al cliente con la mejora continua en



la gestion administrativa, siendo esta la que construye, edifica y desarrolla a la microempresa

artesanal mecénica industrial y automotriz VVasquez de la ciudad de Guayaquil.

1.4.ALCANCE DE LA INVESTIGACION

Este trabajo de campo, bibliogréafico, documental es una investigacion con fines

educativos para la formacion profesional en el campo de la Gestién Empresarial cuyo

propdsito es descriptivo y correlacional, para poder identificar, caracterizar, clasificar cada

uno de las dimensiones y los indicadores que conforman las variables de estudio desarrollo

organizacional y servicio al cliente, y al mismo tiempo conocer qué relacion existe entre ellas.

1.5.SISTEMA DE HIPOTESIS

1.5.1. Hipdtesis general

La implementacion del desarrollo organizacional incidira favorablemente en la
calidad del servicio al cliente en la microempresa artesanal mecanica industrial y automotriz

Véasquez de la ciudad de Guayaquil.

1.5.2. Hipdtesis nula. Ho

La implementacion del desarrollo organizacional no incidira favorablemente en la
calidad del servicio al cliente en la microempresa artesanal mecanica industrial y automotriz

Véasquez de la ciudad de Guayaquil.
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1.6.1. Variable independiente

v Desarrollo organizacional

1.6.2. Variable dependiente

v" Servicio al cliente

1.6.VARIABLES
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Tabla 1
Matriz de consistencia de la formulacién del problema

Formulacion del problema Objetivo general Hipotesis general
¢De qué manera el desarrollo organizacional incidira Analizar la incidencia del desarrollo organizacional en La implementacién del desarrollo organizacional
en el servicio al cliente de la microempresa artesanal el servicio al cliente de la microempresa artesanal incidira favorablemente en el servicio al cliente en la
mecénica industrial y automotriz Vazquez de la ciudad  mecanica industrial y automotriz VVazquez de la ciudad microempresa artesanal mecanica industrial y
de Guayaquil? de Guayaquil. automotriz VVazquez de la ciudad de Guayaquil

Nota: Descripcion explicativa de la coherencia, cohesidn y adecuacion del problema general del estudio

Tabla 2
Matriz de consistencia de la sistematizacion del problema
Formulacion del problema Obijetivo general Hipotesis Nula
¢Cuales son los referentes tedricos del desarrollo Definir los referentes tedricos del desarrollo La implementacion del desarrollo organizacional no
organizacional y el servicio al cliente? organizacional y el servicio al cliente. incidira favorablemente en el servicio al cliente en la
¢Cudles son las dimensiones e indicadores que Identificar las dimensiones e indicadores que microempresa artesanal mecanica industrial y
caracterizan el desarrollo organizacional? caracterizan el desarrollo organizacional, automotriz VVazquez de la ciudad de Guayaquil
¢Cuales son las dimensiones e indicadores que Caracterizar las dimensiones e indicadores del servicio
caracterizan el servicio al cliente? al cliente.
¢Cual es el diagnostico organizacional de la Realizar un diagnéstico organizacional a la
microempresa artesanal mecanica industrial y microempresa artesanal mecanica industrial y
automotriz Vazquez de la ciudad de Guayaquil? automotriz Vazquez de la ciudad de Guayaquil.
¢Qué relacion existe entre el desarrollo organizacional Determinar qué relacion existe entre el desarrollo
y el servicio al cliente en la microempresa artesanal organizacional y el servicio al cliente en la
mecénica industrial y automotriz VVazquez de la ciudad microempresa artesanal mecénica industrial y
de Guayaquil? automotriz Vazquez de la ciudad de Guayaquil.

Nota: Descripcion explicativa de la coherencia, cohesidn y adecuacion de la deduccidn operativa del propdsito del estudio

12



Tabla 3

Operacionalizacién de la variable Desarrollo Organizacional

Variable de estudio

Subvariables

Dimensiones

Indicadores

Desarrollo organizacional

Requerimientos de la
organizacion

Requerimientos socio
laborales de los trabajadores

Gestion empresarial

Gestion potencial del
talento humano

Gestion de la seguridad y
salud en el trabajo

Motivacion laboral:
intrinseca- extrinseca

Cultura organizacional
Emprendimiento
Innovacion

Seleccion-
Capacitacion

Evaluacion

Condiciones de trabajo
Promocion de la salud laboral
Calidad de vida laboral

Trabajo en equipo

Salario
Desarrollo profesional

Nota: Descripcion deductiva de la coherencia, cohesién y adecuacion de la caracterizacion de la variable de estudio Desarrollo Organizacional
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Tabla 4
Operacionalizacién de la variable Servicio al Cliente

Variable de estudio Subvariables/dimensiones Variables observables indicadores

Clientes atendidos

Requerimiento de clientes procesados
Atencidn
Requerimientos de clientes solucionados

Empatia

Servicio al cliente Proactividad
Iniciativa
Agilidad
Velocidad del servicio
Solucion

Alta
Calidad Media

Baja

Nota: Descripcion deductiva de la coherencia, cohesién y adecuacion de la caracterizacion de la variable de estudio Servicio al Cliente
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CAPITULO 11

2. MARCO DE REFERENCIA

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de este trabajo de titulacion fue necesario buscar en repositorios y
base de datos de revistas indexadas con la finalidad de obtener informacidn concerniente a las
variables desarrollo organizacional y servicio al cliente, para lo cual detallamos a

continuacién los trabajos encontrados.

En el afio 2012 se realiz6 un trabajo de investigacion titulado Modelo de Desarrollo
Organizacional y su incidencia en la Productividad de la empresa INGESA de la ciudad de
Quito, el mismo que fue presentado por, Olovacha Toalombo Edgar Oswaldo, como requisito
de titulacion en la carrera de Ingenieria de empresas de la Universidad Técnica de Ambato. El
autor sefiala que la investigacion plantea en primera instancia, la situacion actual en que han
venido desarrollandose las Industrias Generales Ecuatorianas INGESA de la ciudad de Quito,
cuya actividad principal es la produccion y comercializacion de medias nylon, lo que le ha
permitido atender a los mercados nacionales e internacionales desde 1963. En este tiempo, la
organizacion ha experimentado un creciente desarrollo empresarial, por lo que ha alcanzado
reconocimientos en ambos contextos, en que ademas se ha logrado posicionar a la marca
INGESA. No obstante de aquello, la empresa presenta problemas que han venido afectando el
desenvolvimiento productivo, siendo una de las causas la inexistencia de técnicas
organizacionales que contribuyan a manejar los sistemas operativos y de produccion que

implementados con adecuados mecanismos de control, racionalice las actividades que se
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ejecutan tanto en el area operativa como en el rea administrativa de esta organizacion. Por
esta razon el presente estudio se ha enfocado en encontrar y aplicar las herramientas mas
apropiadas que contribuyan a incrementar la productividad de la empresa, por lo que es
importante formular una estructura organizacional adecuada a las necesidades de la empresa,
crear competencias funcionales y establecer mecanismos de informacion para socializar los
procedimientos mas importantes que se realizan dentro de INGESA, toda vez que representan
los factores mas representativos que se deben ser atendidos. Por estas razones, la
investigacion formula la propuesta de implantar un Modelo de Desarrollo Organizacional
utilizando mecanismos operativos como son organigramas, flujogramas: un Modelo de
Manual de Organizacion que faciliten el cumplimiento de funciones diarias del personal de la
empresa, con la finalidad de optimizar las operaciones, y, un Modelo del Sistema de
Informacion Administrativo Gerencial que mantenga informado al Gerente General sobre los
programas, funciones relevantes y resultados que le sirvan para tomar decisiones y evaluar el

rendimiento global de la empresa. (Olovacha, 2012)

Otro estudio presentado por la Dra. Maria del Carmen Gutiérrez-Diez; Dra. Alma Lilia
Sapien-Aguilar y la Dra. Laura Cristina Pifion-Howlet de la Universidad Auténoma de
Chihuahua, México presentaron un estudio sobre el desempefio organizacional en las
microempresas de México donde sefialaron que las microempresas (PyME) como columna
vertebral de las economias nacionales presentan graves carencias. Por lo tanto, un analisis de
su desemperio organizacional es vital para poder sugerir esquemas de apoyo. El trabajo tuvo
como objetivo elaborar un diagnéstico en 69 microempresas del sector turistico de la ciudad
de Tapachula, Chiapas, México, en un muestreo dirigido y no probabilistico. La informacién
fue recabada entre los afios 2010 y 2011. Se elabor6 un instrumento que consistié de 46

preguntas; de los cuales; 22 fueron dicotomicas y el resto fueron preguntas con respuestas
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abiertas. Se evaluaron los siguientes indicadores; tecnologias de informacién y comunicacion,
calidad, capacitacion y administracion. Los resultados mostraron que las PyME presentan
problemas los cuales son caracteristicos de este sector: falta de tecnologia, capacitacion y
conocimiento basico del concepto de calidad, asi como y gestion administrativa y fiscal

deficiente. (Gutierrez, Sapién, & Pifidn, 2013)

Los estudios anteriormente mencionados fueron seleccionados porque describen la
importancia del desarrollo empresarial como una dimension que permite el cambio
planificado para el mejoramiento continuo del talento humano y de los procesos
organizacionales en las empresas. Asi también estos estudios permitieron evidenciar las
falencias organizacionales que se traducen en debilidades para el crecimiento y desarrollo
productivo de las empresas. Es asi que se pretende demostrar de manera empirica la
relevancia que conlleva diagnosticar el desenvolvimiento que como organizacion tiene la

empresa que se ha tomado como caso de estudio.

Es asi que la investigacion se realiza con el propésito de identificar aquellas
dimensiones e indicadores mas importantes que incidiran en el cambio planificado para el
fortalecimiento de la estructura organizacional y el comportamiento de los trabajadores en el
servicio y atencion al cliente. Con este diagnostico se planteara una intervencion oportuna
para el desarrollo organizacional y el mejoramiento del servicio al cliente en la microempresa

artesanal mecanica industrial y automotriz Vasquez de la ciudad de Guayaquil.
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MARCO TEORICO

El desarrollo organizacional ha sido considerado como una herramienta fundamental
en las empresas, favorable a los cambios necesarios de comportamientos y procesos,

condicién indispensable en el mundo actual por la competencia nacional e internacional.

El desarrollo organizacional comprende un proceso de cambio con planificacion a
largo plazo en los individuos de los valores, actitudes y creencias para el logro efectivo de

mejoras de sus participantes. (Serralde, 2012, pag. 24)

2.1.1. Desarrollo organizacional

El Desarrollo Organizacional es el conjunto de estrategias que se establecen en una
empresa con el fin de mejorar cada una de las areas correspondientes y lograr el éxito de la
misma. (Mendoza & Ferrer, 2011, pag. 36). En el sentido sistémico el cambio procura dejar
estructuras, comportamientos y procedimientos y sustituirlas por otras que permitan mayor

estabilidad y adaptacion al contexto.

“Las organizaciones estan constituidas por personas que, simultdneamente, son
miembros de otros grupos que compiten entre si 0 mantienen una lealtad complementaria”.

(Lopez, y otros, 2014, pag. 34):

Por otra parte (Angulo, 2011, pag. 46), considera que el desarrollo organizacional, “es
un esfuerzo educacional muy complejo, destinado a cambiar las actitudes, valores, los

comportamientos y la estructura de la organizacion, de modo que esta pueda adaptarse mejor
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a las nuevas coyunturas, mercados, tecnologias, problemas y desafios que surgen

constantemente.

2.1.2. Requisitos para un desarrollo organizacional

El desarrollo organizacional requiere: vision global de la empresa, enfoque de sistemas
abiertos, compatibilidad con las condiciones del medio externo, contrato directo y responsable
de los directivos, desarrollo de potencialidades de personas, grupos fugaces subsistemas y sus
relaciones, implica valores reales y humanisticos, adaptacion, evolucion y/o n o renovacion,
esto es cambios que, aunque fueran tecnoldgicos, econdmicos, administrativos o estructurales,
implicaran en ultimo analisis modificaciones de habitos o comportamientos. (Niebles, Ofioro,

& Ofioro, 2006, pag. 31).

2.1.3. Objetivo del desarrollo organizacional

El objetivo es mejorar el desempefio de la organizacion, a través de la creacion de un

mejor ambiente organizacional, asi como la funcionalidad y bienestar de los empleados.

