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RESUMEN

El presente proyecto esta dirigido al “Taller Montajes Industriales Metalmecanicos”, el mismo
que se dedica a la prestacion de servicios de corte, soldadura, montajes de puentes de gruas y
separadores de crudo que se encuentra ubicado Av. Fray Vacas Galindo y Jorge Bayardo Tobar
A, en la cuidad Ibarra. La finalidad del proyecto es el mejorar el clima laboral y atencion al
cliente, para de esta manera, conseguir una gestion empresarial eficiente y obtener grandes
resultados en el mercado. En primera instancia, se realizé una breve descripcién de los aspectos
mas importantes de la organizacion. Luego se recopild informacion relevante de las diversas
fuentes de informacion para la construccion del marco teorico. Posteriormente, en la
metodologia de investigacion se utilizd varios métodos y distintas técnicas para detectar y
analizar el problema con mayor profundidad. A traves de la aplicacion de la entrevista y
encuesta se recopil6 datos precisos que permitieron analizar el fendmeno de forma més directa,
para un posterior analisis. Mediante el desarrollo de la investigacién se analizaron los
principales factores que provocan el descontento o insatisfaccion del trabajador y cliente.
Finalmente, para dar solucion al problema, se elaboré un manual en el cual se describen
conceptos puntuales, procesos, factores y actividades que mejoran considerablemente el clima
laboral y la atencidn y superan las expectativas del cliente, tanto interno como externo,
causando un impacto efectivo en la satisfaccion e imagen corporativa.

PALARAS CLAVES: ATENCION AL CLIENTE, CLIMA LABORAL, EMPRESA,
SATISFACCION, IMAGEN CORPORATIVA.
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ABSTRACT

This project is developed at the “Taller Montajes Industriales Metalmecénicos”, which provides
cutting, welding, crane bridge assemblies and crude oil separators, this Company is located in
the “Av. Fray Vacas Galindo y Jorge Bayardo Tobar A.” in Ibarra city. The purpose of the
project is to improve the work environment and customer service in the Company. Firstly, a
brief description of the most important aspects of the organization was made. Then, relevant
information was collected from the various sources of information for the construction of the
theoretical framework. Subsequently, in the research methodology several methods and
different techniques were used to detect and analyze the problem. Through the application of
an interview and a survey, data were gathered to analyze the phenomenon. Through the
development of the research, the main factors that cause discontent or dissatisfaction of the
worker and client were analyzed. Finally, a manual was developed where specific concepts,
processes, factors and activities are described; which once applied improve the work
environment and customer service, by this meeting the expectations of the client, both internally
and externally, causing an effective impact regarding satisfaction and corporate image.

KEY WORDS: CUSTOMER SERVICE, WORK ENVIRONMENT, COMPANY,
CORPORATE IMAGE, SATISFACTION.
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INTRODUCCION

El motivo por el cual se realizo la investigacion se debe a que existen ciertas falencias con
respecto al clima laboral y atencién al cliente. La idea es aportar los conocimientos adquiridos
a lo largo de la carrera y dar una respuesta efectiva a la problemética que enfrenta la empresa.
Con la presente investigacion se pretende obtener un mejoramiento en el clima laboral y
atencion al cliente y asi lograr la satisfaccion del cliente interno y externo y de esta manera
proyectar una imagen positiva del Taller Montajes Industriales Metalmecéanicos.

El problema se ha suscitado debido que existen factores que afectan negativamente el clima
laboral tales como, la mala comunicacion, un liderazgo no efectivo y la falta de motivacion.
Con respecto a la atencién al cliente el problema se presenta por la brusquedad o falta de tacto,
seguido de la falta de conocimiento del producto o servicio situaciones que generan el
descontento del usuario y que dan como resultado un cliente menos y uno més para la
competencia.

La empresa no ejecuta acciones para mejorar el clima laboral lo que ha provocado la pérdida
de entusiasmo Yy la disposicion para llevar a cabo determinadas actividades. La atencion al
cliente no es la adecuada puesto que el personal no estéd en toda la disposicion de brindar un
buen trato al cliente debido a los problemas internos.

Al analizar la situacién se han detectado falencias que se pueden contrarrestar mediante
acciones oportunas las cuales permiten reducir la inconformidad del colaborador y cliente con
el fin de disfrutar un clima laboral armonioso y de una excelente atencion.

Por lo tanto, si los empleados estan contentos y cuentan con las condiciones necesarias para la
realizacion de su trabajo entregaran lo mejor de si a la empresa y esto a su vez supone una mejor
atencion al cliente. El presente estudio es factible, debido a que, ha tenido una gran acogida
para su ejecucion, puesto que se cuenta con el apoyo de las autoridades pertinentes.

El presente estudio se realizd en el Taller Montajes Industriales Metalmecanicos que se
encuentra ubicado en la Av. Fray Vacas Galindo y Jorge Bayardo Tobar en la ciudad de Ibarra,
el cual tiene una trayectoria de 5 afios en el mercado laboral, presta servicios de corte, soldadura,
montajes de puentes de gruas y separadores de crudo. Esta empresa fue fundada por su actual
propietario Francisco Javier Quishpe Suasnavas el 29 de marzo del 2015. El taller
Metalmecénicos en la actualidad cuenta con 9 empleados y un gerente.

El clima laboral y atencién al cliente son factores de vital importancia para que la empresa
marche a la perfeccion. El éxito empresarial depende en gran medida de la satisfaccion del
cliente interno y externo, puesto que, ellos son los protagonistas para que la empresa sobreviva
y triunfe.

La satisfaccion del empleado debe establecerse como punto de partida, para posteriormente
lograr una gestion efectiva con el cliente, es por ello que, la experiencia del empleado esta
estrechamente ligada con la experiencia del cliente. Con el transcurso del tiempo el clima
laboral ha toma mayor importancia, debido a que, la percepcidn que asume el individuo sobre
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su entorno fisico y humano repercute en el cumplimiento de las actividades y la productividad.
Es evidente que la existencia de un adecuado y 6ptimo clima laboral contribuye en gran medida
a la satisfaccion del usuario.

Es fundamental contar con un personal idéneo, que trate bien al cliente, que respete la opinion
de los demé&s y mantenga una actitud positiva, aun cuando, se presenten situaciones complejas.
El usuario no solo evalGa la calidad del servicio o producto, sino también, el trato que recibe a
la hora de ser atendido.

Es importante mencionar que el clima laboral en el que se encuentra el colaborador afecta
directamente la manera de cdmo relacionarse con el cliente. Definitivamente los problemas
internos impiden que se brinde buena atencion, por ejemplo, un empleado que no recibe un
buen trato por parte de la empresa no demostrara buena disposicion al usuario, en consecuencia,
la atencidn serd deficiente.

Es necesario que las organizaciones enfoquen todo su esfuerzo en propiciar un clima laboral
favorable que le permita al empleado sentirse cdmodo y motivado constantemente, cabe
recalcar que la existencia de un buen clima laboral influye positivamente en el comportamiento
del individuo lo que indudablemente va a generar un buen desempefio.

El objetivo principal de la investigacion es mejorar el clima laboral y atencion al cliente a través
de acciones efectivas que permitan combatir un mal clima laboral y una deficiente atencion.
Para dar solucion a la problematica se ha propuesto la elaboracion de un manual que contenga
informacion especifica y relevante.

Con la aprobacion del Gerente General, apoyando el presente proyecto el manual sera entregado
para su buen uso y en beneficio de la empresa, empleados y clientes.

El presente trabajo de investigacion esta distribuido de la siguiente manera:

CAPITULO I: En este capitulo se encuentra el marco tedrico, pilar fundamental de la
investigacion en donde se recabd informacion relevante y especifica de las variables clima
laboral y atencién al cliente.

CAPITULO II: Se describe la metodologia, en donde se utilizd diferentes tipos de
investigacion para obtener un conocimiento mas amplio del problema existente, ademés se
aplico dos instrumentos la entrevista y encuesta, herramientas que permitieron conocer y
analizar el fendmeno de forma mas directa.

CAPITULO I11: Es la presentacién de los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a
clientes y empleados del Taller Montajes Industriales Metalmecanicos, en donde se obtuvo
datos especificos de la problematica.

CAPITULO IV: Se detalla la propuesta, en donde se determind la necesidad de elaborar un
manual para mejorar el clima laboral y atencion al cliente beneficiando a empleados, clientes y
en si a la empresa.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1.CLIMA LABORAL

En cuanto a lo manifestado por el autor se establece que el clima laboral es el medio ambiente
fisico y humano en donde se realizan las actividades cotidianas. Las empresas deben fomentar
un buen ambiente laboral para mantener a los empleados entusiastas y comprometidos.

(Baguer Alcala, 2011), menciona que el clima laboral es el ambiente humano y fisico en el que
desarrollan su actividad los trabajadores. Cuando existe un buen clima cuando la persona trabaja
en un entorno favorable y por tanto puede aportar sus conocimientos y habilidades.

Para el buen funcionamiento de la empresa es necesario contar un buen clima laboral (entorno
fisico y social). El individuo necesita sentirse comodo y satisfecho en su lugar de trabajo, asi
como también, en su entorno social con los miembros de la empresa y dirigentes para llevar a
cabo sus funciones correctamente.

Promover un ambiente laboral armonioso y saludable es un compromiso de todos los miembros
y dirigentes de la empresa, cada individuo debe aportar una actitud de respeto y tolerancia para
lograr una buena convivencia laboral.

Segun lo planteado por el autor cabe mencionar que efectivamente el clima laboral tiene un
impacto directo en la productividad y satisfaccion del colaborador.

(Cristancho, 2015), menciona que la influencia que tiene el clima laboral en la productividad y
rendimiento del colaborador es evidente. Un entorno de tolerancia, cooperacion, respeto y
compromiso es una pieza fundamental para aumentar la productividad individual y colectiva y
la calidad laboral.

Un buen clima laboral es fundamental para obtener buenos resultados, debido o que tiene un
impacto determinante en el desempefio y rendimiento laboral, ademas, influye de manera
positiva 0 negativa en la conducta del trabajador. Contar con un clima laboral placentero e
inspirador permite la ejecucion efectiva de las actividades.

(Gallo Gonzélez, 2015), determina que el clima laboral es sano y armonioso cuando todos
trabajan conjuntamente, siendo la comunicacion el punto de partida para que el equipo de
trabajo mantenga una relacion amistosa de apoyo y colaboracion que conduzca al cumplimiento
de metas.

El secreto para un buen clima laboral es establecer una buena comunicacion, el intercambio de
ideas, opiniones, sugerencias pensamientos es esencial para la correcta ejecucion de las tareas.
La aportacion que realice cada miembro de la empresa sera fundamental para alcanzar las metas
planteadas, es importante dejar de lado las discrepancias y trabajar en conjunto. Las
organizaciones deben lograr un éptimo ambiente de laboral para que los trabajadores se sientan
motivados a la hora de cumplir con sus tareas. Por el contrario, un mal clima laboral destruye
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el ambiente de trabajo ocasionando situaciones de conflicto, malestar y generando un bajo
rendimiento.

1.1.1. Importancia

En cuanto a la importancia del clima laboral, el autor, considera que este es un factor
determinante que ejerce influencia en productividad, compromiso y conducta del individuo.

(Bordas Martinez, 2016), explica que el clima laboral influye en el comportamiento de los
colaboradores y de ahi la relevancia de su estudio, al considerarse un buen predicador de la
satisfaccion laboral y grado de compromiso, asi como de la productividad, eficiencia y
desempefio empresarial.

La comunicacion, liderazgo, motivacion son pilares primordiales para lograr un clima de laboral
idéneo y un progreso satisfactorio en la consecucion de objetivos. Trabajar en un entorno
colaborativo y participativo traerd consigo la satisfaccion del empleado. Un trabajador
entusiasmado, positivo y motivado rendird en un 100% y potenciara sus capacidades al maximo.

Un equipo de trabajo satisfecho, tiende a estar mas cohesionado deja de lado las discusiones,
malas caras y el mal humor desaparece por completo. Por otro lado, aumenta la productividad
y se cumplen satisfactoriamente con las metas planteadas.

1.1.2. Clima laboral y su efecto en el comportamiento y desempefio laboral

El clima laboral se compone de un gran nimero de factores, tanto fisicos como emocionales
que inciden en el comportamiento y desempefio de los integrantes del equipo.

1.1.2.1.Comportamiento Organizacional

El comportamiento organizacional se refiere a la conducta que muestra cada individuo en la
organizacion por lo que:

(Dominguez Altamirano, 2018), menciona que el comportamiento organizacional se enfoca en
la conducta que manifiesta cada individuo, es decir, la forma como actua el individuo ante las
diferentes situaciones que puedan presentarse.

El comportamiento que asume el colaborador depende en gran medida de la percepcion de
ambiente fisico y humano que le rodea. Es importante que la empresa ejecute acciones eficaces
para mantener al equipo de trabajo motivado y asi obtener excelentes resultados. La satisfaccion
del trabajador es clave para mantener una mejor relacion con sus comparieros de trabajo y
clientes y contribuye a desarrollar una buena reputacion de la empresa.