(Niebles, Ofioro, & Ofioro, 2006, pag. 31)

2.1.3.1. Valores

Los valores son determinantes en el éxito de la organizacion, especialmente si son

realmente compartidos por la mayoria de sus miembros, en aras de los objetivos supremos de

la empresa. (Marchant, 2005, pag. 86)
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Los valores requieren concordancia y mejora permanente. Para que las personas
puedan vivirlos una vez que la organizacion los ha definido, es necesario traducirlos dia al

dia. (Yarce, 2005, pag. 82)

2.1.4. Importancia de los valores

Los valores son importantes para el estudio del comportamiento organizacional porque
dan el fundamento para la comprension de las actitudes y motivacion de las personas, ya que

influyen en nuestras percepciones. (Robbins, 2004, pag. 117).

2.1.4.1. Valores que sustentan al desarrollo organizacional

El “desarrollo del potencial humano, apreciacion de las necesidades Unicas y
complejas de los empleados, énfasis en la colaboracion y no en la competencia, proveer
trabajo motivante, oportunidad para influir en la organizacion, crear un ambiente de
confianza, comportamiento auténtico, expresion de los sentimientos”. (Niebles, Ofioro, &

Orioro, 2006, pag. 36)

2.1.5. Actitudes

Las actitudes son enunciados de evaluacion favorable o desfavorable de los objetos,

personas o eventos. Reflejan como se siente alguien respecto de algo. Cuando digo “me gusta

mi trabajo”, expreso mi actitud hacia el trabajo. (Robbins, 2004, pag. 75).
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2.1.6. Componentes de las actitudes

Para entender a fondo las actitudes, se necesitan considerar sus propiedades

fundamentales. (Robbins S. , 2004, pag. 77)

La cognicion, el afecto y el comportamiento

se relacionan estrechamente.

Cognitivo = evaluacién

M:i supervisor dio un ascenso a un
colega mio que lo merecia menos
gue yo. Mi supervisor es injusto.

Afectivo = sentimiento
Mi supervisor me disgusta...

De comportamiento = accién
Estoy buscando ofro trabajo;

me quejaria de mi supervisor
con quien me escuchara.

Figura 2 : Componentes de una actitud

Fuente: (Robbins, 2004)

2.1.7. Comportamiento Organizacional

Con respecto al comportamiento organizacional (Chiavenato, 1993, pag. 234)

menciona que es una forma de proceder y se refiere a la conducta de las personas.

Por otra parte (Davis & Newstrom, 1991, pag. 64), definen el comportamiento

Actitud
< » negativa hacia

sU supervisor

organizacional como el estudio y la aplicacion de conocimientos relativos a la manera en que

las personas acttan dentro de las organizaciones, se trata de una herramienta humana para el

beneficio de las personas y se aplica de un modo general a la conducta de las personas en todo

tipo de organizacion.
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2.1.7.1. Factores del comportamiento

Entre los factores del comportamiento en primera instancia tenemos los internos:

El comportamiento de las personas en una organizacion depende de factores internos
(consecuentes de sus caracteristicas de personalidad, como capacidad de aprendizaje, de
motivacion, de perfeccion de los ambientes internos y externos, de actitudes, de emociones,

de valores). (Ben, Bauza, Cruz, & Calvo, 2009, pag. 29)

Los factores del comportamiento interno son los que suceden de la personalidad y
actitudes de los individuos, de la motivacion, y la adecuacion de ambientes internos y

externos que influyen en el comportamiento de las personas.

Entre los factores externos que mencionan (Ben, Bauza, Cruz, & Calvo, 2009, pag.
34), que son consecuente de las caracteristicas organizacionales tales como sistemas de

recompensas Yy castigos, de factores sociales, de politicas, de la cohesion existente.

2.1.7.2. Metas del comportamiento

“Las metas del comportamiento son: Describir: Es el modo en que se conducen las

personas, Comprender: Por gque las personas se comportan como lo hacen, Predecir: La

conducta futura de los empleados, Controlar: Al menos parcialmente las actividades

humanas”. (Amoros, 2007, pag. 38)

22



2.1.8. Gestidn del conocimiento y potencial del talento humano.

Sobre la gestion del talento humano se considera qué; “es importante entender el
conocimiento no tan s6lo como algo que te permite interpretar, que te permite saber, sino
como algo que tiene que darte la posibilidad de poder actuar, y esto es lo que quieren las

empresas cuando se dedican a la gestion del conocimiento”. (Anals, Boisot, & Cornella, 2003,

pag. 3)

“Es el nuevo paradigma de la gestion que ha sustituido, integrandolos, y dandolos por
supuesto, a los anteriores. Para que una organizacion funcione es necesario disponer entre
otras cosas, de una estrategia, de un plan de objetivos, y un sistema de control de la gestion”.

(Molina & Marsal, pag. 2)

Por otra parte para (Alles M. , 2006), considera que “Es necesario trabajar desde otros
angulos, con nuevos enfoques que permitan el desarrollo del talento ubicado en las base de
nuestra personalidad, recordando que con el termino competencia se hace referencia a las
caracteristicas de personalidad, devenidas comportamientos, que generan un desempefio

exitoso en un puesto de trabajo”. (pag. 15)

La gestion de los recursos humanos, segun (Jaramillo, 2011, pag. 4), se ha convertido
en pilar estratégico de la gestion empresarial moderna. Cada dia las personas constituyen una
ventaja competitiva para la organizacion, y es por ello que la inversion en procesos de

seleccion, formacion, compensacion, evaluacion ha crecido en los ultimos afios”.
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En este sentido (Torres, 2015, pag. 27), considera que “la Gestién del Conocimiento
debe ser considerada en la planificacion de los recursos humanos y asi conseguir la retencion
y atraccion de los colaboradores con talento e incentivarlos a que compartan su conocimiento
con el resto de la organizacién. Por medio del capital humano se crea conocimiento y con este

capital humano se transmite y se renueva el conocimiento creado”.

2.1.9. Conocimiento

El conocimiento segun (Anals, Boisot, & Cornella, 2003, pag. 29), es todo lo que

nosotros tenemos que nos ayuda a interpretar el entorno Yy, cOmMo consecuencia, a actuar.

Esta acepcion permite entender el conocimiento como todas las experiencias
adquiridas a lo largo del tiempo y que nos permite razonar, pensar, analizar, interpretar,
sintetizar diversidad de temas con la finalidad de poder tomar decisiones acertadas y resolver

cualquier inquietud o problema.

2.1.10. Capital humano

Las organizaciones tienen una particularidad en todo el mundo, que no existe ninguna
gue no tengan personas. De tal qué manera que esta agrupacion de personas que forman un
equipo trabajan para alcanzar fines comunes que beneficien a todos, en su conjunto la
organizacion y que tienen principios claros, también es considerada con el denominado
Capital Humano. Chiavenato, I.; (2000), sefiala que “las personas en su conjunto constituye

el capital humano de la organizacion. Este capital puede valer mas o menos en la medida en
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que contenga talentos y competencias capaces de agregar valor a la organizacion, ademas ser

la mas agil y competitiva”. (pag. 69).

Capital humano es un concepto amplio y multidimensional que recoge muchas formas
distintas de inversion en seres humanos. El aspecto clave tiene que ver con los conocimientos
y habilidades de la fuerza laboral que se acumulan como resultado de la escolarizacién, la
formacién continua y la experiencia, y que resultan Utiles en la produccion de bienes,

servicios y nuevos conocimientos”. (Torres, 2015, pag. 54)

2.1.11. Organizacion

En cuanto a la organizacién Vargas, J.; (2007), ve a la organizacion como un sistema

abierto dependiente de organizaciones externas y de contingencias ambientales.

Segun un estudio realizado por Lopez y otros; (2014), definen a las organizaciones
como actores sociales fundamentales para el desarrollo de las comunidades, generando bienes

y servicios que los usuarios demandan. (pag. 34)

2.1.11.1. Obijetivos de la organizacion

El objetivo de toda organizacion es alcanzar un nivel de eficiencia, donde el resultado
sea mayor que la suma de las partes. Son unidades sociales construidas para obtener un fin
especifico, requieren de un sistema coordinado de actividades e, independiente de su tamario,
de su naturaleza publica o privada, y de su caracter formal o informal, necesitan ser

administradas”. (LOpez, y otros, 2014, pag. 34)
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2.1.12. Instrumentos para la gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento intenta, en su vertiente mas practica, trabajar una serie de
instrumentos que permiten fomentar la creacién de conocimiento y, también, mejorar o

impulsar su transmision. (Anals, Boisot, & Cornella, 2003)

2.1.13. Ventaja competitiva

“Una empresa posee una ventaja competitiva cuando esta poniendo en préctica una
estrategia creadora de valor que no esté siendo simultdneamente implantada por un

competidor actual o potencial”. (Vidal, 2004, pag. 42),

La ventaja competitiva “es una caracteristica esencial que le permite a la empresa
generar una posicion para poder competir. Esta capacidad depende esencialmente de las
circunstancias locales y sus estrategias con las que cuente la empresa para poder competir

internacionalmente”. (Garcia, Escalante, & Quiroga, 2012, pag. 22),

Por otra parte dentro del constructo ventaja competitiva se consideran varios tipos a
saber; la ventaja interna que se lleva a cabo dentro de la misma organizacion teniendo
parametros o estandares dentro de las mismas y conociendo el rendimiento entre ellas (todas

las filiales de mi organizacién. (Garcia, Escalante, & Quiroga, 2012, pag. 22)

Por lo tanto se puede considerar que las ventajas competitivas internas se dan cuando
el propietario de la empresa conoce bien del rendimiento de la empresa y pone en practica

estandares de calidad en la produccion de sus bienes o servicios.
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La ventaja externa, es el conocer mi competitividad contra mis competidores de mi
mismo rubro y el lugar en el que me encuentro como empresa. Cuando hablamos de ventajas
competitivas externas se da cuando conocemos a nuestros competidores dentro del mercado y

el lugar que ocupamos dentro del mismo.

2.1.14. Redes de conocimiento

Segun (Baca, 2010), es ese marco macroeconomico que influye en las organizaciones,
el paso de la produccion industrial a los servicios y de la mecanizacion a la automatizacion
computarizada basada en la tecnologia de la informacion, ha ocasionado que sufran

modificaciones dando lugar a nuevas formas organizacionales.

2.1.15. Forma organizacional

Es aquella organizacion laboral en la que se agrupan alrededor de la categoria de

fuerza humana seis dimensiones: tamario de la fuerza de trabajo, objeto de trabajo, medios de

trabajo, division del trabajo, control de trabajo, y propiedad y control. (Baca, 2010, pag. 49):

2.1.16. Personalidad

Hace referencia a un grupo estable de caracteristicas y tendencias que determinan los

puntos comunes Y las diferencias en el comportamiento psicoldgico, refiriéndose con esto a

pensamientos, sentimientos y acciones; de personas que coinciden en el tiempo, y no tan solo

en el resultado de presiones sociales y bioldgicas del momento. (Amoros, 2007, pag. 29)
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2.1.16.1. Caracteristicas de la Personalidad del empresario o administrador

“El desarrollo de esta funcioén implica de parte del dirigente un caracter decidido que
le permita el incremento de beneficios econémicos individuales, agregar valor al desempefio
operativo de la empresa y contribuir a la maximizacion de los accionistas”. (Escalera, 2007,

pag. 41)

Las caracteristicas individuales son de vital importancia para la creacion y desarrollo
de la organizacion, las cuales pueden inhibir el crecimiento potencial y finalmente amenazar

la supervivencia de la empresa. (Chell, 1991, pag. 53)

2.1.17. Requerimientos de la organizacion

Uno de los requisitos fundamentales que se establecen para el desarrollo
organizacional es el conocimiento de los requerimientos de la organizacion. Para efecto de
este proyecto se consideraron algunas dimensiones e indicadores de importancia para la

construccion del concepto del desarrollo organizacional.

2.1.18. Gestion empresarial

La gestion empresarial esta fundamentada en el campo de la ingenieria, segun la
define (Castafion, 2012), cémo el conjunto de conocimientos de las técnicas cientificas que se
aplican a la invencién, desarrollo, mejora y el uso de diferentes recursos industriales y
organizacionales en cada uno de sus diferentes aspectos en donde se incluye la solucion y

optimizacion de problemas, la busqueda de las diversas areas de oportunidad que influyen en
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la vida cotidiana de las personas y en la constitucion de la base del desarrollo de las

sociedades modernas.

2.1.19. Cultura organizacional

La cultura organizacional: es una de las principales dimensiones que se consideran

para el estudio de las organizaciones, con énfasis en el comportamiento humano en el trabajo

y el comportamiento organizacional. Para (Chiavenato I. , 2013), la cultura hace hincapié a

los aspectos relativos a normas, comportamientos, creencias, valores, principios compartidas

por todos los colaboradores en la organizacion. Y a su ver estos términos profundos y

significativos para el que quehacer en el ejercicio de vida laboral regulan tanto el

comportamiento humano como el comportamiento organizacional.

Aspectos formales y visibles:

1. Estructura de la
organizacion.
2. Titulos y descripciones de los

puestos.

3. Objetivos y estrategias.

4.  Tecnologia y practicas.

5.  Politicas y directrices de
personal.

6.  Métodos y procedimientos de
trabajo.

7.  Medidas de productividad.
8. Medidas financieras

Aspectos informales y ocultos:

1. Pautas de influencia y poder.

2. Percepciones y actitudes de
las personas.

3. Sentimientos y normas
grupales.

4. Valores y expectativas.

B Marmae da intararcinnac

El iceberg de la cultura organizacional.

Componentes visibles
publicamente,
relacionados con
aspectos de las
operaciones 'y las
tareas diarias

Comportamiento
afectivos y
emocionales  ocultos
orientados hacia
aspectos sociales y y
psicolégicos

Figura 3 El Iceberg de la cultura en las organizaciones

Fuente: (Chiavenato I., 2013)

29



Tabla 5
Caracteristica de la cultura débil y fuerte

Caracteristicas Cultura organizacional débil Cultura organizacional fuerte
Autonomia Supervisién estrecha Supervision general
Estructura Puesto de trabajo estandarizado Puestos de trabajo flexibles
Apoyo Direccion centrada en la Direccién centrada a la plantilla
produccién del personal
Premio Aprecio y reconocimiento a la Compensaciones y ascensos por el
fidelidad nivel de productividad
Conflictos Gerencia con niveles minimos de Gerencia intencionalmente
conflictos aumenta la intensidad del conflicto
funcional o constructivo para
viabilizar la creatividad.

Nota: Descripcion de los diferentes tipos de cultura
Fuente: (Chiavenato 1., 2013)

2.1.20. Emprendimiento

El fendmeno emprendimiento puede definirse, dentro de las multiples acepciones que
existen del mismo, como el desarrollo de un proyectol que persigue un determinado fin
econdmico, politico o social, entre otros, y que posee ciertas caracteristicas, principalmente

que tiene una cuota de incertidumbre y de innovacién. (Formichella, 2004, pag. 3)

La palabra "emprendimiento” se deriva del término francés entrepreneur, que significa
estar listo a tomar decisiones o a iniciar algo. Al describir la evolucion histérica del término
emprendedor, (Vérin, 1982, pags. 9-14) muestra como a partir de los siglos XVIl y XVIII se
calificaba de emprendedor al arquitecto y al maestro de obra. (Rodriguez, 2009)

El proceso emprendedor comprende todas las actividades relacionadas con detectar

oportunidades y crear organizaciones para concretarlas. (Freire, 2004, pag. 27)
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2.1.21. Innovacién

El intento racionalista de gestionar la innovacion se desmorona consecuentemente de
la manera que los modelos mentales pocas veces encuentran parecido en la realidad de las

empresas. (Arbonies, 2006, pag. 80)

Por otro lado (Porter, 1996, pags. 61-89) manifiesta que en general suele haber una o
dos tecnologias claves para un producto o para un proceso de fabricacion. Estas tecnologias

son las que mas preocupan al entramado de alianzas y acuerdos que se van tejiendo.

La definicion que implica por un lado el hecho de estar en el mercado y de ser
apreciado por el cliente, por otro lado la posesion de una diferenciacion significativa respecto
al resto de empresas, y por Gltimo, la interconexién de todas las actividades de la empresa con
un mismo fin, modelo de negocio. Dado a que es posible innovar en una o varias de las areas

que conforman el modelo de negocio. (Domingo, 2013, pag. 26)

2.1.22. Clasificacion de la innovacion

La clasificacion de las PYME en base al enfoque adoptado hacia la innovacion es:

- Las que desarrollan su tecnologia, caracterizados por un liderazgo tecnolégico
provenientes de inversiones internas en I+D. Normalmente, estas PYME son en realidad
unidades de negocio de grandes corporaciones. Esto se observa en industrias especificas como
la biotecnologia.

- Las que modifican tecnologia existente adaptandola a sus requerimientos particulares
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- Las que adoptan, sin cambios, las tecnologias desarrolladas por sus competidores
(constituyen mas del 75%). (Caputo, Cucchiella, Fratocchi, Pelagagge, & Scacchia, 2002,

pags. 271-283)

2.1.23. Gestion potencial del talento humano

La globalizacion y los cambios tecnoldgicos, han influido progresivamente en la
concepcion que se tiene del trabajador y de la labor que este realiza en el logro de las metas
productivas, lo que ha llevado a las empresas a buscar cambios en la gestion del talento
humano, abriendo espacios que permitan el desarrollo del potencial del trabajador. La palabra
potencial describe la capacidad en algo, entonces el potencial humano es todo lo que una
persona es capaz de hacer, de alcanzar en cualquier aspecto de la vida. Es un atributo de
cambio, que tiene que ver con un proceso infinito de creacién y recreacion de uno mismo.
Esta premisa nos permite entender que le potencial se puede “entrenar” y desarrollar

(Saumeth, 2012)

2.1.24. Seleccion

El proceso de seleccion consta de pasos especificos que se siguen para decidir cual
solicitante cubrira el puesto vacante. Aungue el nimero de pasos que siguen diversas
organizaciones varia, practicamente todas las compariias modernas proceden a un proceso de
seleccién. La funcién del administrador de recursos humanos consiste en ayudar a la
organizacion a identificar al candidato que mejor se adecue a las necesidades especificas del

puesto y a las necesidades generales de la organizacion. (Bertoli, 2002)
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2.1.25. Capacitacion

La realidad empresarial de hoy se caracteriza por su dinamismo y su necesidad de
adecuarse a las nuevas situaciones que le obligan a estar en permanente innovacion si es que
desean continuar en el mercado como protagonistas de primera linea. La tecnologia,
la globalizacion y la abolicion de las fronteras hacen que los colaboradores se conviertan en
factores determinantes al momento de entender y aplicar las estrategias empresariales en la
gestion que realizan en el dia a dia. La capacitacion se convierte en elemento diferenciador
cuando se entiende como inversion y no como gasto, cuando se reconoce que las horas
dedicadas al entrenamiento especifico son un tiempo que aseguraré la calidad del trabajo y
evitara los reprocesos que terminan por aumentar los ciclos de producciéon. Para (Vecino,

2012)

Valorar el conocimiento y la habilidad de llevarlo al puesto de trabajo hace que
efectivamente la productividad se refleje en el mejoramiento de la calidad de los productos y
la competitividad se evidencie en la recompra, en el valor que le den los clientes a los
productos y a la empresa. La formacion para la productividad y la competitividad nace de la
comprension de la estrategia de la organizacion y de la manera como se traduce en acciones
de capacitacidn capaces de convertir la gestion de los colaboradores en resultados valiosos

para los clientes actuales y potenciales.
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2.1.26. Evaluacion

Se considera que por mucho esfuerzo que se haga en las evaluaciones jamas podran
ser objetivas y coherentes, las evaluaciones varian segun las personas que las haceny la

persona que es evaluada. (Quesada, 2010)

Generalmente las evaluaciones se utilizan para diferenciar los aumentos salariales,
pero es recomendable utilizar como base para el pago de sus empleados, tanto el nivel de

salarios que predomina en el mercado con remuneraciones variables relacionadas con el

desempefio global del negocio y la prosperidad de la misma empresa. Si un empleado esta por

el limite de variacion normal del sistema, merece un reconocimiento, no necesariamente en

dinero. Por lo tanto en las evaluaciones se debe evaluar el sistema, no la persona. Las

evaluaciones no deben mirar hacia el pasado. Toda organizacion tiene la obligacion de darle

al trabajador la ayuda necesaria para desempefiar su cargo. Si el individuo no quiere, eso ya es

un problema de disciplina, pero es muy diferente a cuando no puede.

2.1.27. Gestion de la seguridad y salud en el trabajo

En términos de la gestion que las organizaciones deben realizar con respecto a la
seguridad y salud de los colaboradores (Paredes A. , 2012) , presentd un analisis que el
desarrollo que ha tenido la seguridad y salud en el trabajo tanto en el &mbito internacional
como en el nacional, asi como su importancia ya que propicia las bases para minimizar los
riesgos que pueden provocar enfermedades perjudiciales a la salud y accidentes; ademas
mejorar las condiciones de seguridad e higiene de los puestos de trabajo. Esta gestion

proporciona un mejor desemperio de las actividades y procesos, logrando excelentes
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resultados en cuanto a la calidad del producto o servicio que preste la entidad, lo que favorece
la imagen de la misma ante la comunidad y el mercado, ademas de la reduccion de los costos
por conceptos de accidentes o pérdidas del producto o servicio, lo que genera beneficios. Se
caracteriza desde el punto de vista gnoseoldgico y tedrico, el proceso de gestion de la
seguridad y salud en el trabajo (PGSST). La gestién de la seguridad y salud en el trabajo es la
actividad que permite mejorar las condiciones laborales de los trabajadores en su puesto de
trabajo, asi como reducir al maximo los riesgos laborales con el fin de disminuir los
accidentes de trabajo. Cuenta con una serie de herramientas que permiten la eficiencia de la

actividad mediante la realizacion de un conjunto de acciones logrando mejorar el proceso.

2.1.28. Condiciones de trabajo

Para que una organizacion pueda alcanzar los objetivos organizacionales se
recomienda analizar las condiciones en la que sus colaboradores prestan sus servicios con esta
finalidad. Asi la (Universidad de Champagnat, 2001), porque considera que el desarrollo de
una estructura organizacional da como resultado puestos que tienen que ser cubiertos. El
analisis de puestos es el procedimiento por el cual se determinan los deberes y la naturaleza
de los puestos y los tipos de personas. Proporcionan datos sobre los requerimientos del puesto
gue mas tarde se utilizaran para desarrollar las descripciones de los puestos y las
especificaciones del puesto.

Con esta aportacion se hace énfasis en lo mas cercano que tiene el colaborador en el
entorno organizacional, es el puesto de trabajo. Obviamente se deberan considerar los
aspectos externos al puesto de trabajo como son las condiciones fisicas de la organizacién en
relacion al puesto de trabajo, esto es iluminacion, ruidos, temperatura, ergonomia, riesgos del

trabajo.
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2.1.29. Promocién de la salud laboral

Segun (Wikimedia, 2016), consideran los aportes de muchos investigadores que
contribuyen al desarrollo de este constructo, que la seguridad y salud laboral (denominada
anteriormente como "seguridad e higiene en el trabajo") tiene por objeto la aplicacién de
medidas y el desarrollo de las actividades necesarias para la prevencién de riesgos derivados
del trabajo! De esta materia se ocupa el convenio 155 de la OIT sobre seguridad. Se construye
en un medio ambiente de trabajo adecuado, con condiciones de trabajo justas, donde los
trabajadores y trabajadoras puedan desarrollar una actividad con dignidad y donde sea posible
su participacion para la mejora de las condiciones de salud y seguridad?. En este sentido de
salud ocupacional, es una responsabilidad de las organizaciones, que debe ser compartida con

los colaboradores para efecto de garantizar el mantenimiento de la salud.

2.1.30. Estructura organizacional

La estructura organizacional es una disposicion intencional de roles, en la que cada
persona asume un papel que se espera que cumpla con el mayor rendimiento posible. La
finalidad de una estructura organizacional es establecer un sistema de papeles que han de
desarrollar los miembros de una entidad para trabajar juntos de forma optima y que se
alcancen las metas fijadas en la planificacion. (Champagnat, 2002). La finalidad de una
estructura organizacional es establecer un sistema de papeles que han de desarrollar los
miembros de una entidad para trabajar juntos de forma Optima y que se alcancen las metas

fijadas en la planificacion.