Existen factores que inciden de manera negativa en la conducta de trabajador tales como: la
mala comunicacion con el gerente, la desconfianza, las promesas incumplidas, la mala relacion
con los compafieros de trabajo, un liderazgo no efectivo y el trato preferencial hacia algin
miembro de la empresa, estos son algunos de los factores que causan insatisfaccion en el
trabajador y afectan de manera agresiva la conducta del mismo, generando un sentimiento de
frustracion y desengafio. Para que un empleado genere buenos resultados es importante
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brindarle las condiciones adecuadas y darle la suficiente confianza para que desarrolle
efectivamente su trabajo.

(Elgegren, 2015), manifiesta que las actitudes son importantes porque afectan el
comportamiento en el trabajo y afiade que si estas son negativas traerd como resultado la
posibilidad de cometer errores y la dificultad de trabajar en grupo y solucionar conflictos
interpersonales.

Adoptar una actitud positiva permite que las jornadas laborales sean mas agradables y
Ilevaderas, aun cuando se presenten situaciones complejas las cosas se perciben de manera
positiva. Una mente positiva contrarresta la negatividad, reduce el estrés.

1.1.2.2.Desempefio Laboral

El desempefio laboral hace referencia a la calidad del trabajo que ejecuta el empleado en el
puesto de trabajo, dicho textualmente el autor manifiesta que:

(Lasluisa Lara, 2016, pag. 39). “El éxito empresarial se logra en base al cumplimiento eficiente
de las tareas encomendadas en el tiempo establecido, por consiguiente, es necesario contar con
personal competitivo que demuestre una buena actitud combinada con una gran aptitud para
lograr un buen desempefio”.

El desempefio laboral es la ejecucion eficiente y oportuna de las actividades. EI empleado debe
conocer con precision cuéles son sus funciones o tareas especificas para desempefarse
correctamente, no obstante, es importante motivar al empleado para potenciar su rendimiento
al maximo.

Para garantizar un buen desempefio laboral es indispensable contar con un ambiente de trabajo
positivo, tanto en infraestructura como también en las relaciones interpersonales. Para quienes
desempefian el rol de lideres es importante analizar y definir cuales son las condiciones fisicas
y sociales que rodean a los subordinados, debido a que, de esto depende el rendimiento laboral
y la productividad

El desempefio laboral se define como las acciones observables que manifiesta el individuo
donde muestra responsabilidad y compromiso al efectuar las funciones y tareas que exige su
cargo. Es evidente que los trabajadores laboran mejor cuando se sienten bien en el area en la
que desempefian las actividades diarias.

(Paspuel Benavides, 2014, pag. 25). “El recurso humano es de suma importancia para que la
empresa siga en marcha, existen diversos factores que influyen en el rendimiento laboral los
mismos que contribuyen a multiplicar la productividad empresarial tales como los
reconocimientos e incentivos”.

El papel que ejerce el empleado dentro de la empresa es fundamental ya que es la base solida
para el buen funcionamiento de la misma. Un empleado desempefiara mejor sus labores si la
empresa ejecuta acciones para mantenerlo motivado, légicamente esto se traducira en un mayor
rendimiento y productividad. Adicionalmente es necesario que el empleado cuente con las
aptitudes necesarias para ejecutar correctamente las actividades que tiene a su cargo y si a todo
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esto se le suma una buena actitud se obtiene una vision mas amplia para resolver los problemas
con mayor rapidez y lograr un trabajo excepcional para el cumplimiento de los objetivos
establecidos. Para lograr un avance social y econdmico es necesario que la alta gerencia brinde
el apoyo constante al trabajador.

1.1.3. Tipos de clima laboral

(Likert, 1976) Propone la existencia de dos grandes tipos de clima laboral, o de sistemas, cada
uno de ellos con dos subdivisiones. Estos sistemas son explicados con gran claridad por (Brunet
, 1987).

e Clima de tipo autoritario: Sistema I-Autoritarismo explotador: Se caracteriza por la falta
de confianza en sus empleados por parte de la direccion. Es la alta direccion quien toma las
decisiones y fija los objetivos y los impone a la organizacion.

e Clima de tipo autoritario: Sistema Il-Autoritarismo paternalista: La direccion tiene una
confianza condescendiente en sus empleados. La mayor parte de decisiones se toman en la
cima, pero algunas se toman en los escalones inferiores.

e Clima de tipo participativo: Sistema I11-Consultativo: La direccion que evoluciona hacia
un clima participativo tiene confianza en sus empleados. Las politicas y las decisiones se
toman generalmente en la cima, pero también se permite a los subordinados que tomen
decisiones mas especificas en los niveles inferiores.

¢ Clima de tipo participativo: Sistema IV- Participacion de grupo: La direccion tiene plena
confianza en sus empleados. Los procesos de toma de decisiones estan diseminados y muy
bien integrados en cada uno de los niveles. La comunicacion no se hace solamente de manera
ascendente, sino también de forma lateral. Los empleados y todo el personal de la direccion
forman un equipo de trabajo para alcanzar los objetivos planteados.

Se puede evidenciar que los dos primeros sistemas se caracterizan por ejercer autoridad, es
decir, el ambiente es tenso y no admite opiniones, ideas o0 sugerencias, menos ain tomar
decisiones. La comunicacién es totalmente descendente se maneja mediante 6rdenes y el
contacto con el gerente es casi nulo.

El clima laboral de tipo participativo ejerce mayor libertad de expresion, es mas flexible,
permite a los empleados involucrarse en el proceso de la toma de decisiones lo cual genera
confianza y aumenta la satisfaccion, es este sistema los empleados ahora son considerados
colaboradores que persiguen un objetivo en comin. El clima laboral es la base solida para el
crecimiento y prosperidad de la empresa y la mejor manera de llegar al cumplimiento de
objetivos es mediante la cohesion de los miembros.

El trabajo es considerado el segundo hogar del colaborador, debido a que la mayor parte de
tiempo se encuentra en la oficina, por lo que no es nada beneficioso trabajar en un ambiente
tenso, arrogante, lleno de dificultades y problemas entre compafieros y superiores que afectan
la jornada laboral y generan agotamiento emocional.

Con el transcurso del tiempo el clima laboral ha tomado mayor importancia debido a que tiene
una repercusion directa en el desempefio de los trabajadores. Muchos empleados pueden tener
todas las aptitudes necesarias para cubrir el puesto, pero si no estan en un ambiente agradable,
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no lograran desarrollar su potencial. Para un trabajador es importante que, si ha realizado bien
su labora, se le felicite; y si lo ha hecho mal, se le corrija y se le indique coémo mejorar.

1.1.4. Dimensiones del clima laboral

(Bordas Martinez, 2016), menciona que las ocho principales dimensiones del clima laboral
quien textualmente dice:

e Autonomia: El grado en que los miembros de la organizacion perciben que pueden tomar
decisiones, ser autosuficientes y solucionar problemas sin consultar cada paso a sus
superiores.

e Cooperacién y apoyo: grado en que los miembros perciben que en la organizacion existe
un buen ambiente de compafierismo, cordialidad y apoyo a su desarrollo en la organizacion.

e Reconocimiento: El grado en que los miembros de la organizacion perciben que reciben
un reconocimiento adecuado a su trabajo y su contribucion a la organizacion.

e Organizacién y estructura: Grado en que los miembros perciben que los procesos de
trabajo estan bien organizados y coordinados, son claros y eficientes.

e Innovacion: Grado en que los miembros perciben que existe receptividad para expresar e
implantar nuevas ideas, métodos y procedimientos y en general, para la creatividad.

e Transparencia y equidad: Grado en que los miembros de la organizacion perciben que
las précticas y politicas organizacionales son claras, equitativas y no arbitrarias.

e Motivacion: Grado en que los miembros perciben que la organizacion se pone énfasis y se
motiva el buen desempefio y la produccidn destacada.

e Liderazgo: Modo en que los miembros de la organizacion perciben a la direccion y a los
lideres, su comportamiento, asi como su estilo de relacion con el resto de empleados.

El clima laboral es indispensable para el crecimiento econémico y el éxito de la empresa. Para
que exista un buen clima laboral es necesario reconocer los factores que influyen de manera
determinante en el comportamiento de los colaboradores. Dichas causas pueden originarse en
base al ambiente fisico y social que rodea al trabajador. Las dimensiones que se han mencionado
son puntos claves para generar un clima laboral adecuado, en caso de no abordarlas el ambiente
laboral se volvera negativo, toxico y tenso lo cual repercutira directamente en el cumplimiento
de objetivos.

La actitud que muestra cada colaborador al realizar las tareas encomendadas refleja su grado de
interés, de modo que, es preciso contar con un buen liderazgo, buenas condiciones laborales,
etc., que dé como resultado una optima integracion entre los subordinados y gerente. Para el
desarrollo y crecimiento de la empresa es necesario propiciar un clima laboral positivo y
fructifero para mejorar la productividad y el rendimiento laboral.

Si una empresa no tiene un buen clima laboral esta condenando al fracaso empresarial, por lo
que es importante mantener al equipo de trabajo feliz y motivado para un mejor desempefio y
cumplimiento de metas. El éxito empresarial se logra mediante la colaboracion de los
trabajadores, pero sobre todo con el apoyo incondicional del gerente, quien guia y contribuye a
Ilevar a cabo proyectos exitosos. Un buen clima laboral debe basarse en el respeto, la tolerancia
y el buen trato valores que mejoran y fortalecen la comunicacion, las relaciones interpersonales,
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el compromiso de los colaboradores y aseguran una convivencia laboral sana y armoniosa en
la organizacion.

1.1.5. Factores influyentes

(Sanchez, 2010), menciona que el clima laboral ha sido investigado de manera exhaustiva y
profunda en las ultimas décadas, de ahi que se han identificado plenamente los siguientes
factores que influyen directamente en el clima laboral.

1.1.5.1.Comunicacion efectiva

Desde un punto de vista general la comunicacién es el traspaso de informacion, en donde,
interviene el emisor quien es el que emite el primer mensaje y receptor es quien recibe la
informacion.

(Editorial Vértice, 2008), manifiesta que en términos generales la comunicacién es transmitir
un mensaje claro y coherente de modo que el receptor lo interprete de forma correcta .al
receptor.

La comunicacion es un medio de conexion para transmitir o intercambiar informacion en un
momento y espacio determinado. El proceso de la comunicacion basicamente consta de dos
partes esenciales el emisor y receptor. ElI emisor es el encargado de que el mensaje sea
entendible para que posteriormente el receptor de respuesta, la comunicacion es efectiva cuando
el mensaje expresado es claro y satisface todas las dudas del interlocutor, de modo que no se
genere ningun tipo de duda o interpretacion errénea.

Existen diversos elementos que permiten establecer puentes de comprensidon para que la
comunicacion sea clara y positiva.

(Carvajal Martin, Ormefio Alonso, & Valverde Martin, 2015). Los pilares bésicos de una
comunicacion efectiva son:

e Escucha activa: escuchar para comprender y asi crear un clima de confianza que ayude a
continuar la comunicacion.

e Asertividad: defender los intereses y deseos propios, y expresar sentimientos y opiniones
respetando la de los demas para facilitar la comunicacion.

e Expresion: expresar claramente el motivo de la comunicacidn para que no se distorsione o
se malinterprete.

¢ Responsabilidad: no culpar a nadie de lo que se ha dicho, el responsable del mensaje es el
emisor, y por lo tanto tiene que ser claro.

e Retroalimentacion: no temer las criticas, hay que pensar que son constructivas; pueden
tenerse en cuanta para corregir errores y solucionarlos.

La comunicacion es esencial para interactuar y fortalecer el vinculo laboral con los miembros
de la empresa, para que la comunicacion sea realmente efectiva es preciso respetar y
comprender los puntos de vista de las partes involucradas para evitar malos momentos y
construir una relacion duradera llena de confianza. Para mantener una buena comunicacion es
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preciso adoptar una actitud de respeto hacia los demas, aprender a escuchar para entender,
comprender y satisfacer las necesidades del individuo, respetando siempre las opiniones,
pensamientos y creencias de otras personas.

Para lograr una comunicacién efectiva se requiere expresarse de manera clara, concisa y
entendible de forma que el interlocutor logre comprender la informacion y actuar en base a esta,
el objetivo es llenar todas las expectativas del receptor sin que se produzca ningun tipo de
confusion, duda o interpretacion equivocada para evitar que se generen malos entendidos y
conflictos. En caso de cometer errores es preciso responsabilizarse por ello y no culpar a alguien
mas por la falta cometida.

1.1.5.2. Liderazgo

Liderazgo capacidad de contagiar positivismo y entusiasmo en el equipo de trabajo. Un buen
lider trabaja con pasion e invita a los colaboradores a ser mejores que la competencia.