! Ley espafiola 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales (LPRL), articulo 2.
2 salud laboral Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud. Espafia {1-2-2008]
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2.1.31. Elementos de la organizacion: (requerimientos)

Los objetivos deben ser verificables, precisos y realizables. Para que sean precisos
deben ser cuantitativos y para ser verificables deben ser cualitativos. Tiene que haber una
clara definicion de los deberes, derechos y actividad de cada persona. Se tiene que fijar el
area de autoridad de cada persona, lo que cada uno debe hacer para alcanzar las metas. Saber
cémo y dénde obtener la informacion necesaria para cada actividad. Cada persona debe saber

donde conseguir la informacion y le debe ser facilitada. (Champagnat, 2002)

2.1.32. Desempefio exitoso

Un proceso sistematico y periodico de estimacion cualitativa y cuantitativa del grado

de eficacia con el que las personas llevan a cabo sus actividades, desempefios y

responsabilidades en sus puestos de trabajo. (Romaguera, 2011, pag. 23)

2.1.33. Servicio

Es una actividad directa o indirecta que no produce un producto fisico, es decir, es una

parte inmaterial de la transaccién entre el consumidor y el proveedor. Puede entenderse al

servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa

que acompania a la prestacion principal. (Pérez Y. S., 2011, pag. 36)
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2.1.34. Recursos

Recursos es todo material, producto, servicio o informacién que es usado por la
humanidad para satisfacer sus deseos o necesidades. (Es todo material, producto, servicio o
informacion que tiene utilidad para la humanidad). Segun nuestro punto de vista recursos es
todo lo que puede ser usado para un beneficio de la humanidad y poder cubrir las necesidades

de cada persona en la vida. (Chavarrieto, 2001)

2.1.35. Estrategias

Forma en la que la empresa o institucion, en interaccion con su entorno, despliega sus
principales recursos y esfuerzos para alcanzar sus objetivos. Estrategia es la busqueda
deliberada de un plan de accion que una organizacion realiza para crear y mantener ventajas
competitivas. Se entiende por ventaja competitiva a una caracteristica diferencial que una
compafiia tiene respecto a otras compariias competidoras que le confiere la capacidad para
alcanzar unos rendimientos superiores a ellas, de manera sostenible en el tiempo. (Lorenzo,
2012). Segun nuestro analisis el crear estrategias en una empresa crea y mantiene un nivel de
excelencia al momento de dar a conocer las ventajas y competitividad que posee las empresas

en ventas o prestacion de servicios.

2.1.36. Capacidad

Es el conjunto de recursos y aptitudes que tiene un individuo para desempefar una
determinada tarea, se vincula con la de educacion, siendo esta Ultima un proceso de

incorporacion de nuevas herramientas para desenvolverse en el mundo. Segun (Cortes, 2010).
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Al parecer es el conjunto de recursos y aptitudes que tiene un individuo para realizar una

actividad, es un proceso de incorporacion de nuevas herramientas.

2.1.37. Calidad de servicio al cliente

La calidad de servicio al cliente es una contribucidn al bienestar de los demas y mano
de obra util que nos proporciona un bien tangible. En el desarrollo de este texto definimos un
proceso de servicios como la generacion de un bien intangible que proporciona bienestar a los
clientes. Con este aporte se considera que la calidad de los servicios es fundamental en el
ambito de las ventas del departamento de una empresa y para la satisfaccion de los

consumidores manteniendo esa excelencia que la identifica. (Herrera., 2005, pag. 43)

Con respecto a la calidad de servicio al cliente consideran qué, las empresas de
servicios (bancos, compafiias de seguros, empresas de transportes, hospitales y otras
organizaciones) estan todas comprometidas en servir a los seres humanos. La relacion es
constructiva solo si el servicio responde a las necesidades del cliente, en precio, plazo de
entrega y adecuacion a sus objetivos. El grado en el que el servicio satisface con éxito las
necesidades del cliente, a medida que se presta, es lo que se llamo “aptitud para el uso.
(Peresson, 2007). La calidad en los servicios seria como un compromiso de cada una de las
empresas que realizan comercializacion o prestacion de servicios para brindarles a sus

consumidores la satisfaccidn de haber sido atendido como lo esperaban.

El servicio implica la relacion de uno o mas individuos con la finalidad de satisfacer la
necesidad presentada. La prestacidn del mismo implica que el usuario necesita de la asesoria y

atencion del oferente. Segun (Castellanos, 2008).
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El término calidad se relaciona muchas veces con un producto o servicio
extraordinario o excepcional, sin embargo, el concepto que se quiere desarrollar no tiene por
qué guardar relacion con lo “magnifico” y disefiando, fabricando y vendiendo productos con

una calidad determinada que satisfagan realmente al cliente que lo use. (Perdomo, 2007)

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 y expectativas del cliente, y cumplir
con las especificaciones con la que fue disefiado. Segun nuestra perspectiva la calidad tiene
rasgos de un producto o servicio para satisfacer la necesidad y expectativas del cliente.

(Brooke, 2001)

La calidad en el servicio en el pequefio comercio o en el comercio de proximidad
viene dada por multitud de ejemplos, desde los envoltorios de los productos a informacion
sobre el tipo de producto o servicio por parte de personal especializado, experiencias propias
y de otros clientes acerca del funcionamiento del articulo adquirido por el cliente. (Duefas,

2015)

2.1.38. Importancia del servicio al cliente

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno.
Por ello las compafiias se han visto en la necesidad de optar por asentar por escrito, como
actuara en los servicios que ofrecera. Desde nuestra perspectiva el dar un buen servicio es un
elemento promocional para las ventas, el atraer un nuevo cliente es mucho mejor que

mantener uno para que la empresa pueda aumentar dicho nivel en ventas. (Mejia, 2009):
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2.1.39. Objetivos del servicio al cliente

Los objetivos que pueden surgir en relacion a la calidad de servicio pueden ser: la
satisfaccion del cliente, el mejoramiento continuo del servicio y la eficiencia en la prestacion

del servicio. (Abadi, 2004)

Uno de los objetivos mas importante del servicio al cliente es la satisfaccion del
usuario depende no sélo de la calidad de los servicios sino también de sus expectativas. El
usuario esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas. Si las
expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene acceso limitado a cualquiera de los
servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes. Segun
nuestro punto de vista la satisfaccion es aquella donde el usuario manifiesta aquella calidad de
un servicio y por ende el cliente quedara satisfecho porque el usuario ha brindado y cubierto
esa necesidad requerida en cierto memento que causo la satisfaccion exacta. (Moya, Abril-

2003)

2.1.40. Elementos del servicio al cliente

La calidad de servicio al cliente tiene elementos importantes como la mayor apertura

econdmica, mayor regularizacién en los mercados y en nivel requerido de competitividad de

la empresa. (Rocca, 2009)
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2.1.41. Propiedades de los servicios

Cuando se analizan procesos de servicios encontramos que éstos presentan una serie

de caracteristicas y propiedades entre las cuales podriamos mencionar.

Los servicios, como mencionamos anteriormente, son intangibles.

Los servicios se prestan por Unica vez.

Los servicios se producen y consumen de forma simultanea.

En el proceso de prestacion del servicio juega un papel importante el cliente.

Una vez prestado el servicio no se puede corregir.

Para garantizar la calidad en la prestacion del servicio hay que planificar la prestacion
de éste con bastante anterioridad.

Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las caracteristicas y
expectativas del cliente.

La prestacion del servicio es muy personal, es decir, la calidad casi estd determinada

por un servicio que se presta de manera personal. (Herrera., 2005)

2.1.42. Retroalimentacion en la prestacion el servicio

Las actividades en la prestacion del servicio deben utilizar hoy no sélo la idea de

interaccidn con el cliente sino también la de retroalimentacion, es decir, que los procesos

deben poseer una retroalimentacion permanente en la que los efectos generen informacién

sobre las causas; de esta forma existira retroaccion entre accion y conocimiento en la

prestacion del servicio. (Herrera., 2005)
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MARCO CONCEPTUAL

2.1.43. Accesibilidad

Las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los clientes contacten con

ellas y puedan recibir un servicio rapido. (Abadi, 2004).

2.1.44. Sistema

Un sistema es modulo ordenado de elementos que se encuentran interrelacionados y
que interactuan entre si. EI concepto se utiliza tanto para definir a un conjunto de conceptos

como a objetos reales dotados de organizacion. (Aguiar, 2012)

2.1.45. Individuo

La idea de individuo ha permitido la imposicion de una forma de significar la realidad,
dado que construye una nocién de ser humano ajeno a la dindmica del universo como un
sentido de pertenencia de fusion y con-fusion, de continuidad. Asi, lo humano entendido
como individuo se ata perfectamente a la nocion de este como mercancia, ya que los limites

estan puestos en lo palpable, en lo corporal factible de ser cuantificado. Segun (Flores, 2009).

2.1.46. Actividad

Es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir las metas de un

programa o subprograma de operacion, que consiste en la ejecucion de ciertos procesos o
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tareas (mediante la utilizacion de los recursos humanos, materiales, técnicos, y financieros
asignados a la actividad con un costo determinado), y que queda a cargo de una entidad

administrativa de nivel intermedio o bajo. (Campos, 2011)

2.1.47. Empresa

Las empresas se desenvuelven en un entorno econdémico globalmente considerado,
este entorno o sistema economico es generalmente aquel donde los mercados estan sujetos al
control privado basado en la oferta y la demanda. Este es un sistema denominado competencia
de libre mercado. En este sistema se desenvuelven las empresas de la mayor parte del mundo,
en este caso los contratos son privados, la empresa se mueve por los incentivos a las
utilidades y los adelantos tecnologicos son elementos esenciales de este sistema. (Miranda,

2003).

2.1.48. Liderazgo

Acto de organizar y dirigir los intereses y actividades de un grupo de personas unidas
para algun proyecto o empresa, por una persona que fomenta su cooperacion por el hecho de
lograr que todas ellas aprueben mas o menos voluntariamente, determinados fines y métodos.

(Ferreiro, 2006)

Interviene H. Koontz (1987): "El liderazgo es la influencia, arte o proceso de influir

sobre las personas para que se esfuercen en forma voluntaria y con entusiasmo para el logro

de las metas del grupo™
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2.1.49. Autoestima

La autoestima es un conjunto de percepciones, pensamientos, evaluaciones,
sentimientos y tendencias de comportamiento dirigidas hacia nosotros mismos, hacia nuestra
manera de ser y de comportarnos, Yy hacia los rasgos de nuestro cuerpo y nuestro caracter.

(Albores, 2015)

2.1.50. Ambiente

Son aquellos factores que pueden y deben influir en las decisiones que se toman dentro

de la organizacion y que tiene relacion con todo lo que nos rodea. (Paredes, 2012)

2.1.51. Motivacién Laboral

En términos generales, se puede considerar que la motivacion esta constituida por
todos aquellos factores capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo.

(Velasco, Santos, Sanchez, & Cruz, 2006, pag. 12)

2.1.52. Factores sociales

Pertenecen a dos Grupos de Referencia uno esta formado por todos los grupos que
tienen una influencia directa (cara a cara) como la familia, los amigos, los vecinos y los
compafieros de trabajo, son todos los individuos con los que las personas interactian de forma
constante e informal o indirecta sobre sus actitudes o comportamiento. (Ponce, Hernandez, &

Rodiguez, 2012)
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2.1.53. Recursos humanos

Son considerados el activo esencial de una organizacion en los cuales se invierten para

posteriormente recoger sus resultados; ellos aportan su capacidad productiva y se convierten

en portadores y generadores de conocimientos lo que hace que se les reconozca hoy como

verdaderos factores de competitividad. (Pérez, 2014, pag. 4)

2.1.54. Calidad

Calidad es el grado 0 magnitud de la excelencia de algo; cuando un producto o

servicio redne las caracteristicas necesarias para satisfacer las necesidades de los clientes.