(Checa Hinojo, 2014). El liderazgo es el conjunto de diversas habilidades directivas o
gerenciales que posee un individuo para intervenir en la forma de ser de una 0 mas personas,
haciendo que este grupo o equipo ejerza su trabajo con mas entusiasmo.

Liderazgo es la capacidad de influir en los demas de manera efectiva, un buen lider proyecta
una vision futura para el crecimiento de la organizacion, trabaja conjuntamente con los
colaboradores y al mismo tiempo establece vinculos de confianza que permiten potenciar las
capacidades, destrezas y actitudes al méaximo.

a. Tipos de liderazgo

(Morillo, 2015), menciona cuatro tipos de liderazgo cada uno cuenta con caracteristicas
particulares.

e Autoritario, donde el jefe es solo informador, es decir, decide y demanda. Dificulta a veces
las gestiones del equipo, porque crea a veces un ambiente de temor y nervios. Estos lideres
se caracterizan por ser dominantes, mandones, tener un tono fuerte al hablar, les gustan las
relaciones de dependencia y sumision.

e Persuasivo, el lider persuasivo cuenta con la valiosa herramienta de inclinar la balanza
hacia su forma de pensar o abordar las situaciones. La persuasion bien empleada, es clave
en la transformacién positiva de las organizaciones hacia culturas mas proactivas.

e Consultativo, se comunica con los trabajadores, conoce su opinion y pregunta como hay
que trabajar una accioén en comun y después junto con las circunstancias que lo rodeen
toma la decision.

e Participativo, tiene en cuenta las motivaciones, necesidades y sentimientos de los demas.
Controla y delega, da flexibilidad y reparte responsabilidades, fomenta la capacidad de
innovacion, crea un compromiso comun donde los trabajadores tiene un sentido de
pertenencia, que sientan gque tienen voz y voto.

Morillo ha propuesto cuatro tipos de liderazgo en donde la forma de trabajar varia. Por lo tanto,
cuan mas cerca este la empresa del liderazgo participativo mayor sera la probabilidad de
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alcanzar una alta productividad y buenas relaciones laborales. Por el contrario, si la empresa
decide aplicar el liderazgo autoritario esta sera ineficiente y relaciones laborales se tornaran
negativas.

Es necesario dejar de lado el liderazgo autoritario porque el sentimiento que prevalecera dentro
de la empresa serd el miedo y temor. Este tipo de lideres solo ejerce el control mediante gritos,
insultos y humillaciones, no habra pasién por el trabajo solo desmotivacion. El liderazgo es
algo muy importante dentro de la empresa, ya que sin un buen lider es muy complicado que una
empresa funcione correctamente. Un buen lider ofrece resultados extraordinarios, mantiene una
relacién optima con el equipo, es empatico, transmite seguridad ejercer influencia de la manera
positiva, mantiene al equipo de trabajo motivado e integrado escucha activamente y satisface
las necesidades y expectativas de los trabajadores.

1.1.5.3.Motivacion

El personal motivado se empodera de su trabajo, se siente bien emocionalmente con si mismo
y con los demas, se preocupa por sus actividades tratando de cumplirlas de manera rapida y
eficiente.

(Garcia Correa , Londofio Bolivar , & Ortiz Pérez , 2016). La motivacion es el proceso que
impulsa a una persona a realizar una determinada accion en la cual se involucra un beneficio
para la persona y para la organizacion, es una herramienta muy Gtil que permite aumentar el
desempefio laboral.

La motivacién es un factor muy importante que no debe pasar desapercibido. Un individuo
ejecuta satisfactoriamente sus actividades cuando se siente plenamente motivado, mayor sera
el grado de esfuerzo hacia las metas organizacionales. La motivacion es un gran aliado para que
crear un gran clima laboral agradable y proactivo.

1.1.5.4. Trabajo en equipo

(Morillo, 2015), sefiala que el trabajo equipo exige compromiso, coordinacion, dejar de lado
los conflictos personales, establecer objetivos y un enfoque comdn. El equipo debe contar con
un liderazgo efectivo para desarrollar un trabajo de calidad y cumplir con las metas establecidas.

El trabajo en equipo es el esfuerzo unificado de los integrantes de la empresa que posibilita el
intercambio de ideas, experiencias y conocimientos, ademas facilita el cumplimiento de
objetivos y surgen ideas innovadoras. Cuando se trabaja en quipo, se atnan las aptitudes de los
miembros, se potencian los esfuerzos y aumenta la eficacia de los resultados.

a. Cualidades para trabajar en equipo

(EUDE, 2018), menciona que las 10 cualidades que debe tener un profesional para trabajar en
equipo son:

e Ser una persona flexible y adaptable. Es necesario saber adaptarse a los circuitos de trabajo
y al resto del equipo, aceptando incluso que, en ciertos aspectos el propio equipo modifique
la forma de trabajar.
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e Tener dotes comunicativas. La falta de comunicacién entre sus miembros es el principal
enemigo de la eficacia de un equipo de trabajo.

e Se empatico. Es muy importante ponerse en el lugar de sus compafieros y comprender sus
problemas e inquietudes.

e Saber escuchar. No se trata solo de dar ideas sino también escuchar a los demés y valorar
sus aportaciones.

e Aceptar criticas. Siempre que sean constructivas, las criticas son muy valiosas porque
ayudan a mejorar.

e Ser colaborador. Las personas con esta cualidad no buscan la competicion, sino trabajar codo
con codo para lograr los objetivos de la empresa.

e Tener sentido del compromiso. Tanto con el equipo o departamento al que se pertenece como
con la empresa.

e Ser entusiasta. Y, sobre todo, ser capaz de trasmitir y contagiar dicho entusiasmo a los
demas.

e Tener un enfoque a objetivos. Tanto individuales, como de equipo y globales de la empresa.

Para que un equipo de trabajo realmente funcione y cumpla con los objetivos es necesario que
el cada individuo deje de lado todo tipo de prejuicios o aparte de su mente pensamientos
negativos que impidan la cohesion entre los colaboradores. Nadie esta dispuesto a trabajar con
una persona con complejo de superioridad o inferioridad porque causa estragos a la hora de
trabajar. El equipo de trabajo se construye mediante una buena predisposicion y cooperacion
de cada persona.

Muchas veces se dice que “la union hace la fuerza”, frase muy acertada porque mientras mayor
sea la cohesion del equipo, la calidad del trabajo seré superior, se fortalecen los vinculos con
los compafieros de trabajo y se lograré afrontar los restos con eficiencia.

1.1.5.5.Capacitacion

La capacitacion es una herramienta que permite fortalecer y ampliar los conocimientos para un
mejor desempefio.

(Jaramillo Maldonado, 2016). La capacitacion es la solucion ideal para la competitividad, los
cursos, seminarios y talleres permiten potenciar de manera efectiva las competencias,
conocimientos y habilidades del colaborador.

Lo mas importante en una empresa es el recurso humano, por lo tanto, todo lo que sea invertir
en ellos traera consigo una ventaja competitiva. La capacitacion es el conjunto de acciones
formativas que se llevan a cabo dentro de la empresa para ampliar los conocimientos,
habilidades, aptitudes del trabajador.

La capacitacion busca elevar el nivel de conocimientos, especialmente cuando surgen
inconvenientes que afectan tareas o funciones. Algunas empresas han pasado por alto este
factor, debido a que consideran que capacitar a los empleados es un gasto mas no una inversion.
Un profesional requiere de actualizaciones en forma periddica para sobrevivir en este mundo
tan competitivo y desempefiarse con éxito en el puesto de trabajo. La forma mas eficaz de
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perfeccionar las destrezas y aptitudes del trabajador es mediante la capacitacion ya que es una
herramienta motivadora.

1.1.6. Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral representa el grado de conformidad del empleado con respecto al
entorno y condiciones que lo rodean.

(Jaramillo Maldonado, 2016), expresa que la satisfaccion en el trabajo se refiere a las actitudes
positivas o disposiciones emocionales que tiene el colaborador a través de su trabajo, esta ligado
al rendimiento laboral, el cual depende de que tan incentivado se encuentre volviéndose mas
servicial.

Para que el empleado experimente sensaciones de plenitud y felicidad es importante brindarle
buenas condiciones que garanticen la ejecucion eficiente de las actividades, asi como también,
un ambiente de armonia donde prevalezca el respeto y tolerancia para comunicarse y
relacionarse de manera positiva.

1.2. ATENCION AL CLIENTE
1.2.1. Definicién

La atencion al cliente se enfoca en mejorar la experiencia del usuario y establecer una conexion
para entender y comprender sus necesidades.

(Serna Gomez & GOmez , 2006), menciona que la atencion al cliente es el conjunto de
estrategias disefiadas para mejorar las necesidades y expectativas de los clientes internos y
externos, siendo indispensable para el desarrollo de una empresa con el fin de brindar confianza
en el usuario.

Para lograr una excelente atencion es preciso mostrar buena disposicion al cliente, cautivarlo
con una sonrisa que transmita afecto y confianza. Cada individuo guarda en su memoria
experiencias positivas que tienen un efecto multiplicador, es decir, cada cliente satisfecho
genera una cadena de comentarios positivos que se extienden hasta llegar a posibles clientes.

1.2.2. Principios de la atencién al cliente

(Escudero , 2015), indica que los principios béasicos en la atencion al cliente que las
organizaciones deben tener en cuenta son:

e El cliente por encima de todo.

¢ No hay nada imposible cuando se quiere.

e Cumple todo lo que prometas

e Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera.
e Parael cliente tu marcas la diferencia

e Fallar en un punto significa fallar en todo.

e Unempleado insatisfecho genera clientes insatisfechos.

e El cliente hace el juicio sobre la calidad de servicio.
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e Por muy bueno que sea el servicio siempre se puede mejorar.
e Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo.

Es primordial escuchar con atencién los requerimientos del cliente que en definitiva son las
necesidades que deben cumplirse eficientemente, para ello es necesario demostrar interés y
ganas de ayudar para que el cliente desarrollo percepciones positivas. Mediante una buena
comunicacion se identifican los deseos y necesidades del cliente, es la mejor forma de retener
al cliente.

Es de vital importancia que todos los miembros de la organizacion tengan la capacitad de
brindar una buena atencidn. La persona encargada de esta area debe conocer a profundidad con
exactitud los productos o servicios que ofrece la empresa, la informacion que le proporcione al
cliente debe ser util de tal forma que llegue a la satisfaccion evitando que el usuario se encuentre
perdido, es importante que la experiencia del cliente sea satisfactoria para llegar a la
fidelizacion de mismo.

1.2.3. Cliente

El cliente es la persona o empresa que compra un producto o adquiere un servicio para satisfacer
sus necesidades.

(Escudero Serrano J. , 2011). El cliente es nuestro “jefe” y la razon de ser nuestra existencia,
es la persona mas importante del negocio. El cliente no depende de nosotros, nosotros
dependemos de él. El principal objetivo de todo empresario es conocer y entender sus
necesidades.

El cliente es el punto clave para que el negocio siga en marcha, el crecimiento empresarial
depende considerablemente de la lealtad del cliente. Cada usuario es diferente por ese motivo
el trato debe ser personalizado con cada uno, sin duda alguna, todo individuo tiene
caracteristicas distintas y es justamente cuando el empleado utiliza todas sus habilidades para
encantar al cliente.

1.2.3.1.El cliente ¢ Por qué siempre tiene la razon?

El cliente es la persona que hace posible que la empresa sobreviva y crezca. Por lo que es
necesario brindarle una experiencia satisfactoria para que recompre y recomiende.

(Dominguez Collins, 2006), explica que los clientes son considerados la razon de ser de la
empresa. Si no hay clientes no habra quien adquiera el producto, si no hay quien adquieran el
producto no habréa ingresos para sostener su fabricacion.

El éxito de la empresa depende en gran medida de la satisfaccidn del cliente, es preciso saber
exactamente lo que quiere, desea y necesita el consumidor para estar un paso adelante de la
competencia y alcanzar el éxito del negocio. Cada cliente es Unico, valioso e irrepetible por esta
razon el trato que se brinde a cada uno de ellos debe ser excepcional para satisfacer sus
necesidades. Para que una empresa crezca y se desarrolle necesita apoyarse en la publicidad y
la mejor manera de hacerlo es a traves de los propios clientes. Cuando un cliente siente que esta
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bien atendido comienza a demostrar lealtad y contara a su circulo las experiencias positivas que
ha obtenido en dicha empresa.

1.2.4. Departamento de Atencion al cliente

El area de atencion al cliente se encarga de proporcionar informacién clara y precisa del
producto o servicio, resuelve dudas e inquietudes del cliente y, ademas, es responsable de
gestionar las quejas, reclamos y sugerencias.

(Escudero, 2015), menciona que la existencia de una oficina de servicio a los usuarios establece
una relacion directa con los clientes, dicha area infunde confianza y ante cualquier contrariedad
se procede a dar una solucidn. Las funciones de este departamento son:

Comunicar al usuario los servicios productos que ofrece la empresa
Atender a las recomendaciones efectuadas por los clientes

Atender y solucionar peticiones o exigencias

Solucionar efectivamente los reclamos de clientes

El area de atencion al cliente evita que el usuario se sienta perdido y encuentre una respuesta
répida a sus inquietudes o dudas. Al interactuar con el cliente la informacién debe que ser clara
y concisa. De tal modo que, el empleado asegure la satisfaccion del usuario.

1.2.4.1.El trato con el cliente

La mejor manera de cautivar al cliente es ofrecerle un trato cortés y respetuoso que lo deje
anonadado. El buen trato se ha convertido en un requisito esencial para mantener y atraer a
nuevos clientes.

(Escudero Serrano J. , 2011), manifiesta que el cliente comienza a juzgarte y forma una opinion
desde el momento que apareces ante él, segun la impresién recibida adoptara una determinada
actitud. EI cliente espera que la persona que le atienda sea amable, cortés y servicial.

La mejor estrategia para crear confianza y generar experiencias positivas en el cliente es a traves
del buen trato, que significa ser cortés, atento y respetuoso en todo momento, de manera que el
cliente se sienta valorado e importante. No solo se trata de ofrecerle un buen producto o servicio,
sino de impactarlo con pequefios detalles que lo hagan sentir bien.

1.2.4.2.Manifestaciones

Las quejas o reclamos se consideran una “medicina preventiva” que evita que un problema
minusculo se convierta en un problema mayor que afecte seriamente a la empresa.

(Arenal Laza, 2018), manifiesta que una queja es un regalo, es una oportunidad para mejorar y
conocer la opinion del cliente sobre nuestro servicio, porque puede haber clientes insatisfechos
gue no se quejan y solo conocemos su malestar cuando se van.

Las quejas o reclamos son oportunidades de volver a empezar y rectificar aquellas fallas o
equivocaciones que generan molestia en el cliente, al manejar correctamente las quejas se
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establece una buena una relacion con el cliente. Es importante brindar una solucién inmediata
al problema para evitar confrontaciones o una posible perdida.

Es importante actuar con rapidez, ser honesto y explorar las posibles soluciones, alternativas o
sugerencias para dar una respuesta inmediata al problema, de modo que, el cliente perciba la
realidad de una manera positiva.

1.2.5. Lacomunicacion

(Escudero Serrano M. J., 2017), menciona que la comunicacion comercial es el conjunto de
mensajes, informacion, sefiale, etc., emitidas por la empresa a sus diferentes publicos:
proveedores, distribuidores, clientes, empleados, etc.

La comunicacion cumple un rol importante en la empresa porque facilita el cumplimiento de
objetivos. Ademas, aviva las relaciones interpersonales laborales y genera vinculos duraderos
con los diferentes publicos.

La comunicacion es el intercambio de ideas, experiencias u opiniones, en cual se involucran de
manera inconsciente los gestos, emociones o sentimientos que le dan un mayor énfasis a la
conversacion.

(Palomo Martinez, 2017), explica que la comunicacion se caracteriza por una serie de rasgos
que hay que destacar: se deben utilizar palabras y gestos adecuados, se exteriorizan sentimientos
negativos y positivos, se responde con sentimientos, se emiten ideas claras, concisas y
convincentes.

La comunicacion se define como el proceso de intercambiar informacion racional, trabaja
conjuntamente con la comunicacion no verbal (gestos, expresiones faciales, corporales, etc.),
dando un mayor énfasis a lo que se trasmite, si se fusionan correctamente estas formas de
comunicacion se emitira un mensaje positivo mediante ideas y gestos adecuados para establecer
una relacion empatica con el cliente.

1.2.5.1.El proceso de comunicacion: barreras

Las barreras de la comunicacion son las interferencias que impiden que el mensaje llegue
correctamente al receptor.

(Palomo Martinez, 2017). El proceso de comunicacion no es facil y se pueden cometer errores
en todas sus etapas. Cualquier ruido que bloquee el significado de lo que se esta comunicando
0 que impida que el receptor lo entienda se considera una barrera en la comunicacion.

Barreras internas

e Diferencias culturales o de género entre el emisor y receptor. Debido a que vivimos en
una sociedad plural, las diferencias culturales y de género pueden generar ciertas
dificultades en el proceso de comunicacion.

e No escuchar. EI receptor no esté interesado en lo que se estd comunicando, no presta
atencion y solo escucha lo que quiere oir.
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e Juicios. Los estereotipos, prejuicios o ideas preconcebidas sobre el emisor o sobre la
informacidn que se esta intercambiando bloquean el significado de la informacion.

e Suposiciones. Imaginar que la otra persona piensa lo mismo que tu sobre el contenido de
lo que se estd comunicando.

e Historial de la relacion: Segun como se haya relacionado con el individuo en el tiempo
(bien, mal, regular) la barrera sera mayor o menor.

Barreras externas

e Ruidos externos. Ruidos de la calle, oficina, teléfonos, etc.

e Sefales no verbales. Gestos, contacto visual, apariencia. Si no se corresponden o
complementan con lo que se estd comunicando el significado puede verse distorsionado.

e Informacién irrelevante o demasiada informacion. La informacion que no sea
especifica o clara, 0 no esté relacionada con lo que se esta comunicando, puede ser una
barrera.

e Presion de tiempo. Tratar de comunicar un asunto importante bajo presion de tiempo es
una barrera tanto para el emisor como para el receptor.

e Lenguaje técnico. La eleccidn de palabras o imagenes usadas para comunicar afectan a la
compresion.

Palomo menciona que existen tres barreras que impiden que la comunicacion se efectué
correctamente. Para contrarrestar las barreras internas es necesario respetar las diferencias, ya
sean de, raza, cultura, religion, discapacidad, etc., a fin de lograr un entendimiento mutuo. Es
importante escuchar y no hacer suposiciones porque surgen malos entendidos que entorpecen
la relacion con el cliente.

Para combatir con las barreras externas es necesario evitar elementos distractores (musica,
ruidos o interrupciones. Ademas, la comunicacion no verbal debe conectarse con lo que se esta
expresando. Al transmitir el mensaje lo correcto es utilizar un lenguaje sencillo, de modo que
el cliente pueda enviar una respuesta inmediata.

1.2.6.Satisfaccion del cliente

(Palomo Martinez, 2014, p4g. 82). ” La satisfaccion se expresa a través de emociones positivas
gue se generan cuando el individuo se siente a gusto y conforme con la atencién o servicio que
ha recibido”.

Conocer a cada cliente resulta una tarea muy complicada, pero a la vez necesaria, implica
identificar la personalidad de cada uno de ellos y manejar adecuadamente las situaciones que
pueden suscitarse con cada uno de ellos. Para edificar una relacion positiva es transcendental
ofrecer una buena atencion, un trato amable, un trato personalizado y una rapida atencion
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CAPITULO 11

2. METODOLOGIA

2.1. TIPOS DE INVESTIGACION

2.1.1. Investigacion de Campo

La informacion se obtuvo en el lugar de los hechos, es decir, en el Taller Montajes Industriales
Metalmecanicos en donde se recolectd datos reales de la situacidn para posteriormente proponer
una solucion factible al problema suscitado.

2.1.2. Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva permitié analizar y describir situaciones o hechos negativos que
generan la problematica y ocasionan el descontento del trabajador y cliente. Con dicho anélisis
se pretende obtener resultados significativos para mejorar el clima laboral y atencion al cliente.

2.1.3. Investigacion Bibliografica

Se aplicd la investigacion bibliografica, debido a que, es fundamental recopilar informacion de
las diversas fuentes tales como: libros, revistas, articulos, entre otros., que aportan y sustentan
la investigacion. Dicha investigacion no tendria valor sin el aporte tedrico.

2.2. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

2.2.1. Entrevista

Mediante una serie de preguntas abiertas que se realizo al sefior Francisco Quispe gerente de la
empresa se logro recabar informacion especifica del problema existente.

2.2.2. Encuesta

La encuesta se aplico a los empleados y clientes del Taller Montajes Industriales
Metalmecanicos, para conocer opiniones y determinar el nivel de satisfaccion.

2.3. PREGUNTAS DE INVESTIGACION.

2.3.1. ¢Por qué es importante brindar una buena la atencion al cliente?
2.3.2. ¢Por qué existen problemas en la atencion al cliente?

2.3.3. ¢Por gqué es importante mantener un buen clima laboral?

2.3.4. ¢Cuéles son los factores que influyen en el clima laboral?
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2.4. MATRIZ DIAGNOSTICA

Tabla 1
Matriz Diagnostica
OBJETIVO . FUENTES DE
DIAGNOSTICO VARIABLES INDICADORES TECNICAS INFORMACION
e Comportamiento Gerente del Taller
laboral Montajes
e Desempefio Entrevista  Industriales
laboral Metalmecanicos
e Tipos de clima
Determinar  los laboral
factores que CLIMA e Comunicacién
afectan el clima LABORAL efectiva Empleados y
laboral. e Liderazgo clientes del Taller
e Motivacion Encuesta ~ Montajes
e Trabajo en equipo Industriales
e Capacitacion Metalmecanicos
e Satisfaccion
laboral
e Principios Gerente del Taller
Determinar  los e Departamentos de : Montajes
factores que atencion al cliente ENtrevista :\r/]lgtjz;trg:::?nicos
afectan la ATENC'ON Tr_.ato con el
atencion  al ALCLIENTE _ CleM®
cliente en el ° l\/lamfegtac[olnes
Taller Montajes *  Comunicacion Clientes y
Industriales ° Proceso  de empleados  del
Metalmecanico comunicacion Encuesta  Taller Montajes
e Barreras de la Industriales

comunicacion

Metalmecanicos

Nota: Elaboracién propia. Fuente: Matriz Diagndéstica
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2.5. PARTICIPANTES

Los participantes del Taller Montajes Industriales Metalmecanicos estan distribuidos de la

siguiente manera:

Tabla 2
Participantes de la investigacion
Participantes Numero
Gerente 1
Empleados 9
Clientes 50
Total 60

Nota: Elaboracion propia. Fuente: Taller Montajes Industriales Metalmecénicos

2.6. PROCEDIMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para el analisis e interpretacion de datos se utilizo el programa SPSS, en el cual se introdujo la
informacién de las encuestas y el sistema posteriormente examina los datos y arroja los

porcentajes de cada respectiva pregunta.
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CAPITULO 11l
3. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Encuesta aplicada a los empleados del Taller Montajes Industriales Metalmecénicos

1. ¢Como califica usted el clima laboral del taller Montajes Industriales Metalmecanicos?

Tabla 3
Clima laboral
Opcidn de respuesta F %
Satisfactorio 0 0%
Poco satisfactorio 6 66,7%
Insatisfactorio 3 33,3%
Total 9 100%

Nota: Elaboracién propia. Fuente: encuesta julio 2019
Interpretacion:

Segun los datos obtenidos se puede sintetizar que el clima laboral que se percibe en el Taller
Montajes Industriales Metalmecanicos es poco satisfactorio con un porcentaje mayor, seguido
de la opcion insatisfactorio, respuestas que evidencian el descontento del trabajador.

2. ¢Cudl de los siguientes factores considera usted que afecta manera significativa el del
clima laboral?

Tabla 4
Factores que afectan el clima laboral

Opcion de respuesta F %
Mala comunicacion 5 55,5%
Liderazgo no efectivo 3 33,3%
Falta de motivacion 1 11,1%
Total 9 100%

Nota: Elaboracion propia. Fuente: encuesta julio 2019
Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos se evidencia que la mayor parte de la poblacion opina
que el principal factor que provoca un clima laboral negativo es la mala comunicacién con un
porcentaje superior, seguido de un liderazgo no efectivo y con un porcentaje minimo la falta de
motivacién. Es evidente que, una mala comunicacion entorpece la relacion entre jefe y
colaborador, es imposible ser un buen lider cuando no hay una buena comunicacién y por dltimo
la falta de motivacidn impide que el trabajador ejecute correctamente sus tareas. Dichos factores
influyen de manera negativa en el comportamiento de los subordinados.
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3. ¢Existe una comunicacion efectiva entre gerente y empleado?

Tabla 5
Comunicacion efectiva
Opcion de respuesta F %
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 6 66,7%
Nunca 3 33,3%
Total 9 100%

Nota: Elaboracién propia. Fuente: encuesta julio 2019
Interpretacion:

La mayoria de los encuestados opina que la comunicacion entre gerente-empleado solo a veces
es efectiva con un porcentaje mayoritario, seguido de la opcion nunca, respuestas desfavorables.
Ninguno de los encuestados ha respondido de manera positiva lo que evidencia un desinterées
por parte de la empresa en establecer buenos vinculos con los colaboradores. Resulta
complicado trabajar en un lugar donde la comunicacion es escasa y no hay entendimiento mutuo
entre gerente- trabajador.

4. ¢El gerente del taller toma en cuenta sus opiniones y sugerencias en el desarrollo de sus
tareas?