(Gonzalez, Gonzélez, Juaneda, & Pelegrin, 2014)

2.1.55. Desempefio laboral

Es el nivel de ejecucion alcanzado por el trabajador en el logro de las metas dentro de

la organizacién en un tiempo determinado. (Bohorquez, 2007)

2.1.56. Desarrollo Organizacional

Observa las organizaciones como grupos para obtener mejor produccion, ademas

mejora capacidades y habilidades para solucionar problemas organizacionales con el

propdsito de hacer frente a los cambios del ambiente externo e interno. (Pinto, 2012, pag. 22)
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2.1.57. Microempresa

Se denomina microempresa a aquellos negocios pequerios caracterizados por poco
personal, por infraestructura sencilla, por ser generadores de autoempleo. (Mazza & Saco,

2004)

2.1.58. Venta

Es la capacidad que tiene una persona de inducir a otra de adquirir un bien o servicio

para satisfacer sus necesidades a cambio de un valor monetario. (Perdomo, 2012)

MARCO CONTEXTUAL

El trabajo se desarrolla en la ciudad de Guayaquil y es aplicado a la microempresa
artesanal mecanica industrial y automotriz Vasquez donde participan sus colaboradores y
propietario como sujetos que aportaran la informacion para la descripcion de los problemas,
causas y consecuencias que afectan al desarrollo de la organizacion y que a su vez incide en la

calidad del servicio al cliente que dan a los usuarios que utilizan los servicios del taller.
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CAPITULO I

3. ASPECTOS METODOLOGICOS

TIPO DE ESTUDIO

El trabajo de campo que se realizara es un estudio de tipo cuali-cuantitativo, puesto
que la naturaleza de las variables que se investigan son cualitativas, de tal forma que no son
observables y es aqui donde se utilizaran métodos de investigacion que permitan observar los

datos y al mismo tiempo que se puedan cuantificar estadisticamente.

METODOS

Los métodos que se emplearan para el estudio de las variables desarrollo

organizacional y servicio al cliente; son el método analitico-sintético, deductivo-inductivo y el

hipotético-deductivo, estos métodos permitirdan descomponer las variables cualitativas hasta

encontrar las variables indicadores observables que seran el objeto de medicidn.

3.1.1. POBLACION

La unidad de estudio corresponde a los colaboradores y clientes de la microempresa artesanal

mecénica industrial y automotriz Vasquez de la ciudad de Guayaquil
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3.1.2. Muestra

La muestra a utilizar es por conveniencia, es decir toda la poblacién de
colaboradores y los clientes atendidos entre junio y julio del 2016 en la microempresa

artesanal mecénica industrial y automotriz VVasquez de la ciudad de Guayaquil.

La microempresa cuenta con un Propietario quién asume el rol del Jefe de toda la
microempresa, asi también existen 6 técnicos quienes manejan cada una de las
especialidades de los servicios de mecanica industrial y automotriz, 6 oficiales u operativos
quienes colaboran en las actividades de limpieza y asistencia de las actividades industriales
y mecanicas, 2 asistentes administrativas quienes realizan funciones de documentacion,
facturacion, y una contadora quién maneja los egresos e ingresos de la microempresa. En

total la microempresa cuenta con 15 colaboradores.

En referencia a los clientes se consideran el total de clientes atendidos en los meses
de junio y noviembre del 2016 que fueron 360 clientes en la linea automotriz y la linea

industrial.
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3.1.3. Disefio de la Encuesta

== Encuesta aplicada para el diagnéstico organizacional “=~
Universidad de Guayaquil
Facultad de Ciencias Administrativas

Ingenieria en Gestion Empresarial

SECCION A. DESARROLLO ORGANIZACIONAL

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE COLABORADORES DE LA
MICROEMPRESA ARTESANAL DE MECANICA INDUSTRIAL Y

AUTOMOTRIZ.
Edad 1 (18/25) 2(25/35) 3(35/45) 4(45/55) 5(>55)
Sexo 1(H)2 (M)
Estado civil 1(Soltero) 2(Casado) 3 (Unidn libre) 4 (Divorciado) 5 (viudo)
Cargo 1(Jefe) 2 (Técnico) 3 (Asistente administrativo) 4(Asistente
operativo)
Trabajador 1(< lafio) 2(1/2 afios) 3(2/3afios) 4(3/5afios) 5(>5 afios)
Nivel de estudio 1(Primaria) 2(Secundaria) 3 (Superior incompleta) 4 (Profesional) 5
(Maestria)

SECCION B. SERVICIO AL CLIENTE
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUSARIOS DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE
LA MICROEMPRESA ARTESANAL DE MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ.

Encuesta aplicada para el diagnéstico organizacional =~

Universidad de Guayaquil

Facultad de Ciencias Administrativas
Ingenieria en Gestion Empresarial
Edad 1 (18/25) 2(25/35) 3(35/45) 4(45/55) 5(>55)

Sexo 1 (H) 2 (M)

Estado civil 1(Soltero) 2(Casado) 3 (Unién libre) 4 (Divorciado) 5 (viudo)
Cliente 1(< 1afio) 2(1/2 afios) 3(2/3afios) 4(3/5afios) 5(>5 afios)
Nivel de estudio 1(Primaria) 2(Secundaria) 3 (Superior incompleta) 4 (Profesional) 5
(Maestria)
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SECCION. A

DESARROLLO ORGANIZACIONAL:
A. AMBIENTE GESTION EMPRESARIAL

EN GENERAL LA GESTION EMPRESARIAL DEL TALLER DE MECANICA
INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

CULTURA ORGANIZACIONAL

LA CULTURA ORGANIZACIONAL DEL TALLER DE MECANICA
INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ QUE USTED PERCIBE ES

LIDERAZGO

EL LIDERAZGO ORGANIZACIONAL DEL TALLER DE MECANICA
INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ QUE USTED PERCIBE ES

EMPRENDIMIENTO

CONSIDERA QUE LA ACTITUD EMPRENDEDORA EN EL TALLER DE
MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ESTA

INNOVACION

LA INNOVACION EN EL TALLER DE MECANICA INDUSTRIAL Y
AUTOMOTRIZ VASQUEZ ESTA

B. AMBIENTE GESTION POTENCIAL DEL TALENTO HUMANO

EN GENERAL CONSIDERA QUE LA GESTION PARA FORTALECER EL
DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO EN EL TALLER DE MECANICA
INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ESTA

ELECCION

LA SELECCION DEL TALENTO HUMANO QUE REALIZA EL TALLER DE
MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

IACITACION

EXISTE CAPACITACION PARA EL TALENTO HUMANO EN EL TALLER DE
MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

ILUACION

EXISTE EVALUACION DEL TALENTO HUMANO EN EL TALLER DE
MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

C. AMBIENTE GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

EN GENERAL EL AMBIENTE DE GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD EN
EL TRABAJO EN EL TALLER DE MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ
VASQUEZ ES

CONDICIONES DE TRABAJO

LAS CONDICIONES DE TRABAJO EN EL TALLER DE MECANICA
INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

PROMOCION DE LA SALUD LABORAL

EN GENERAL EL AMBIENTE DE GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD EN
EL TRABAJO EN EL TALLER DE MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ
VASQUEZ ES

CALIDAD DE VIDA LABORAL

EN GENERAL LA CALIDAD DE VIDA LABORAL EN EL TALLER DE
MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

[ LA MOTIVACION LABORAL: INTRINSECA- EXTRINSECA

EN GENERAL LA MOTIVACION PARA REALIZAR SUS ACTIVIDADES
LABORALES EN EL TALLER DE MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ
VASQUEZ ES

LO QUE GENERA MOTIVACION PARA REALIZAR SUS ACTIVIDADES
LABORALES EN EL TALLER DE MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ
VASQUEZ ES

TRABAJO EN EQUIPO

EXISTE TRABAJO EN EQUIPO EN EL TALLER DE MECANICA INDUSTRIAL
Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

SALARIO

EL SALARIO QUE RECIBE POR SU TRABAJO EN EL TALLER DE
MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

DESARROLLO PROFESIONAL

EXISTEN PLANES DE DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO EN EL
TALLER DE MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

51



SERVICIO AL CLIENTE

SECCION. B

LA ATENCION DEL TALLER DE MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ
VASQUEZ ES

EN EL ASPECTO LA ATENCION A CLIENTES, COMO CALIFICARIA AL
TALLER DE MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

LA CALIFICACION A LOS REQUERIMIENTO COMO CLIENTES QUE
USTED HA SOLICITADO Y QUE HAN SIDO PROCESADOS ES

LA CALIFICACION A LOS REQUERIMIENTOS COMO CLIENTES HAN
SIDO SOLUCIONADOS ES

LA CALIFICACION A LA EMPATIA QUE USTED COMO CLIENTE HA
PERCIBIDO DE LOS TRABAJADORES DEL TALLER DE MECANICA
INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

LA CALIFICACION A LA EMPATIA QUE USTED COMO CLIENTE HA
PERCIBIDO DE LOS TRABAJADORES DEL TALLER DE MECANICA
INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

ES POR SERVIR

LA CALIFICACION AL INTERES POR SERVIR QUE USTED COMO
CLIENTE HA PERCIBIDO DE LOS TRABAJADORES DEL TALLER DE
MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

LA CALIFICACION A LA AGILIDAD EN EL SERVICIO QUE USTED COMO
CLIENTE HA PERCIBIDO DE LOS TRABAJADORES DEL TALLER DE
MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

LA CALIFICACION A LA PROACTIVIDAD EN EL SERVICIO QUE USTED
COMO CLIENTE HA PERCIBIDO DE LOS TRABAJADORES DEL TALLER DE
MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

LA CALIFICACION A LA INICIATIVA EN EL SERVICIO QUE USTED
COMO CLIENTE HA PERCIBIDO DE LOS TRABAJADORES DEL TALLER DE
MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

LA CALIFICACION A LA VELOCIDAD EN EL SERVICIO QUE USTED
COMO CLIENTE HA PERCIBIDO DE LOS TRABAJADORES DEL TALLER DE
MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

LA CALIFICACION A LA SOLUCION DE PROBLEMAS EN EL SERVICIO
QUE USTED COMO CLIENTE HA PERCIBIDO DE LOS TRABAJADORES DEL
TALLER DE MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES

LA CALIFICACION A LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE USTED COMO
CLIENTE HA PERCIBIDO DE LOS TRABAJADORES DEL TALLER DE
MECANICA INDUSTRIAL Y AUTOMOTRIZ VASQUEZ ES
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PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
Desarrollo organizacional

Tabla 6
P1 Gestion empresarial

FA FR
5 MUY BUENA 1 7%
4 BUENA 4 27%
3 ACEPTABLE 5 33%
2 REGULAR 3 20%
1 MALA 2 13%
TOTAL 15 100%

6 35%

30%

25%

20%

15%

13%

10%

5%

0%
MUY BUENA BUENA ACEPTABLE REGULAR MALA

Figura 4 P1 Gestion empresarial

ANALISIS E INTERPRETACION

El resultado demuestra que el 67% de los colaboradores manifiestan que la gestion

empresarial esta entre aceptable y muy buena, no obstante es importante considerar que el

23% considera regular y mala esta gestion.



Tabla 7
P2 Cultura organizacional

FA FR
5 AUTORITARIO 6 40%
4 DEMOCRATICO 2 13%
3 LIBERAL 1 7%

2 PATERNALISTA 3 20%
1 INDIFERENTE 3 20%
TOTAL 15 100%

AUTORITARIA DEMOCRATICA LIBERAL PATERNALISTA  INDIFERENTE

Figura5 P2 Cultura organizacional

ANALISIS E INTERPRETACION
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El 40% de los colaboradores manifiestan que el liderazgo de la organizacion es

autoritario, el 13% menciona que es democratico, el 7% que es liberal, el 20% paternalista y

el 20% la considera indiferente.
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Tabla 8
P3 Liderazgo organizacional

FA FR
5 AUTORITARIO 7 47%
4 DEMOCRATICO 2 13%
3 LIBERAL 1 7%
2 PATERNALISTA 2 13%
1 INDIFERENTE 3 20%
TOTAL 15 100%

AUTORITARIO DEMOCRATICO LIBERAL PATERNALISTA  INDIFERENTE

Figura 6 P3 Liderazgo organizacional

ANALISIS E INTERPRETACION

El 47% de los colaboradores manifiestan que el liderazgo de la organizacion es

autoritario, el 13% menciona que es democrético, el 7% que es liberal, el 13% paternalista y

el 20% lo considera un liderazgo indiferente.
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Tabla 9

P4 Actitud emprendedora
FA FR
3 PRESENTE 5 33%
2 AUSENTE 6 40%
1 DESCONOCE 4 27%
TOTAL 15 100%
7 45%
. 40%
35%
5
30%
4 Pk 25%
3 20%
15%
2
10%
! 5%
0 0%
PRESENTE AUSENTE DESCONOCE

Figura 7 P4 Actitud emprendedora

ANALISIS E INTERPRETACION

El 33% de los colaboradores manifiestan que la actitud emprendedora se encuentra

presente, el 40% manifiesta que se encuentra ausente y el 27% desconocen la presencia de la

actitud emprendedora.
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Tabla 10
P5 Innovacion

FA FR
3 PRESENTE 3 20%
2 AUSENTE 5) 33%
1 DESCONOCE 7 47%
TOTAL 15 100%

PRESENTE AUSENTE DESCONOCE

Figura 8 P5 Innovacion

ANALISIS E INTERPRETACION

El 20% de los colaboradores manifiestan que la actitud innovadora se encuentra

presente, el 33% manifiesta que se encuentra ausente y el 47% desconocen la presencia de la

actitud innovadora.
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Tabla 11
P6 Gestion para el desarrollo

FA FR
3 PRESENTE 4 27%
2 AUSENTE 6 40%
1 DESCONOCE 5 33%
TOTAL 15 100%
7 45%
. 40%
< 2 339 e
30%
Fl
4 o 25%
3 20%
15%
2
10%
' 5%
0 0%
PRESENTE AUSENTE DESCONOCE

Figura 9 P6 Gestion para el desarrollo

ANALISIS E INTERPRETACION

El 27% de los colaboradores manifiestan que la gestion para fortalecer el desarrollo
del talento humano se encuentra presente, el 40% manifiesta que se encuentra ausente y el

33% desconocen la presencia de este indicador.