Tabla 6
Opiniones y sugerencias
Opcion de respuesta F %
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 9 100%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Nota: Elaboracion propia. Fuente: encuesta julio 2019
Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos el cien por ciento de la poblacion opina que el gerente
del Taller Montajes Industriales Metalmecanicos solo a veces toma en cuenta las opiniones y
sugerencias del empleado, respuesta considerada poco satisfactoria que desfavorece el clima
laboral y desmotiva al empleado. Es importante escuchar los puntos de vista, sugerencias u
opiniones del personal, asi se refuerza la relacién de confianza entre gerente y empleado y se
genera un clima laboral positivo.
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5. ¢El Taller Montajes Industriales Metalmecanico ejecuta acciones de capacitacion para
mejorar el clima laboral y atencion al cliente?

Tabla 7
Capacitacion
Opcion de respuesta F %
Si 0 0%
No 9 100%
A veces 0 0%
Total 9 100%

Nota: Elaboracién propia. Fuente: encuesta julio 2019
Interpretacion:

Una vez analizado los resultados obtenidos se determiné que el Taller Montajes Industriales
Metalmecanicos NO ejecuta acciones de capacitacion para mejorar el clima laboral y atencién
al cliente. La falta de formacion disminuye la posibilidad de sobrevivir en este mundo tan
competitivo, por ello, es indispensable capacitar a todo el personal de la empresa para potenciar
los conocimientos, habilidades y aptitudes del trabajador.

6. ¢Usted cree que el gerente del Taller Montajes Industriales Metalmecanicos muestra
favoritismo por uno o varios miembros del equipo?

Tabla 8
Favoritismo
Opcidn de respuesta F %
Si 5 55,5%
No 1 11,1%
Tal vez 3 33,3%
Total 9 100%

Nota: Elaboracion propia. Fuente: encuesta julio 2019
Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos se determina que la mayor parte de la poblacion opina
que el gerente del Taller Montajes Industriales Metalmecanicos muestra favoritismo (trato
preferencial), por uno o varios miembros del equipo. El favoritismo no pasa desapercibido
debido a que marca una gran diferencia con el resto del equipo, dando paso a chismes,
percepciones negativas y resentimientos Dicho factor resulta extremadamente perjudicial
porque afecta el clima laboral, rendimiento y productividad. Ademas, las relaciones
interpersonales se tornan toxicas e insanas, situacion interna que pone a tambalear los resultados
de la empresa.
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7. ¢Usted cree que un mal clima laboral repercute en la atencion al cliente?

Tabla 9
Repercusion clima laboral
Opcion de respuesta F %
Siempre 7 77,8%
Casi siempre 2 22,2%
A veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Nota: Elaboracién propia. Fuente: encuesta julio 2019
Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos del estudio se determina que siempre un mal clima
laboral repercute en la atencion al cliente, lo cual se evidencia con un porcentaje superior. El
clima laboral en el que se encuentra el trabajador influye de manera positiva o negativa al
interactuar con el cliente. EI comportamiento que adopta el individuo puede verse afectado por
un ambiente laboral negativo que desata una conducta inadecuada y desfavorece la relacion con
el cliente.

8. ¢Considera usted que el Taller Montajes Industriales Metalmecanico deberia
implementar un manual para mejorar el clima laboral y atencion al cliente?

Tabla 10
Manual para mejorar el clima laboral y atencidn al cliente
Opciodn de respuesta F %
Totalmente de acuerdo 7 77,8%
De acuerdo 2 22,2%
Nada de acuerdo 0 0%
Total 9 100%

Nota: Elaboracién propia. Fuente: encuesta julio 2019
Interpretacion:

La mayoria de la poblacion investigada esta totalmente de acuerdo que el Taller Montajes
Industriales Metalmecanicos debe implementar un manual para mejorar el clima laboral y
atencion al cliente. Es evidente que existe gran interés por parte del personal en mejorar dichos
factores que son pilares fundamentales para el buen funcionamiento. La implementacion del
manual pretende mejorar el clima laboral para que el empleado puede sentirse realmente
satisfecho y proyecte una imagen positiva hacia el exterior, es decir, al publico externo.
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3.2.Encuesta aplicada a los clientes del Taller Montajes Industriales Metalmecanicos

1. ¢Cuéndo usted asiste al Taller Montajes Industriales Metalmecanicos recibe una
atencion?

Tabla 11
Atencion al cliente
Opcion de respuesta % %
Cordial 9 18%
Poco cordial 31 62%
Nada cordial 10 20%
Total 50 100%

Nota: Elaboracién propia. Fuente: encuesta julio 2019
Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos se determina que, cuando un cliente asiste al Taller
Montajes Industriales Metalmecanicos recibe una atencion poco cordial, porcentaje mayoritario
seguido de nada cordial y solo un minimo de la poblacién respondié de manera positiva. Los
resultados expuestos evidencian que la atencion que recibe el usuario no es la indicada y
repercute en la satisfaccion del cliente.

2. ¢Considera usted importante que el gerente del Taller Montajes Industriales
Metalmecanicos brinde una buena atencion al cliente?

Tabla 12
Buena atencién
Opcidn de respuesta f %
Si 50 100%
No 0 0%
Tal vez 0 0%
Total 50 100%

Nota: Elaboracion propia. Fuente: encuesta julio 2019
Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos la totalidad de la poblacion opina que el gerente del
Taller Montajes Industriales Metalmecénicos como méxima autoridad de la empresa debe
brindar una buena atencion adoptando una actitud que transmita un mensaje positivo a los
clientes. La buena atencidn es el punto de partida para construir relaciones duraderas y sélidas,
una primera buena impresion es imprescindible para generar confianza y fidelizarlo.
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3. ¢Considera usted que el trato que le brinda el gerente del Taller Montajes Industriales
Metalmecénicos es el adecuado?

Tabla 13
Trato gerente
Opcion de respuesta F %
Siempre 0 0%
Casi siempre 9 18%
A veces 26 52%
Nunca 15 30%
Total 50 100%

Nota: Elaboracién propia. Fuente: encuesta julio 2019
Interpretacion:

De acuerdo con los resultados que se evidencia en la tabla, los encuestados opinan que el trato
que brinda el gerente del Taller Montajes Industriales Metalmecénicos solo a veces es el
adecuado con un porcentaje mayoritario, seguido de la opcion nunca, respuestas que revelan un
nivel bajo y que poco a poco van generando insatisfaccién. Recuerde el cliente necesita de un
buen recibimiento y un trato amable para regresar nuevamente.

4. ;Cémo califica la actitud de los empleados del taller Montajes Industriales
Metalmecanicos al momento de atenderle?

Tabla 14
Actitud de los empleados
Opcion de respuesta f %
Buena 2 4%
Regular 37 74%
Mala 11 22%
Total 50 100%

Nota: Elaboracién propia. Fuente: encuesta julio 2019
Interpretacion:

Segun los resultados expuestos en la tabla se puede analizar que la actitud de los empleados es
regular, seguido de la opcién mala, respuestas que representan inconformidad en el cliente. Solo
dos personas respondieron de manera positiva con la opcion buena, lo cual demuestra que la
mayor parte de la poblacion esta insatisfecha. Entonces se concluye que, la actitud que
demuestra o evidencia el empleado al momento de atender al cliente influye de manera positiva
0 negativa en el comportamiento del mismo, por ende, es primordial mostrar buena disposicién
para ganarse la confianza del usuario.
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5. ¢Considera usted que la informacion que brinda el Taller Montajes Industriales
Metalmecanicos acerca de sus servicios es clara y satisface sus dudas?

Tabla 15
Informacioén
Opcion de respuesta f %
Si 8 16%
No 10 20%
A veces 32 64%
Total 50 100%

Nota: Elaboracién propia. Fuente: encuesta julio 2019
Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos solo un porcentaje minimo se siente conforme con la
informacidn que brinda el Taller Montajes Industriales Metalmecanicos. La mayor parte de la
poblacion opina que la informacion solo a veces es clara y satisface sus dudas, es decir, el
mensaje que ha interpretado el receptor evidentemente no concuerda con la idea o informacién
que emitié el emisor. Las empresas deben ser conscientes de la importancia de la comunicacion
con el cliente ya que es un factor clave para alcanzar el éxito, por lo cual, es necesario evitar
las barreras o interferencias que pueden surgir en el proceso comunicativo.

6. ¢Le gustaria que se implementara un buzdén de sugerencias para expresar Ssus
propuestas, recomendaciones ideas y quejas?

Tabla 16
Buzén de sugerencias
Opcidn de respuesta f %
Totalmente de acuerdo 34 68%
De acuerdo 16 32%
Nada de acuerdo 0 0%
Total 50 100%

Nota: Elaboracion propia. Fuente: encuesta julio 2019
Interpretacion:

De acuerdo con los resultados expuestos en la tabla se puede analizar que, con un porcentaje
superior los clientes estan totalmente de acuerdo en que se debe implementar un buzén de
sugerencias para expresar sus recomendaciones y quejas. Este medio es la mejor alternativa
para que el usuario tenga un espacio de participacion y puede expresarse libremente. Dicha
herramienta permite medir el nivel de satisfaccion del cliente y conocer aspectos en los cuales
esta fallando la empresa y asi plantear acciones correctivas.
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7. ¢Considera usted que el clima laboral influye en la atencion al cliente?

Tabla 17
El clima laboral influye en la atencion
Opcion de respuesta f %
Totalmente de acuerdo 46 92%
De acuerdo 4 8%
Nada de acuerdo 0 0%
Total 50 100%

Nota: Elaboracién propia. Fuente: encuesta julio 2019
Interpretacion:

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla, la mayor parte de la poblacion investigada opina
que el clima laboral definitivamente tiene influencia en la atencion al cliente. Un clima laboral
negativo impide crear experiencias positivas en el cliente. Un empleado que no goza de un
ambiente de trabajo positivo no responderd de manera satisfactoria, lo que significa una actitud
desfavorable hacia el cliente, por esta razon, es sumamente importante que el clima laboral sea
adecuado y placentero para mantener al equipo de trabajo entusiasta y fortalecer la relacion con
el cliente.

8. ¢Considera usted que el Taller Montajes Industriales Metalmecanico deberia
implementar un manual para mejorar el clima laboral y atencion al cliente?

Tabla 18
Manual para mejorar el clima laboral y atencidn al cliente
Opcion de respuesta f %
Totalmente de acuerdo 48 96%
De acuerdo 2 4%
Nada de acuerdo 0 0%
Total 50 100%

Nota: Elaboracién propia. Fuente: encuesta julio 2019
Interpretacion:

Segun los resultados expuestos en la tabla la mayoria de la poblacion investigada esta
totalmente de acuerdo que el Taller Montajes Industriales Metalmecénicos debe implementar
un manual para mejorar el clima laboral y atencion al cliente, seguido de la opcion de acuerdo
una respuesta igualmente positiva. Dichos resultados representan un cambio positivo en el
clima laboral porque el empleado se sentird comodo en un ambiente fisico y social y este a su
vez estara en toda la disposicion de brindar una excelente atencion al cliente, lo que significa la
satisfaccion del cliente interno y externo.
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3.3.  Entrevista aplicada al gerente del Taller Montajes Industriales Metalmecéanicos
1. ¢Usted considera que ofrecer una buena atencion es facil o dificil? ¢ Por qué?

El sefior Francisco Quispe Suasnavas gerente de Taller Montajes Industriales Metalmecénicos
considera que en ocasiones resulta una tarea muy complicada brindar una buena atencion
debido a que existen diferentes tipos de clientes y la mayoria resultan ser de un trato muy dificil.

2. ¢Cuales son los aspectos mas importantes a la hora de ofrecer una buena atencion al
cliente?

El sefior Francisco Quispe manifesto que los aspectos mas importantes para ofrecer una buena
atencion son escuchar al cliente y evitar en lo posible contradecirlo para brindarle una respuesta
adecuada.

3. ¢Cbmo mide usted la satisfaccion del cliente?

El sefior Francisco Quispe expresé que la mejor manera de medir la satisfaccion del usuario es
mediante la encuesta, pero dicha técnica no la ha utilizado. El menciona que cuando un cliente
estd realmente satisfecho volvera a adquirir el servicio una y otra vez.

4. ¢Como es el clima laboral que mantiene con sus empleados?

El sefior Francisco Quispe considera que el clima laboral es estable, pero en ocasiones se
presentan conflictos, problemas o malos entendidos y solucionar tantas cosas a la vez resulta
muy complejo, de hecho, ser un buen lider es algo complicado que se aprende con tiempo y
paciencia.

5. ¢Cree usted que mediante la implementacién de un manual del clima laboral y atencién
al cliente la empresa mejore?

El gerente considera que la implementacion de un manual del clima laboral y atencion al cliente
seria un gran aporte para potenciar aquellos aspectos que se desconocen o en los cuales se esta
fallando.

Andlisis de la entrevista

De acuerdo con lo manifestado por el sefior Francisco Quispe se resume que, brindar una buena
atencion resulta complejo cuando no se conoce realmente con qué tipo de cliente se esta
tratando, esta es una gran falencia que enfrenta el Taller Montajes Industriales Metalmecanicos.
En relacion a los aspectos que se debe tener en cuenta a la hora de atender al cliente se evidencia
que no se abordan todos los factores que se requieren para cumplir con las expectativas de los
clientes. Ademas, no se considera necesario evaluar la satisfaccion del cliente lo que refleja un
total desinterés por parte de la empresa, error que tiene como consecuencia perder al cliente.
En lo que se refiere al clima laboral se puede apreciar que existen factores negativos que pueden
terminar con la armonia y la buena convivencia en el trabajo generando un mal clima laboral.
Para dar solucion a la problematica se ha establecido la elaboracion de un manual para mejorar
el clima laboral y atencidn al cliente, propuesta que ha tenido una gran aceptacion.
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CAPITULO IV

4. PROPUESTA

Titulo de la propuesta

ELABORACION DE UN MANUAL PARA MEJORAR EL CLIMA LABORAL Y
ATENCION AL CLIENTE EN EL TALLER MONTAJES INDUSTRIALES
METALMECANICOS.

Justificacion

El clima laboral y atencion al cliente son factores determinantes para alcanzar el éxito en la
organizacion. Para gozar de un ambiente laboral positivo es importante la colaboracion de los
empleados, pero sobre todo de acciones eficaces que ejecuten los lideres para mejorar el
bienestar y satisfaccion de los colaboradores. Cuando un empleado cuenta con las condiciones
adecuadas se genera un cambio efectivo en el comportamiento lo que indudablemente provoca
grandes cambios en la atencion al cliente.

Despueés de haber analizado las variables “clima laboral” y “atencion al cliente”, se concluye
que, es necesario implementar un manual para mejorar dichos factores.

El contenido del manual engloba, conceptos puntuales, factores esenciales y una serie de
actividades que permiten generar un clima laboral agradable y estimulante dando como
resultado un equipo de trabajo motivado y productivo. De igual manera, permite orientar al
gerente y colaboradores, en cuanto a, como brindar una buena atencion que garantice una
experiencia Unica y satisfactoria en el cliente.

Al contrarrestar la insatisfaccion del cliente interno y externo se garantiza un clima laboral
envidiable y una excelente atencion.

Objetivos
Objetivo General

Elaborar un manual para mejorar el clima laboral y atencion al cliente con la finalidad de
proyectar una buena imagen corporativa en el Taller Montajes Industriales Metalmecanicos.

Objetivos Especificos

e Desarrollar un manual de facil comprensién para potenciar el clima laboral y atencion al
cliente.

e Determinar los factores que contribuyen a mejorar el clima laboral y atencion al cliente.

e Desarrollar actividades que ayuden a lograr la satisfaccion del cliente interno y externo.

e Socializar el manual al gerente y colaboradores del Taller Montajes Industriales
Metalmecénicos.
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Ubicacidn geografica

El Taller Montajes Industriales Metalmecénicos se encuentra ubicado en la ciudad de Ibarra en
la Av. Fray Vacas Galindo y Jorge Bayardo Tobar A.
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Figura 1. Ubicacion geografica. Obtenido de Figura 2. Taller Montajes Industriales Metalmecanicos.
https://bit.ly/39ya6QK Fuente: elaboracion propia
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Desarrollo de la propuesta

MEJORAR EL CLIMA

LABORAL Y ATENCION AL

CLIENTE EN EL TALLER MONTAIJES
INDUSTRIALES “METALMECANICOS”

AUTOR:
JAQUELINE CAIZA [BARRA 2020




BENEFICIOS DEL MANUAL

o Detalla conceptos puntales, factores esenciales y diversas actividades para lograr una
mayor efectividad en la organizacion.

e Ofrece a los subordinados y dirigente las pautas necesarias para brindar una buena
atencion.

e Promueve la eficiencia, debido a que, permite mantener a la fuerza laboral contenta para
un mejor rendimiento.

e Ayuda a mantener y profundizar una relacion soélida con el cliente y sobre todo entre
gerente- colaborador.

e Facilita la integracion y participacién de los colaboradores.

¢ Incrementa la satisfaccion del cliente interno y externo.

En el manual se describen conceptos puntuales, factores y diversas actividades para mejorar
el clima laboral y atencion al cliente, el contenido es de facil compresion para una aplicacién

eficaz y un correcto funcionamiento de la empresa.

AREA DE APLICACION

El manual esta dirigido al dirigente y colaboradores del Taller Montajes Industriales
Metalmecanicos para dar conocer los factores que contribuyen al mejoramiento del clima
laboral y atencidn al cliente. Ademas, se han propuesto diversas actividades para lograr la

satisfaccion del cliente interno y externo.

El contenido que se ha plasmado se realizd pensando en satisfacer las necesidades del
empleado y cliente por lo que se requiere poner en practica todo lo planteado para la

disminucion de fallas u omisiones.
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INTRODUCCION

Para que una empresa sobresalga en este mundo tan competitivo es necesario contar con un
capital humano gue se sienta comodo Yy satisfecho en su lugar de trabajo y entorno social. El
clima laboral es un factor realmente importante ya que esta directamente relacionado con la

buena marcha de la empresa, la calidad del trabajo, nivel de productividad y desempefio.

Para alcanzar la excelencia es necesario orientar a la empresa sobre la importancia del
trabajador, dado que, son la pieza clave para la construccion del éxito. Por ello, lo primero
es trabajar internamente para potenciar un buen clima laboral, lo que indudablemente va a
generar cambios positivos en la atencién. Mejorar la atencion es un verdadero desafio, el
cliente ha cambiado, ahora es mucho exigente por lo que busca sentirse bien, crear

experiencias y emociones positivas al momento de ser atendido.

El clima laboral y atencion al cliente son factores determinantes para el buen funcionamiento
de la empresa. Un buen clima laboral se establece en base al respeto, buen trato, cooperacién
y compromiso del dirigente y subordinados. La finalidad es contrarrestar aspectos que
causen insatisfaccion en el cliente interno y externo y plantear acciones para fortalecer los

puntos débiles.
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CLIMA LABORAL




CLIMA LABORAL

El clima laboral se basa en las percepciones del individuo con respecto al ambiente fisico y
social donde se desarrollan las actividades cotidianas. Ademas, dicho factor, ejerce gran
influencia en el comportamiento y desempefio del trabajador. Es tarea del dirigente y

personal de la empresa aportar un granito de arena para alcanzar el éxito empresarial.

El clima laboral en la actualidad cobra mayor importancia, debido a que, diferencia una
empresa exitosa de una mediocre. Un buen clima laboral trae consigo multiples beneficios
para la empresa, entre los cuales se evidencia una alta productividad y un mayor
compromiso, es evidente que, para lograr un ambiente laboral apropiado es necesario

desechar aspectos que influyen de manera negativa en la conducta del individuo.

Un clima laboral positivo permite que cada jornada laboral sea placentera. En cambio, un

clima negativo ocasiona insatisfaccion, bajo rendimiento laboral y baja productividad.

Entonces se concluye que, el ser humano necesita de un ambiente placentero, tanto fisico

como social para un mejor desempefio y bienestar personal.

35



FACTORES ESENCIALES PARA CREAR UN BUEN CLIMA

Figura 3. Fomentar el respeto. Fuente:
elaboracion propia.

Figura 4. Buen
elaboracion propia.

v ¢ / T, o
Figura 5. Crear experiencias positivas.
Fuente: elaboracion propia.

LABORAL

FOMENTAR EL RESPETO

El respeto es esencial para una convivencia sana.
Aprender a respetar, valorar y tolerar los puntos de vista,
creencias u opiniones de los demas es la base para una
buena relacion. Evite recurrir a los gritos e insultos

porque pierde autoridad y la relacion se torna distante.

BUEN HUMOR

El buen humor es un gran aliado para mejorar la
productividad. El estado de animo positivo sugestiona a
tener una actitud entusiasta lo que hace que el trabajo
resulte agradable. Trabajar en un ambiente armonioso en
donde predomine el buen humor es esencial para que el
empleado pueda desenvolverse placidamente y sin

presiones.

CREAR EXPERIENCIAS POSITIVAS

Brindar experiencias memorables a los colaboradores
marca una gran diferencia, los pequefios detalles crean
grandes sentimientos como, por ejemplo: abordar
conversaciones significativas o instantes compartidos
fuera de la oficina contribuye a mantener a los empleados

mas felices y comprometidos.
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Figura 6. Reconocer la excelencia. Fuente:
elaboracion propia.

Figura 7. Capacidad de liderazgo. Fuente:
elaboracion propia.

]:igura 8. Evite el favoritismo. Obtenid‘o de
https://bit.ly/2vrfOR4

RECONOCER LA EXCELENCIA

Es importante reconocer y recompensar a los empleados
por su extraordinaria labor, en el momento oportuno. Un
agradecimiento sincero, un pequefio obsequio o un
incentivo monetario son elementos que influyen en la
felicidad de los empleados. De esta manera, se mejora
notablemente su desempefio y el ambiente de trabajo se

torna positivo y motivante.

CAPACIDAD LIDERAZGO

Un equipo de trabajo sobresaliente tiene a su lado un buen
lider que influye positivamente en la conducta del
colaborador. Un verdadero lider trabaja conjuntamente
con su equipo, mas no, recarga el trabajo sobre ellos,
corrige los errores con el mayor tacto posible sin
necesidad de ofender ni humillar a los demas y transmite

entusiasmo y positivismo.

EVITAR EL FAVORITISMO

Indicios que manifiesten preferencia entorpecen la
relacién con los compafieros de trabajo y provocan un

ambiente téxico.
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Figura 9. Concesion de autonomi
Fuente: elaboracion propia.

Figura 10. Comunicacién efectiva. Fuente:
elaboracion propia

A

k
Figura 11. Confianza. Obtenido de
https://bit.ly/20QBim0

CONCESION DE AUTONOMIA

La concesion de autonomia permite que el colaborador
asuma el control total de aspectos relacionados con
actividad que desarrolla, lo cual, genera un mayor
compromiso e impulsa a perseguir con ahinco los

objetivos propuestos.

COMUNICACION EFECTIVA

Para lograr una comunicacion efectiva es necesario
analizar las diversas barreras que impiden o dificultan la
comunicacion y que provocan malos entendidos. Al
superar dichos inconvenientes se minimizaran los errores

y el mensaje emitido serd interpretado correctamente.

CONFIANZA

No hay nada maés destructivo que la falta de confianza
entre los empleados y la empresa. La férmula para
generar confianza se resume en: abrir paso a nuevas
opiniones, ser un buen comunicador, fomentar el respeto,
mostrar una actitud inspiradora y sobre todo cumplir lo

que prometes.
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ACTIVIDADES
PARA MEJORAR
EL CLIMA LABORAL




ACTIVIDAD 1

RELACIONES INTERPERSONALES

La mejor manera de avivar las relaciones interpersonales es mediante la organizacion de
desayunos, almuerzos o cenas divertidas, encuentros que tendran como principal objetivo
reunir a los empleados para estrechar lazos mas alla de la relacion laboral. Es la oportunidad
perfecta para conocerse mejor, contar chistes, anécdotas e historias divertidas. El desarrollo

de dichas actividades permite una convivencia mas armonica.

BENEFICIOS

Permite relacionarse con los demas y compartir momentos agradables
e Unempleado feliz aumenta su productividad

e Permite establecer lazos de confianza entre dirigente y subordinados
e Relajacion y actitud positiva

o Desaparecen pequefios rencores o antipatias

L

Figura 12. Relaciones interpersonales. Fuente: elaboracion propia
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ACTIVIDAD 2

CONECTARSE CON LA NATURALEZA

Pasar ocho horas diarias trabajando entre cuatro paredes tiene una influencia negativa en el
individuo ya que puede generar cansancio y fatiga. Por lo cual, es conveniente desconectarse
del mundo laboral y la mejor opcidn para equilibrar el cuerpo y mente es estar en contacto
con la naturaleza, disfrutar de los espacios verdes, aire freso, aroma de las flores y lo mas

importante se viviran momentos de calidad con el dirigente y equipo de trabajo.

BENEFICIOS

e Permite liberar la mente

e Estar en contacto con la naturaleza reduce el estrés
e Mejora considerablemente el estado de animo

e Desconexion total con el mundo laboral

e Fortalece el compaferismo

Figura 13. Conectarse con la naturaleza. Fuente: elaboracién propia
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ACTIVIDAD 3

EVENTOS DEPORTIVOS

La practica de las diversas disciplinas deportivas (futbol, voleibol, baloncesto, etc.) tiene
una repercusion inmediata en el clima laboral debido a su efecto integrador. A traves de la
organizacion de torneos deportivos se pretende que el empleado se siente bien fisicamente,

sea més eficiente y aumente su productividad.