Tabla 12
P7 Seleccion del talento humano

FA FR
5 MUY ADECUADA 1 7%
4 ADECUADA 2 13%
3 POCO ADECUADA 2 13%
2 NADA ADECUADA 5 33%
1 INEXISTENCIA 5 33%
TOTAL 15 100%

6 35%

25%

20%

15%
%

13
2
10%
1
1 7%
. )
0 0%

MUY ADECUADA  ADECUADA POCO NADA INEXISTENCIA
ADECUADA ADECUADA

Figura 10 P7 Seleccion del talento humano

ANALISIS E INTERPRETACION

El 20% de los colaboradores manifiestan que la seleccion del talento humano que se
realiza es muy adecuada y adecuada, mientras que el 46% sefiala que es poco y nada
adecuada, sin embargo el 33& manifiesta que no existen procesos de seleccion de personal

adecuados.



Tabla 13
P8 Capacitacion del talento humano

FA FR
3 SIEMPRE 2 13%
2 A VECES 4 27%
1 NUNCA 9 60%
TOTAL 15 100%

[
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Figura 11 P8 Capacitacion del talento humano

ANALISIS E INTERPRETACION

El 13% de los colaboradores manifiestan que la gestion de capacitacion del talento
humano se da siempre, el 27% manifiesta que solo a veces y el 60% sefiala que no existe la

presencia de este indicador.



Tabla 14
P9 Evaluacion del talento humano

FA FR
3 SIEMPRE 2 13%
2 A VECES 4 27%
1 NUNCA 9 60%
TOTAL 15 100%
10 70%

L= T ¥ Y ) B =) B . I =]

SIEMPRE AVECES NUNCA

Figura 12 P9 Evaluacién del talento humano

ANALISIS E INTERPRETACION

El 13% de los colaboradores manifiestan que la gestion de evaluacion del talento
humano se da siempre, el 27% manifiesta que solo a veces y el 60% sefiala que no existe la

presencia de este indicador.



Tabla 15
P10 Gestion de la seguridad y salud en el trabajo

FA FR
5 MUY ALTO EN RIESGO 1 7%
4 ALTO RIESGO 2 13%
3 MEDIANO RIESGO 2 13%
2 BAJO RIESGO 5 33%
1 INEXISTENCIA DE RIESGO 5 33%
TOTAL 15 100%

6 35%

3%

33%
5 5
25%
20%
15%
1
10%
1
1 7%
. -
0 0%

MUY ALTOEN  ALTORIESGO MEDIANO BAJO RIESGO  INEXISTENCIA
RIESGO RIESGO DE RIESGO

Figura 13 P10 Gestion de la seguridad y salud en el trabajo

ANALISIS E INTERPRETACION
El 20% de los colaboradores manifiestan que la gestion de la salud y seguridad esté en

muy alto y alto riesgo, mientras que el 46% sefiala que esta en mediano y bajo riesgo, sin

embargo el 33& manifiesta que no se perciben riesgos derivados del trabajo.
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Tabla 16
P11 Condiciciones de trabajo

FA FR
5 MUY ALTO EN RIESGO 1 7%
4 ALTO RIESGO 4 27%
3 MEDIANO RIESGO 3 20%
2 BAJO RIESGO 5 33%
1 INEXISTENCIA DE RIESGO 2 13%
TOTAL 15 100%

6 35%

13%

7%
1 . -
0 0%
MUY ALTOEN  ALTORIESGO MEDIANO BAIO RIESGO  INEXISTENCIA
RIESGO RIESGO DE RIESGO

Figura 14 P11 Condiciciones de trabajo

ANALISIS E INTERPRETACION

El 34% de los colaboradores manifiestan que las condiciones de trabajo estdn en muy
alto y alto riesgo, mientras que el 53% sefiala que esta en mediano y bajo riesgo, sin embargo
el 13% manifiesta que no se perciben riesgos derivados de las condiciones de trabajo, aqui
existe una diferencia del 10% de opinion en relacion a la gestion de seguridad y salud en el

trabajo.
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Tabla 17
P12 Promocion de la salud en el trabajo

FA FR
5 MUY ALTA PROMOCION 1 7%
4 ALTA PROMOCION EN SALUD 2 13%
3 MEDIANA PROMOCION 3 20%
2 BAJA PROMOCION EN SALUD 5 33%
1 INEXISTENCIA DE PROMOCION 4 27%
DE SALUD
TOTAL 15 100%
6 35%

3%

7%

5 2
20%
15%
10%
5%
0%

3
5

20%
13%
2
1 0
1 .M
0

MUY ALTA ALTA MEDIANA BAJA INEXISTENCIA
PROMOCION EN PROMQCION EN PROMOCION EN PROMOCION EN DE PROMOCION
SALUD SALUD SALUD SALUD DE SALUD

Figura 15 P12 Promocion de la salud en el trabajo

ANALISIS E INTERPRETACION

El 20% de los colaboradores manifiestan que la gestion de promocion de la salud y
seguridad esta en muy alto y alto riesgo, mientras que el 53% sefiala que es mediana y baja la
promocidn de salud, sin embargo el 27% manifiesta que no se perciben promociones de

seguridad y salud en el trabajo.
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Tabla 18
P13 Calidad de vida laboral

FA FR
5 MUY ALTA CVL 1 7%
4 ALTACVL 2 13%
3 MEDIANA CVL 4 27%
2 BAJA PROMOCION EN 6 40%

SALUD CVL
1 DETERIORADA CVL 2 13%
TOTAL 15 100%
7 45%

MUY ALTA CVL ALTA CVL MEDIANA CVL BAJA DETERIORADA
PROMOCION EN CVL
SALUD CVL

Figura 16 P13 Calidad de vida laboral

ANALISIS E INTERPRETACION

El 20% de los colaboradores manifiestan que la calidad de vida laboral es muy alta y
alta, mientras que el 67% sefiala que esta en mediana y baja la CVL, sin embargo el 13&%

manifiesta que se percibe deteriorada la CVL en el trabajo.



Tabla 19
P14 Motivacion para realizar actividades

FA FR
5 MUY ALTA 1 7%
4 ALTA 4 27%
3 MEDIANA 5 33%
2 BAJA 3 20%
1 INEXISTENTE 2 13%
TOTAL 15 100%

6 35%

13%

7%
| l )
0 0%

MUY ALTA ALTA MEDIANA BAJA INEXISTENTE

Figura 17 P14 Motivacion para realizar actividades

ANALISIS E INTERPRETACION

El 34% de los colaboradores manifiestan muy alta y alta motivacion para realizar las
actividades, mientras que el 53% sefiala que esta en mediana y baja la motivacion, sin

embargo el 13% manifiesta que no se percibe motivacion en el trabajo.



Tabla 20
P15 Factores de motivacion

FA FR
5 SALARIO 6 40%
4 DESARROLLO PROFESIONAL 2 13%
3 ESTABILIDAD LABORAL 3 20%
2 CLIMA LABORAL 2 13%
1 BENEFICIOS SOCIALES 2 13%
TOTAL 15 100%

IS%

SALARIO DESARROLLO  ESTABILIDAD CLIMA LABORAL BENEFICIOS
PROFESIONAL LABORAL SOCIALES

Figura 18 P15 Factores de motivacion

ANALISIS E INTERPRETACION
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El 53% de los colaboradores manifiestan la motivacién para realizar las actividades es

el dinero en primer lugar seguido del desarrollo profesional, mientras que el 33% sefiala que

la motivacion de ellos es la estabilidad laboral y clima laboral, sin embargo el 13%

manifiesta que su motivacion en el trabajo son los beneficios sociales.
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Tabla 21
P16 Presencia del trabajo en equipo

FA FR
3 SIEMPRE 5 33%
2 A VECES 6 40%
1 NUNCA 4 27%
TOTAL 15 100%
7 45%
. 20%
. 5 e 35%
30%
4 25%
5 20%
15%
2
10%
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0 0%
SIEMPRE A VECES NUNCA

Figura 19 P16 Presencia del trabajo en equipo

ANALISIS E INTERPRETACION

El 33% de los colaboradores manifiestan que si existe trabajo en equipo en la empresa,

mientras que el 40% sefiala que a veces existe trabajo en equipo, sin embargo el 27%

manifiesta que no se percibe el trabajo en equipo en la empresa.
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Tabla 22
P17 Percepcion del salario

FA FR
4 MJY SATISFACTORIO 3 20%
3 SATISFACTORIO 4 27%
2 POCO SATISFACTORIO 5 33%
1 NADA SATISFACTORIO 3 20%
TOTAL 15 100%
6 35%
33%
. ° 30%
27%
2 25%
4
% 20% 20%
3
15%
2
10%
1 5%
0 0%
MIY SATISFACTORIO  SATISFACTORIO POCO NADA

SATISFACTORIO SATISFACTORIO

Figura 20 P17 Percepcidn del salario

ANALISIS E INTERPRETACION

El 47% de los colaboradores manifiestan que el salario que perciben es muy
satisfactorio y satisfactorio respectivamente, mientras que el 33% sefiala que el salario que
perciben es poco satisfactorio, sin embargo el 20% manifiesta que el salario que perciben es

nada satisfactorio.



Tabla 23
P18 Planes de desarrollo

FA FR
3 Sl 3 20%
2 NO 8 53%
1 NO SABE 4 27%
TOTAL 15 100%
9 60%

Sl NO NO SABE

Figura 21 P18 Planes de desarrollo

ANALISIS E INTERPRETACION

El 20% de los colaboradores manifiestan que si existen planes de desarrollo para el
personal y la empresa, mientras que el 53% sefiala que no existen planes de desarrollo para el
personal y la empresa, sin embargo el 27% manifiesta que desconoce el tema sobre la

existencia de planes de desarrollo.
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SECCION B. SERVICIO AL CLIENTE

Tabla 24
P19 Atencion al cliente

FA FR

5 MUY BUENA 24 7%
4 BUENA 72 20%
3 ACEPTABLE 120 33%
2 REGULAR 96 27%
1 MALA 48 13%
TOTAL 360 100%
140 35%

120 30%

100 25%

80 20%

60 15%

13%

40 10%

20 5%

0%
MUY BUENA BUENA ACEPTABLE REGULAR MALA

Figura 22 P19 Atencion al cliente

ANALISIS E INTERPRETACION

El 27% de los usuarios manifiestan que la atencidn al cliente esta entre muy buena y
buena respectivamente, mientras que el 60% sefiala que la atencion es poco satisfactoria por
estar entre aceptable y regular, sin embargo el 13% manifiesta que la atencion al cliente se

percibe como mala.



Tabla 25
P20 Calificacion de la atencién al cliente

FA FR

5 MUY BUENA 18 5%
4 BUENA 60 17%
3 ACEPTABLE 132 37%
2 REGULAR 126 35%

1 MALA 24 7%
TOTAL 360 100%
140 132 40%
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Figura 23 P20 Calificacion de la atencion al cliente

ANALISIS E INTERPRETACION

El 22% de los usuarios califican la atencion al cliente como muy buena y buena
respectivamente, mientras que el 37% sefiala que la atencion aceptable, sin embargo el 42%

manifiesta que la atencion al cliente percibida es regular y mala.