BENEFICIOS

e Mayor nivel de energia e implicacion.

e Mayor seguridad y confianza

e Mayor creatividad

e Mejor comunicacion entre los colaboradores

e Menor grado de estrés

Figura 14. Eventos deportivos. Fuente: elaboracion propia.
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ACTIVIDAD 4

DIA AFTERWORK (DESPUES DEL TRABAJO)

Ha llegado esta nueva tendencia para amenizar las largas jornadas de trabajo. La asignacion
de este dia especial después del trabajo es beneficioso y los lugares mas solicitados y
asistidos son los bares, donde se ofrecen diversas bebidas y platillos. Compartir momentos
con los comparfieros de trabajo en un local moderno después de la jornada laboral es

realmente fructifero para estrechar relaciones e incluso conocer gente nueva.

BENEFICIOS

e Diversidad de emociones positivas

e Mejor actitud

e Mayor entusiasmo

e Ladiversion es el mejor antidoto para el estrés

e Limar asperezas surgidas en el trabajo

Figura 15. Afterwork. Fente: elaboracion propia. '
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ACTIVIDAD 5

CELEBRAR EL CUMPLEANOS DE LOS EMPLEADOS

Por lo general, la oficina es como un segundo hogar, dado que, se pasa la mayor parte
tiempo. Compartir un dia tan especial con el dirigente y compafieros de trabajo resulta
gratificante porque fortalece la relacion y la vuelve duradera. Poner en préctica estas
celebraciones hace que el trabajador se sienta valorado e importante, lo cual, evidencia un
verdadero interés por parte de la empresa en el bienestar el empleado, por consiguiente, el

trabajador correspondera de la misma manera mostrando un mayor compromiso.

BENEFICIOS

e Permite reforzar los lazos de confianza

e Mayor interés por el trabajo

e Mayor compromiso y dedicacién

e Mayor integracion entre los colaboradores

e Mayor grado de satisfaccion laboral

Figura 16. Celebracién de cumpleafios. Fuente: elaboracion propia.
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ACTIVIDAD 6

ESPACIO DE DESCANSO

Es fundamental darle al empleado la oportunidad de tomarse unos minutos para descansar.
Por lo que, es importante acondicionar una zona de descanso para relajarse y desconectarse
de la rutina laboral por unos minutos. Un rincon con ese togue hogarefio que cuente con una
maquina expendedora de café o de bebidas para sentirse como en casa y disfrutar de un
momento agradable con los comparieros o revisar las redes sociales sin necesidad de
esconderse del jefe. La finalidad es brindarle al trabajador un espacio calido, familiar y

acogedor para que se sienta lleno de energia y continue la jornada laboral mas entusiasta.

BENEFICIOS

Se obtiene una mayor concentracion

Mayor nivel de rendimiento

Mayor eficiencia

Mayor interaccion entre comparfieros

Permite liberar tensiones

Figura 17. Espacio de descanso. Obtenido de https://bit.ly/39dVITL
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ATENCION AL CLIENTE

La atencidn al cliente es el servicio que prestan las organizaciones para brindar informacion
clara y precisa del producto o servicio, ademas, se encarga de receptar y dar solucion a las
inquietudes, quejas o reclamos del consumidor. El personal encargado de esta area es el
responsable de cumplir y satisfacer las necesidades del cliente. Mediante un trato amable,
buena disposicion, comunicacion verbal y no verbal positiva se garantiza una relacion
duradera y satisfactoria con el usuario.

Cliente

Es el eje principal de la empresa, es la persona que adquiere el producto o servicio y que ha

establecido una relacion comercial con la empresa.

FACTORES ESENCIALES EN LA ATENCION AL CLIENTE

1. COMUNICACION VERBAL

Un factor primordial para la excelente atencion al cliente es la comunicacion, debido a que,
permite fortalecer los lazos con el usuario, conocer sus gustos, necesidades y preferencias.
A través de la comunicacién se envia y se recepta informacion valiosa que se tomara en

consideracién al momento de atender al cliente.
a. Expresiones que facilitan la comunicacion

e iBienvenido! ;En qué puedo ayudarle?
e Encantado de ayudarle/ Gracias por su visita

o Un placer servirle/ Ha sido un gusto atenderle sefior...
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b. Tonalidad de la voz

La tonalidad de la voz representa un aspecto importante en la comunicacion porque permite

reconocer el estado de animo en el que se encuentra una persona.

 Postura que evidencia

* Indica indelicadeza y antipatia

\oz quebradiza * Indica afliccion

* Indica confianza vy certeza

* Indica poder, mando o autoridad

Figura 18. Tonalidad de la voz. Fuente: elaboracién propia

RECUERDE:

La tonalidad de la voz influye en la confianza del
interlocutor y permite que este se sienta coémodo.

48



2. COMUNICACION NO VERBAL

La comunicacion no verbal tiene un alto grado de importancia debido a que se maneja
mediante gesticulaciones, posturas, expresiones faciales y movimientos corporales. Dicha
comunicacion puede disgustar al cliente sino se maneja adecuadamente, de esto depende que

el mensaje se trasmita de forma correcta y positiva.

b “L /L

Figura 19. Comunicacion no verbal. Obtenido de https://bit;AIyIZSIunTS

La comunicacion no verbal se cataloga como el “el arte de expresarse sin hablar”. Es decir
que, mediante la comunicacion no verbal se evidencian sentimientos reales. Es por ello que,
en ciertas ocasiones el mensaje emitido se torna confuso, debido a que, las expresiones,
gestos y posturas contradicen el mensaje que se ha emitido, dando origen a un significado

opuesto.
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HABILIDADES PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE

ESCUCHA ACTIVA

Una buena atencion se enfoca en escuchar
atentamente al cliente. Cuando se aprende a
escuchar se obtiene informacion realmente
valiosa para entender y comprender las
inquietudes y necesidades del cliente y
posteriormente ofrecerle una propuesta que
satisfaga sus expectativas. Cuando se han
interpretado correctamente las ideas,
pensamientos y sentimientos del cliente se

garantiza una relacion efectiva con mismo.

& |

Figura 21. Empatia. Fuente: elaboracion propia.

Figura 20. Escucha activa. Fuente: elaboracion
propia.

§ T | I B -
h? N , EMPATIA

G N N Resulta complicado mirar el problema desde la
1 o y ;

perspectiva del cliente, es por eso que, la empatia
permite “ponerse en los zapatos de la otra persona” y
comprender con mayor profundidad las necesidades
del cliente y el por qué de su comportamiento.
Entender al cliente es un requisito esencial para

potenciar y mantener una relacion duradera.
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AUTOCONTROL

Esta capacidad permite afrontar

dificiles con mayor tranquilidad y eficacia. Las

quejas 'y reclamos son

evidentemente causan

presentan clientes dificiles es necesario frenar las
reacciones negativas y no dejarse llevar por

impulsos que generan respuestas inapropiadas.

Figura 23. Asertividad.
https://bit.ly/2SFI1BI

situaciones

tension.

Obtenido

situaciones

Cuando se

de

que

Figura 22. Autocontrol. Fuente: elaboracion
propia.

ASERTIVIDAD

Ser asertivo consiste en expresar libremente ideas
u opiniones de manera honesta, clara y concreta sin
menospreciar ni rechazar la opinién de la otra
persona, es decir, anteponiendo siempre el respeto
y cordialidad sobre todo cuando se presentan
situaciones de conflicto, quejas o reclamaciones.
Establecer una comunicacion asertiva permite
mantener una postura relajada para confrontar
opiniones de manera constructiva y encontrar

soluciones apropiadas.
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TIPOS DE CLIENTES SEGUN SU PERSONALIDAD Y COMO
TRATARLOS

CLIENTE INDECISO
Caracteristicas e Generalmente este tipo de clientes no tiene claro lo que desea, les
cuesta tomar decisiones, cambian de opinion constantemente y se
cuestionan todo el tiempo si realmente necesitan el producto o
servicio.
e Escuchan con atencion, se fijan en cada detalle, pero habla poco.

e Evallan con detenimiento las diversas alternativas antes de la

compra.
Manera de e Mostrar buena disposicion todo el tiempo.
atenderle e Brindar informacion clara y precisa, sin excederse, para no saturar

al cliente con exceso de informacion.
e Obtener la maxima informacién con preguntas minimas.

e Utilizar folletos o catalogos para que el cliente visualice con

detenimiento cada producto o servicio.

EVITE: Presionar o atosigar al cliente, esto solo provocara que el usuario se marche.

Figura 24. Cliente indeciso. Obtenido de https://bit.ly/38toPfO
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Caracteristicas

Manera

atenderle

de

CLIENTE AGRESOR/ DISCUTIDOR

Se caracterizan por su falta de empatia, que da lugar a
comportamientos agresivos.

De personalidad fuerte y dominante, quieren tener el control total
de la conversacion y tienden a molestarse cuando se les interrumpe
o0 contradice.

Buscan soluciones inmediatas a sus requerimientos.

Buscan intimidar al interlocutor utilizando un tono de voz
dominante.

Mantener la cortesia en todo momento.

Mantener un rostro neutro para evitar malos entendidos.

Emplear una comunicacion asertiva, sabiendo decir no cuando sea
necesario.

Responder con firmeza sin demostrar temor.

Comunicar con seguridad los beneficios y garantias del producto

0 servicio.

EVITE: Discutir con el cliente o adoptar su misma actitud.

Figura 25. Cliente agresor. Obtencion de https://bit.ly/2UL4xug
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Caracteristicas

Manera

atenderle

de

CLIENTE CONVERSADOR/ENTUSIASTA

Son amables, amistosos y siempre estdn de buen humor,
aparentemente de personalidad ideal.

El Unico aspecto negativo de este tipo de clientes es que disfrutan
hablando demasiado y desvian la conversacion con temas
personales, olvidando por completo el motivo principal de su
visita.

Aceptan con agrado sugerencias y opiniones.

Féciles de convencer si el argumento es bueno.

Demostrar amabilidad, pero sin darle demasiada confianza.
Orientar la conversacion hacia el objetivo principal.

Realizar preguntas cerradas para no extender la conversacion.
Mencionar aspectos relevantes del producto o servicio.

Finalizar la conversacion con mucha delicadeza, para no romper

el entusiasmo.

EVITE: Que la conversacion se prolongue demasiado, especialmente si hay clientes

esperando.

Figura 26. Cliente conversador. Obtenido de https://bit.ly/2SJCqc8
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CLIENTE TIMIDO
Caracteristicas e Se caracterizan por ser callados, les cuesta demasiado entablar una
conversacion, el contacto visual es minimo.
e Evitan emitir opiniones o comentarios del producto o servicio.
¢ La cercania genera incomodidad y molestia.
¢ Se fijan en todo, captan absolutamente todo, sin perder detalle.
¢ No se siente a gusto donde hay demasiada gente, ademas, les

resulta vergonzoso, manifestar dudas, inquietudes u objeciones.

Manera de e Iniciar el contacto con una expresion y tono agradable, es clave
atenderle para establecer una buena conversacion.
e Liderar la conversacion aportando, ideas, consejos o0 sugerencias
le ayuden al cliente a tomar una decision.
e Realizar preguntas abiertas para profundizar un poco mas.
e Utilizar soportes visuales como catalogos o folletos para que el

cliente tenga un respiro y no se sienta tan presionado.

EVITE: Mantener la mirada fija en el cliente porque esto puede intimidarlo.

Figura 27. Cliente timido. Obtenido de https://bit.ly/3bzp4dYK
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Caracteristicas

Manera

atenderle

de

CLIENTE IMPACIENTE
Es un cliente dificil de tratar, debido a que, se siente la persona
maés importante y pretende que le den prioridad.
Se caracterizan por su falta tiempo, no buscan explicaciones a
profundidad, debido que su tiempo es sUper limitado.
Buscan ser atendidos al instante a pesar de que hayan llegado de
altimo y lo demuestran mediante gestos, posturas 0 movimientos

corporales.

Ser cordial y actuar con firmeza, no ceder ante su impaciencia
(especialmente si hay otros clientes).

Realizar una explicacion breve y clara del producto o servicio.
Una vez que se capte la atencién del cliente existe la posibilidad
de entrar en detalles, claro si él lo desea.

Observar el lenguaje corporal. Si el cliente muestra signos de

impaciencia, avance rapido.

EVITE: Elevar la voz o interrumpir al cliente.

Figura 28. Cliente impaciente. Obtenido de: https:/bit.ly/39TZwnA
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Caracteristicas

Manera

atenderle

de

CLIENTE ENTENDIDO/ SABELOTODO
Se caracterizan por exhibir aires de grandeza y alardean de
saberlo todo.
No admiten consejos o sugerencias eso les resulta indtil.
Sus afirmaciones deben ser aceptadas y no contemplan la

posibilidad de contradicciones.

En ocasiones actlan de forma amenazante cuando detectan fallas

U omisiones.

Demostrar amabilidad en todo momento.