Tabla 26
P21 Calificacion de los requerimientos de los clientes

FA FR
5 MUY BUENA 30 8%
4 BUENA 84 23%
3 ACEPTABLE 114 32%
2 REGULAR 108 30%
1 MALA 24 7%
TOTAL 360 100%

MUY BUENA BUENA ACEPTABLE REGULAR MALA

Figura 24 P21 Calificacion de los requerimientos de los clientes

ANALISIS E INTERPRETACION

El 31% de los usuarios califican que los requerimientos procesados en atencion al

cliente como muy buena y buena respectivamente, mientras que el 32% sefala que es

aceptable, sin embargo el 37% manifiesta que como cliente la perciben como regular y mala.
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P21 Calificacion de los requerimientos de los clientes

Tabla 27

FA FR
5 MUY BUENA 48 13%
4 BUENA 84 23%
3 ACEPTABLE 132 37%
2 REGULAR 72 20%
1 MALA 24 7%
TOTAL 360 100%
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MUY BUENA BUENA

Figura 25 P22 Requerimiento de los clientes solucionados

ANALISIS E INTERPRETACION

El 36% de los usuarios califican que los requerimientos solucionados en atencion al

ACEPTABLE

REGULAR

MALA
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25%

10%
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0%

cliente como muy buena y buena respectivamente, mientras que el 37% sefiala que es

aceptable, sin embargo el 27% manifiesta que como cliente la perciben como regular y mala
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Tabla 28
P21 Calificacion de los requerimientos de los clientes

FA FR
5 MUY BUENA 42 12%
4 BUENA 78 22%
3 ACEPTABLE 144 40%
2 REGULAR 72 20%
1 MALA 24 7%

TOTAL 360 100%
30 45%

MUY BUENA BUENA ACEPTABLE REGULAR MALA

Figura 26 P23 Empatia

ANALISIS E INTERPRETACION

El 34% de los usuarios califican la empatia en atencion al cliente como muy buena y
buena respectivamente, mientras que el 40% sefiala que es aceptable, sin embargo el 27%

manifiesta que como cliente es percibida como regular y mala.



P21 Calificacion de los requerimientos de los clientes

Tabla 29

FA FR
5 MUY BUENA 66 18%
4 BUENA 150 42%
3 ACEPTABLE 72 20%
2 REGULAR 48 13%
1 MALA 24 7%
TOTAL 360 100%

Figura 27 P24 Amabilidad del servicio al cliente

ANALISIS E INTERPRETACION
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El 60% de los usuarios califican la amabilidad en atencion al cliente como muy

amable y amable, cortes y respetuosa, mientras que el 33% sefiala que es apoco y nada amable

el trato al cliente, sin embargo un 7% manifiesta que no perciben consideraciones en la

atencioén al cliente.
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Tabla 30
P21 Calificacion de los requerimientos de los clientes

FA FR
5 MUY BUENA 66 19%
4 BUENA 156 43%
3 ACEPTABLE 78 22%
2 REGULAR 42 12%
1 MALA 18 5%

TOTAL 360 100%
30 50%
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10
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Figura 28 P25 Intereés por el servicio al cliente

ANALISIS E INTERPRETACION

El 52% de los usuarios califican el interés en el servicio al cliente como muy bueno y
bueno respectivamente, mientras que el 22% sefiala que es aceptable, sin embargo el 17%

manifiesta que como cliente es percibida como regular y mala.
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Tabla 31
P21 Calificacion de los requerimientos de los clientes

FA FR
5 MUY BUENA 66 18%
4 BUENA 108 30%
3 ACEPTABLE 78 22%
2 REGULAR 90 25%
1 MALA 18 5%

TOTAL 360 100%
20 35%

MUY BUENA BUENA ACEPTABLE REGULAR MALA

Figura 29 P26 Agilidad en el servicio al cliente

ANALISIS E INTERPRETACION

El 48% de los usuarios califican la agilidad en el servicio al cliente como muy buena y

buena respectivamente, mientras que el 22% sefiala que es aceptable, sin embargo el 30%

manifiesta que como cliente es percibida como regular y mala.
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Tabla 32
P21 Calificacion de los requerimientos de los clientes

FA FR
5 MUY BUENA 54 15%
4 BUENA 108 30%
3 ACEPTABLE 78 22%
2 REGULAR 102 28%
1 MALA 18 5%

TOTAL 360 100%
20 35%

MUY BUENA BUENA ACEPTABLE REGULAR MALA

Figura 30 P27 Proactividad en el servicio

ANALISIS E INTERPRETACION
El 45% de los usuarios califican la proactividad en el servicio al cliente como muy
buena y buena respectivamente, mientras que el 22% sefiala que es aceptable, sin embargo el

30% manifiesta que como cliente es percibida como regular y mala.

79



Tabla 33
P21 Calificacion de los requerimientos de los clientes

FA FR
5 MUY BUENA 42 12%
4 BUENA 120 33%
3 ACEPTABLE 120 33%
2 REGULAR 54 15%
1 MALA 24 7%

TOTAL 360 100%
25 35%

33%
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MUY BUENA BUENA ACEPTABLE REGULAR

Figura 31 P28 Iniciativa en el servicio

ANALISIS E INTERPRETACION

El 45% de los usuarios califican la iniciativa en el servicio al cliente como muy buena y buena

respectivamente, mientras que el 33% sefiala que es aceptable, sin embargo el 22% manifiesta

que como cliente es percibida como regular y mala.
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Tabla 34
P21 Calificacion de los requerimientos de los clientes

FA FR
5 MUY BUENA 42 12%
4 BUENA 96 27%
3 ACEPTABLE 138 38%
2 REGULAR 60 16%
1 MALA 24 7%
TOTAL 360 100%

25

20

15

10

MUY BUENA BUENA ACEPTABLE REGULAR MALA

Figura 32 P29 Velocidad en el servicio

ANALISIS E INTERPRETACION

El 39% de los usuarios califican la velocidad en el servicio al cliente como muy buena y buena
respectivamente, mientras que el 38% sefiala que es aceptable, sin embargo el 24% manifiesta que como cliente

es percibida como regular y mala.
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Tabla 35
P21 Calificacion de los requerimientos de los clientes

FA FR
5 MUY BUENA 42 12%
4 BUENA 90 25%
3 ACEPTABLE 132 36%
2 REGULAR 72 20%
1 MALA 24 7%
TOTAL 360 100%

25

20

15

10

MUY BUENA BUENA ACEPTABLE REGULAR MALA

Figura 33 P30 Solucion del problema

ANALISIS E INTERPRETACION

El 37% de los usuarios califican la solucion de problemas en el servicio al cliente

10%

5%

0%

como muy buena y buena respectivamente, mientras que el 36% sefiala que es aceptable, sin

embargo el 27% manifiesta que como cliente es percibida como regular y mala.
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Tabla 36
P21 Calificacion de los requerimientos de los clientes

FA FR
5 MUY BUENA 36 10%
4 BUENA 84 23%
3 ACEPTABLE 144 40%
2 REGULAR 72 20%
1 MALA 24 7%

TOTAL 360 100%
30 45%

MUY BUENA BUENA ACEPTABLE REGULAR MALA

Figura 34 P31 calidad en el servicio

ANALISIS E INTERPRETACION

El 33% de los usuarios califican la calidad en el servicio al cliente como muy buena y

buena respectivamente, mientras que el 40% sefiala que es aceptable, sin embargo el 27%

manifiesta que es percibida como regular y mala.
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CAPITULO IV

4. PROPUESTA: GESTION EMPRESARIALPARA EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL Y FORTALECIMIENTO DEL

SERVICIO AL CLIENTE

existencia de cambios
planificados

(r U
Existencia de Misién y
Gestién Visién
Empresarial
Asertiva

!

Existenciade
Gestiéndel
talento

humano

Existenciade
Gestién dela
seguridady
saludenel
trabajo

Altamotivacién
intrinsecay
extrinseca

|

Existencia de Desarrollo

Organizacional _

Eficiente Servicio al
Cliente

Eficiente atencién al
cdiente

Eficiente agilidad del
servicio

Eficiente calidad de
servicio

Figura 35 Cambio planificado para el desarrollo organizacional favorable para mejorar el servicio al cliente
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4.1.JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

La microempresa artesanal taller de mecanica automotriz e industrial VVasquez que
funciona desde el afio 1980, inicia sus actividades por iniciativa de su gerente propietario de
emprender un negocio propio para satisfacer la demanda de los servicios de mantenimiento en

mecénica industrial y automotriz.

Después de haber realizado el diagndstico se considera importante para el crecimiento
sostenible de la empresa, la implementacion de la gestion empresarial para lograr el desarrollo

organizacional armoénico con la finalidad de fortalecer el servicio al cliente.

4.2.FUNDAMENTACION DE LA PROPUESTA

El trabajo se fundamenta por los aportes tedricos de los principales autores de la
administracion y comportamiento humano en el trabajo, como Chiavenato, Davis, Alles, De
Faria, quienes contribuyeron al cambio planificado para el desarrollo de las organizaciones y

del potencial del talento humanao.

Asi también, después de haber realizado el levantamiento de informacion de fuentes
primaria, como en la entrevista al personal y a clientes de la microempresa artesanal taller de
mecanica automotriz e industrial Vasquez, se determina realizar intervenciones que permitan

el mejoramiento continuo para el crecimiento y desarrollo de esta microempresa.
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La propuesta estd fundamentada considerando la existencia de cambios planificados
asertivos: en la gestion empresarial, gestion del talento humano, gestion de la seguridad y

salud en el trabajo, en la motivacion intrinseca y extrinseca de los colaboradores.

Con estos cambios planificados se lograréa la creacion de la vision y mision que
tributaran en alineacidn estratégica del desarrollo organizacional de la microempresa artesanal
Vasquez. Con la existencia del desarrollo organizacional se aspira la eficiencia del servicio al
cliente de la microempresa artesanal VVasquez. Esta eficiencia del servicio al cliente se lograra
a traveés de tres variables indicadoras como son: atencion al cliente, agilidad del servicio y

calidad del servicio.

4.3.0BJETIVOS DE LA PROPUESTA

4.3.1. Objetivo general:

Implementar cambios planificados para el desarrollo organizacional que mejorara la
satisfaccion del servicio al cliente de la microempresa artesanal taller de mecanica automotriz

e industrial VVasquez

4.3.2. Obijetivos especificos:

Fortalecer los aspectos administrativos y organizacionales con los que cuenta, de
manera que las intervenciones sean adecuadas para el desarrollo de la organizacion.
Realizar planes de capacitacion del talento humano de la microempresa artesanal taller

de mecénica automotriz e industrial Vasquez.
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Mejorar el servicio al cliente de la microempresa artesanal taller de mecénica

automotriz e industrial Vasquez

4.4. APOYO TECNICO Y ADMINISTRATIVO

En este aspecto la empresa sera la responsable al 100% de brindar el apoyo técnico y
administrativo y al mismo tiempo gestionara alianzas estratégicas con instituciones de

servicio publico y privado.

Entre las instituciones publicas se encuentra el ministerio de relaciones laborales,
SECAP, IESS, a quien se le enviara una carta de solicitud de capacitacion en temas de la

administracion de la gestion de talento humano y seguridad y salud ocupacional.

En lo referente al servicio al cliente se solicitara a los colegios de Ingenieros
comerciales, Ingenieria en Marketing, Ingenieria en ventas, CENECU, profesionales
especialistas en marketing y comportamiento humano. Para ello se solicitard un plan de
capacitacion a la medida de la propuesta para que elaboren la cotizacion y realizar el convenio

de alianza.

Asi también se realizara la solicitud a la Universidad de Guayaquil como institucion
que canaliza la formacion superior, para que brinde asesoria empresarial en cada uno de los
temas de la propuesta de manera que se pueda fortalecer el desarrollo y crecimiento de
manera sostenible y sustentable para la microempresa artesanal taller de mecanica automotriz

e industrial VVasquez.
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Tabla 37
Recursos de la propuesta

R. Materiales Cantidad

Sala de capacitacion 1

Mesas 6

Sillas 24

Pizarron 1
R. Humanos Facilitadores 2
R. Tecnoldgicos Computadora 2

Proyector 1

Copiadora 1

Tabla 38
Cronograma de la propuesta

Socializacion de la propuesta a las La propuesta tendra una duracion aproximado de
autoridades seis meses a partir de la presentacion de la
Aprobacién y presentacion del cronograma misma que sera en enero del 2017. A partir de
de actividades enero del 2017 las microempresa artesanal taller
Socializacion de la propuesta a docentes y de mecénica automotriz e industrial Vasquez
estudiantes que conformaran el equipo de decidiran las fechas especificas para cada
capacitacion actividad que involucre los seis meses contados
Capacitacion a trabajadores solo en dias laborales de lunes a viernes.

Evaluacion de la capacitacion a trabajadores.

Evaluacidn de la propuesta
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Tabla 39

Desarrollo operativo de la propuesta

ETAPA ACTIVIDADES RESPON- RECURSOS EVALUA-
SABLE CION
Presentacion a Investigador Registro de
1. Autoridades » Computadora participacion y
2. Compromiso de los =  Proyector asistencia.
participantes. = Material POP Informes
3. Integracion y motivacion de = Tripticos
los involucrados
Charla informativa de la Gerentes =  Computadora Registro de
importancia del desarrollo =  Proyector participacion y
organizacional para los = Plan de incentivos asistencia.
objetivos organizacionales y de Informes
servicios.
Socializacion para enriquecer Gerentes = Computadora Registro de
las funciones, tareas y =  Proyector participacion y
responsabilidades del personal = Perfil del cargo asistencia.
de la microempresa Informes
Seguimiento al desarrollo de Investigadoras  Evaluacién de Registro de
actividades programadas y conocimiento a los participacion y
cumplidas. participantes de la asistencia.
capacitacion Informes
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Tabla 40

Actividades a desarrollar para cumplir

Seminario-Taller

Definicion conceptual

Objetivo General

Logros de aprendizajes

1.- Desarrollo
organizacional aplicado a

la microempresa

Dirigir al personal a cargo a
través de elementos
conceptuales que motiven la
conducta al cumplimiento
de los objetivos de la

organizacion.

Fortalecer el perfil de
competencias de los
colaboradores y mejorar los
procesos organizacionales

Concienciar a los
colaboradores sobre la
importancia del
comportamiento humano en
el trabajo para fortalecer el
desarrollo del talento
humano y de la

organizacion.

2.- Cultura corporativa

Se refiere a las normas,
reglamentos, politicas,
valores, principios que
guian a las organizaciones
al cumplimiento de su

vision y mision.

Socializar las normas,
valores, principios que rigen
el comportamiento de los
trabajadores en el entorno

de la organizacion.

Fortalecer la cultura en los
colaboradores, con la
finalidad de que se pongan
“la camiseta”, pues la
empresa los selecciono
porque confia en sus
competencias para en
equipo lograr los objetivos

organizacionales.

3.- Calidad de servicio al
cliente como estrategia
competitiva para el
fortalecimiento

organizacional

Mantener la atencion
esmerada, oportuna y
cumplidora que garantice la
satisfaccion del servicio al

cliente

Determinar las necesidades
insatisfechas y satisfechas
para transformar
debilidades en fortalezas y
enriquecer la

competitividad del taller.

Identificar los motivos de
servicios mas utilizados por
los clientes, donde se debe
mantener calidad en todos
sus aspectos para lograr la
satisfaccion integral de los

usuarios.

4.- Evaluacion de la

capacitacion

Valorar el logro de
aprendizaje adquirido en el

programa de intervencion.

Posicionar en los
colaboradores los objetivos
organizacionales y el
sentido de responsabilidad
para cumplir con las tareas

asignadas.

Evidenciar que los
colaboradores tienen claro
los objetivos
organizacionales y la
responsabilidad que les
compete.
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4.5. Actividades a realizar como intervencion planificada para dar

solucion a la situacion actual del taller:

4.5.1. Desarrollo organizacional
Diagnostico para el desarrollo organizacional: cambios planificados en la
Micro-empresa artesanal taller de mecéanica automotriz e industrial VVasquez.
Elaboracion del organigrama funcional de la la microempresa artesanal taller de mecanica
automotriz e industrial VVasquez
Organizacion del trabajo: division de actividades en los distintos departamentos
Gestion de los cambios organizacionales para construir una cultura de calidad
Diagnostico de las necesidades de capacitacion del talento humano de la microempresa
artesanal taller de mecanica automotriz e industrial Vasquez

Plan de entrenamiento y capacitacion de los recursos humanos.

4.5.2. Cultura corporativa: Implementacion de valores organizacionales:
Puntualidad
Respeto
Lealtad
Orientacion de servicio

Compromiso

4.5.3. Estrategias de servicio al cliente:

Mejoramiento de la capacidad de respuestas oportunas ante picos de demanda, fraccionando

horarios: Respuesta oportuna al servicio
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Cumplimiento de las demandas del servicio en el tiempo indicado.

Comunicacion asertiva

4.6.“PROPUESTA DE CAMBIO PLANIFICADO PARA EL
DESARROLLO ORGANIZACIONAL QUE SEA FAVORABLE

PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE”

Esta intervencion se realizara considerando en primera instancia la sub-variable
“REQUERIMIENTOS DE LA ORGANIZACION”, la misma que se encuentra integrada por

los siguientes componentes principales:

Area de “GESTION EMPRESARIAL”: Esta variable no observable cuenta con la
integracion de algunas variables indicadoras, como son la cultura organizacional, la actitud de
emprendimiento e innovacion; las mismas que al ser observadas permitiran registrar datos que
a su vez informaran cual es la que mayor incidencia tiene para una adecuada gestion

empresarial.

Area de “GESTION POTENCIAL DEL TALENTO HUMANO?”: Esta variable no
observable cuenta con la integracion de algunas variables indicadoras, cdmo son la seleccién
de personal, la capacitacién y desarrollo y la evaluacion del personal; las mismas que al ser
observadas permitiran registrar datos que a su vez informaran cual es la que mayor incidencia

tiene para una adecuada gestion del potencial del talento humano.

Area de “SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO”: Esta variable no observable

cuenta con la integracion de algunas variables indicadoras, cdmo son las condiciones de
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trabajo, la promocion de la salud laboral, la calidad de vida laboral; las mismas que al ser
observadas permitiran registrar datos que a su vez informaran cual es la que mayor incidencia

tiene para una adecuada gestién de la seguridad y salud en el trabajo.

Como segunda instancia la sub-variable “REQUERIMIENTOS SOCIOLABORALES
DE LOS TRABAJADORES”, la misma que se encuentra integrada por los siguientes

componentes principales:

Area de “MOTIVACION LABORAL”: Esta dimension como variable no observable
cuenta con la integracion de algunas variables indicadoras que permitiran su observacion a
partir de ciertos indices, como son el trabajo en equipo, el salario y el desarrollo profesional;
las mismas que al ser observadas permitiran registrar datos que a su vez informaran cual es la

gue mayor incidencia tiene para una adecuada gestion empresarial.

La segunda parte de intervencion esta dirigida a la variable: SERVICIO AL
CLIENTE, la misma que considera los siguientes componentes:

La sub-variable/dimension “ATENCION”, esta dimensién cdmo variable no
observable cuenta con la integracion de algunas variables indicadoras que permitiran su
observacién a partir de ciertos indices conformados por los siguientes componentes
principales: clientes atendidos, requerimiento de clientes procesados, requerimientos de
clientes solucionados, empatia, los mismos que al ser observados permitiran registrar datos
que a su vez informaran cual es el que mayor incidencia tiene para una adecuada atencion en

el servicio al cliente.
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Continuando con la sub-variable/dimension “AGILIDAD”, esta dimension cémo
variable no observable cuenta con la integracion de algunas variables indicadoras que
permitiran su observacion a partir de ciertos indices, integrados por los siguientes
componentes principales: proactividad, iniciativa, velocidad del servicio, solucién de
problemas, los mismos que al ser observados permitiran registrar datos que a su vez
informaran cual es la que mayor incidencia tiene para una adecuada agilidad en el servicio al

cliente.

Finalmente la sub-variable “CALIDAD” esta dimension como variable no observable
cuenta con la integracion de algunas variables indicadoras que permitiran su observacion a
partir de ciertos indices, integrada por las siguientes categorias: excelente, muy buena, buena,
aceptable, estas categorias al ser observadas permitiran registrar los datos que a su vez
informaran cual es la que mayor incidencia tiene para una adecuada calidad en el servicio al

cliente.

4.7.Plan de accion para mejorar el servicio al cliente y fortalecer el

desempefio del personal de la microempresa artesanal mecanica

industrial y automotriz Vasquez de la ciudad de Guayaquil.

1. Taller para la socializacién de la vision, mision, valores y estrategias de la

organizacion hacia una cultura corporativa.

2. Presentar un plan de incentivos y reconocimientos al mérito de cumplimiento de

objetivos organizacionales para optimizar la calidad del servicio al cliente.
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3. Medir y evaluar trimestralmente las necesidades satisfechas de los usuarios del taller
4. Mediry evaluar la calidad de servicio al cliente

5. Medir y evaluar la satisfaccion de servicio al cliente

Tabla 41
Presupuesto de la propuesta
Recursos
para
.. Cost
actividades| Unidades Tiempo 00 Costo total TOTAL
unitario
y otros
Recursos
materiales
PC 1 500 h 0,00 0,00 0,00
Impresora 1 200 h 0,00 0,00 0,00
Proyector 1 200 h 0,00 0,00 0,00
Papeleria 10 3,00 30,00 30,00
Recursos
humanos
Facilitadores 3 40 h 15,00 1800,00 1800,00
VEEnes = g 60 h 4,00 240,00 240,00
Transporte
Material
POP 100 0,30 30,00 30,00
Subtotal
Técnicos-
documental
es-otros
Impresiones 600 0,05 30,00 30,00
Empastados 3 15,00 45,00 45,00
Asesoria 40 h 20,00 1600,00 1600,00
externa
Uso de 50,00 50,00 50,00
scanner
varios " 150 1,00 150,00 150,00
lunch
TOTAL 3975,00 3975,00

Fuente: Encuesta de la investigacion
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CONCLUSIONES

Habiéndose realizado una amplia revision bibliografica y documental sobre las
variables desarrollo organizacional y servicio al cliente se consigui6 una aproximacion a las
pertinentes definiciones conceptuales y operacionales sobre los referentes tedricos del
desarrollo organizacional y el servicio al cliente con la que se pudo describir y caracterizar los

componentes de ambas variables para la comprension de la situacion problema.

Asi también a partir del uso de los métodos empleados en esta investigacion se
identificaron las dimensiones e indicadores mas importantes que caracterizan a la variable
desarrollo organizacional y servicio al cliente como objetivos especificos para el desarrollo
del proyecto. En este sentido el resultado permitio la construccidn del cuestionario utilizado

para el levantamiento de informacidn de colaboradores y clientes de la empresa.

La encuesta aplicada permitid realizar un diagnéstico organizacional presuntivo de la
microempresa artesanal mecanica industrial y automotriz VVasquez de Guayaquil, este
diagnostico identificd las debilidades en la organizacion por la ausencia de factores asociados
al desarrollo organizacional. De esta manera es necesario realizar una intervencién para
realizar cambios planificados que estén orientados al mejoramiento de la gestion empresarial
para contribuir a la calidad del servicio al cliente. Finalmente se demostrd que la carencia de
elementos que caracterizan al desarrollo organizacional incide desfavorablemente a la calidad
del servicio al cliente de la microempresa artesanal mecanica industrial y automotriz VVasquez

de Guayaquil.
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RECOMENDACIONES

Realizar permanente revision bibliografica y documental en articulos cientificos sobre
las nuevas tendencias del desarrollo organizacional y servicio al cliente para mantener a la
vanguardia del crecimiento a la microempresa artesanal mecanica industrial y automotriz

Véasquez de Guayaquil.

Actualizar y aplicar métodos y técnicas de investigacion para mantener identificadas
las dimensiones e indicadores mas importantes que permiten mejorar continuamente el
desarrollo organizacional y el servicio al cliente para el logro de los objetivos

organizacionales.

Realizar semestralmente un diagnéstico organizacional para minimizar las debilidades

y amenazas en la organizacion y fortalecer los factores asociados al desarrollo organizacional.

Fortalecer los factores que caracterizan al desarrollo organizacional para favorecer la
calidad del servicio al cliente de la microempresa artesanal mecénica industrial y automotriz

Véasquez de Guayaquil.

Continuar con el estudio de las variable Desarrollo organizacional como una linea de

investigacion profesional con lo cual se podra aportar al crecimiento sostenible de las

microempresas de Guayaquil.
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