Adoptar una actitud serena y atenta.

No dejarse impresionar por la palabreria.

Hacer una presentacion breve pero efectiva.

Exponer técnicamente los beneficios y garantias del producto o

servicio para evidenciar que se conoce a la perfeccion del tema.

EVITE: Confrontaciones con el cliente y sobre todo hacer elogios falsos.

Figura 29. Cliente sabelotodo. Obtenido de https://bit.ly/31PzRti
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CLIENTE SILENCIOSO
Caracteristicas e Se expresan poco, ya sea por desconfianza o timidez.
e Se comunican mejor mediante gesticulaciones, posturas o
movimientos corporales. Prefieren escuchar a hablar.
e Su silencio tiene como finalidad analizar lo que ocurre a su
alrededor y consideran las decisiones desde angulos diferentes

antes de actuar.

Manera de e Emplear un todo de voz célido, sincero y amigable.
atenderle e Hacer un cumplido equivale a tener un gesto de cortesia y

ameniza la conversacion.

e Sonreir y establecer un contacto visual es excelente cuando las
palabras son minimas.

e Dejar que el cliente participe en la conversacion a su manera:
escuchando.

e Realizar preguntas directas y concederle tiempo para pensar.

EVITE: Adoptar una actitud arrogante o distante.

SN &,1‘ ‘..'.
.“““. =

Figura 30. Cliente silencioso. Obtenido de https://bit.ly/2SEI11k0
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PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
PASO 1. SALUDO

Saludar es un gesto de cordialidad que demuestra respeto, establece un vinculo de
confianzay hace que el usuario se sienta importante. El saludo es la primera aproximaciéon

con el cliente, es el punto de partida para causar una buena impresion.

Aspectos que se deben tomar en cuenta:
e Contacto visual
Sefial que demuestra que se prestando atencién. Sostener un moderado contacto visual
permite conectarse con el interlocutor para una mejor comunicacion.
e Sonrisa ligera
Es el complemento perfecto para agradar al cliente e inspirar confianza.
e Entonacion adecuada
Un tono de la voz natural transmite seguridad, mas no, brusquedad.
e Apreton de manos
Un apreton de manos firme transmite seguridad y desata sensaciones positivas en el

interlocutor.

Figura 31. Saludo. Fuente: elaboracion propia.
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PASO 2.- ESCUCHAR Y OBTENER INFORMACION

Una vez establecido el primer contacto es necesario escuchar atentamente al cliente para
solucionar el inconveniente o duda que tenga. Es preciso no perder detalle de la
informacidn que esta exponiendo el interlocutor para entender y comprender con mayor
facilidad sus inquietudes o necesidades. Por lo tanto, una vez que el cliente haya terminado
su intervencion, es preciso realizar preguntas claras para corroborar la informacion y
brindarle lo que necesita. La mejor forma de obtener informacion es mediante la
formulacién de preguntas abiertas y cerradas, por lo general, se recomienda las preguntas

abiertas, debido a que, se obtiene mayor informacion.

Aspectos que se deben tomar en cuenta:

o Mostrarse cortés y respetuoso

Es importante ofrecerle al cliente un trato cordial y respetuoso siempre, a pesar de
cualquier circunstancia.

o Brindar informacion clara y transparente

Hablar con franqueza permite conservar al cliente, por el contrario, las pequefias mentiras

generan desconfianza y aumentan la posibilidad de perder al cliente.

_____

Figura 32. Escuchar y obtener informacion. Fuente: elaboracién propia.
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PASO 3.- RESOLUCION DE LA NECESIDAD O PROBLEMA

Una vez que el cliente ha manifestado el motivo de su visita es preciso dar una respuesta
al problema o aclarar las dudas que pueda tener acerca del producto o servicio. Este punto
es determinante porque se va a dar paso a resolver la cuestion o problema, en este sentido,
el cliente suele apreciar aspectos tales como el buen trato, las explicaciones claras y
precisas, las diversas opciones y panoramas que le ofrecen para la resolucion del
problema.

Aspectos que se deben tomar en cuenta:

e Actitud positiva
Una actitud positiva permite afrontar situaciones complejas y manejar adecuadamente la
molestia 0 enojo del cliente. Lo cierto es que, cuando una persona tiene una actitud
positiva contagia de positivismo a todo el que este a su alrededor.

e Ante todo, la honestidad
Nunca engafie al cliente, no recurra a las mentiras solo por vender un producto o servicio,
porque se generan sentimientos masivos de desconfianza. No existen las mentiras blandas,

lo correcto es hablar con la verdad y ofrecerle al cliente lo que realmente necesita.

Figura 33. Resolucion de la necesidad o problema. Fuente: elaboracién propia.
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PASO 4. FINALIZAR LA ATENCION

Una vez resuelta la necesidad o problema del cliente es importante finalizar el dialogo con
amabilidad, agradeciendo la visita y sobre todo confirmar que el problema ha sido
solucionado, de modo que, el cliente tenga una excelente opinidn del servicio y se lleve

consigo una experiencia grata.

Aspectos que se deben tomar en cuenta:

e Es importante que la despedida sea igual de calida que el saludo.

Valorar formulas de despedida. - Es recomendable que la despedida vaya

acompafiada del nombre o apellido del cliente: Ejemplo: “Hasta luego Sr. Pérez”,

Ha sido un placer atenderle Sr. Pérez. “Gracias por su visita Sr. Pérez”.

Agradecer al cliente por la visita denota interes.

No demostrar prisa o impaciencia. Lo correcto es finalizar la conversacion

sutilmente.

La despedida tiene como finalidad lograr sensaciones de satisfaccién en el cliente.

Figura 34. Despe’dida. Fuente: elaboracién propia.
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MANEJO DE QUEJAS Y RECLAMOS

Atender las quejas y reclamos de los clientes se considera una gran oportunidad de redimir
los errores cometidos. A través de los problemas, la empresa plantea los correctivos o
planes de mejora para evitar este tipo de situaciones.

e Proceder de inmediato ante la situacion, evite transferir al cliente a otros
empleados, porque denota desinterés.

e Escuchar activamente al cliente permite cambiar el estado de animo combativo en
el que se encuentra el usuario.

e Evite discutir y utilizar un tono de voz dominante con el cliente.

e Mantener la calma y respeto permite afrontar la situacion de forma constructiva.

e Utilizar la técnica de interrogacion (preguntas abiertas y cerradas) para que el
cliente manifieste por completo su inconformidad.

e Enelinstante de intervenir utilice una voz serena que transmita seguridad.

e Losargumentos a utilizar deben ser claros y entendibles para evitar malentendidos
que provoquen desconfianza y disgusto.

e Mantener una actitud conciliadora para entender el problema y ofrezca alternativas

para solucionar el inconveniente.




ACTIVIDADES PARA
MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE
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ACTIVIDAD 1

ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

(Jasinski, 2015), menciona que el NPS se basa en una encuesta simple pero potente de una sola

pregunta. En la cual el cliente puntia en una escala del 0-10 el nivel satisfaccion. Basicamente

consta de dos fases:

FASE 1

PREGUNTA DE
RECOMENDACION

EN FUNCION DE
ESTA RESPUESTA,
CATEGORIZAMOS
AL CLIENTE EN
LOS SIGUIENTES
SEGMENTOS:

CALCULAR EL NPS

FASE 2

“CUAL ES LA PROBABILIDAD DE QUE USTED
RECOMIENDE NUESTRO SERVICIO O PRODUCTO A UN

AMIGO O FAMILIAR”
PROMOTORES PASIVOS DETRACTORES
(puntuacion del (puntuacion del (puntuacion del 0-
9-10) 7-8) 6)

Son clientes Son clientes con Son clientes que
completamente cuales no se ha han tenido
fieles a la empresa, | | establecido una experiencias
realmente se conex_lén negativas y que
sienten satisfechos emocional, pueden dafiar la
porque las siendo reputacion de la

experiencias  han
sido positivas 'y
definitivamente

recomendaran el
servicio o producto.

vulnerables a
ofertas de Ia
competencia.

empresa
mediante
comentarios
ofensivos.

NPS= PROMOTORES- DETRACTORES

Consiste en realizar una pregunta a cada segmento de clientes para indagar los resultados

anteriores y asi tomar los correctivos o planes de mejora.

PROMOTORES

PASIVOS

DETRACTORES

¢Qué aspectos de la empresa destaca cuando la recomienda a

Sus amigos?

¢En qué aspectos deberia mejorar la empresa para que la
recomienden mas?

¢Cuéles son los aspectos de la empresa que no le gustan?

65



ACTIVIDAD 2

IMPLEMENTAR UN BUZON DE SUGERENCIAS

El buzon de sugerencias es una herramienta para que la empresa interactte con el cliente,
es la solucion ideal para el usuario pueda expresar libremente sus propuestas, quejas y
sugerencias, de forma publica o de forma andnima y de esta forma trabajar en acciones
correctivas o ejecutar cambios. Para que un buzén de sugerencias sea realmente efectivo
es preciso realizar un seguimiento de todos los comentarios que se han aportado para

garantizar la satisfaccion del cliente.

BENEFICIOS:

e Los clientes se sienten valorados.

e Facilita la deteccion de fallas para resolverlas a tiempo.

e Evita que un problema menor se agrande y que afecte negativamente la reputacion
de la empresa.

e ldeas innovadoras que pueden sorprender y generar cambios positivos.

Figura 36. Buzon de sugerencias. Obtenido de https://bit.ly/31P36MO
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ACTIVIDAD 3

IMPLEMENTAR LA APLICACION FIND THE HAPPY FACE (ENCONTRAR LA
CARA FELIZ)

La aplicacion gratuita Find the Happy Face permite entrenar al cerebro a enfocarse en lo
positivo y asi ofrecer una buena atencion al cliente mediante una mente positiva. El
ejercicio consiste en seleccionar la cara feliz entre tantas caras infelices y enfocarse en
iméagenes positivas para desechar lo negativo. Al atender a los diferentes tipos de clientes
se producen percepciones positivas 0 negativas que se conciben en base a la personalidad
de cada uno de ellos, lo cierto es que, cuando se trata con clientes dificiles es tendencia
reaccionar de la misma manera. Entonces, lo que se pretende con esta aplicacion es

manejar situaciones dificiles con mente positiva.

BENEFICIOS:

e Reprograma la mente hacia aspectos positivos
e Mantiene el positivismo
e Seresuelve de mejor manera las situaciones complejas

e Resistencia al estrés social
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ACTIVIDAD 4

HABILITAR CANALES DE CONTACTO PARA OPTIMIZAR LA EXPERIENCIA
DEL CLIENTE

Con el transcurso del tiempo el comportamiento del cliente ha ido evolucionando, es por
eso que, los canales digitales garantizan una mejor experiencia y permiten mantener un
contacto desde cualquier lugar y en todo momento. Brindar una atencion a través de los
diversos canales tales como: redes sociales, chats online, correo electronico, paginas web
o plataformas digitales permite una comunicacion instantanea y eficaz con el usuario, a
través de estos medios se conocen las inquietudes y manifestaciones del cliente, asimismo

se obtiene una descripcién mas precisa de producto o servicio.

BENEFICIOS

e Obtencidn de una ventaja competitiva respecto a otros competidores
e El usuario recibe una respuesta inmediata
¢ Informacion mas detallada y precisa

e Ganar popularidad frente la competencia

Figura 38. Canales de contacto. Obtenido de https://bit.ly/2UNgJUD
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ACTIVIDAD 5

CAPACITAR A LOS EMPLEADOS EN ATENCION AL CLIENTE

La capacitacion es el conjunto de acciones formativas que se llevan a cabo dentro de la
empresa para ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes del trabajador. Lo mas
importante en una empresa es el recurso humano, por lo tanto, todo lo que sea invertir en
ellos traera consigo una ventaja competitiva. Capacitar a los trabajadores en atencion al
cliente es el punto de partida para establecer una pronta y eficiente interaccion. El
entrenamiento en este campo, debe ser practico y hacer foco en cdmo entender y satisfacer

los requerimientos de los diferentes clientes.

BENEFICIOS

e Facilita la interaccion con el cliente

e Permite mejorar los conocimientos, habilidades y aptitudes del trabajador
e Sereducen las quejas

e Permite afrontar situaciones complejas desde una perspectiva positiva

e Fidelizacion del cliente

[

Figura 39. Capaitacién. Fuente: elaboracion propi'a
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CONCLUSIONES

e El resultado del estudio comprueba que evidentemente existe un problema con respecto al
clima laboral y atencion al cliente. El desinterés de la empresa hacia sus trabajadores es un
factor desmotivador que afecta el rendimiento y genera malos resultados empresariales.
Ademas, el personal no le da la importancia que requiere el cliente es por ello que existen
multiples errores en la atencion que provocan la insatisfaccion del mismo.

¢ Lafalta de comunicacion afecta de manera agresiva al clima laboral porque se crean chismes,
rumores y malos entendidos que causan conflictos y generan un ambiente laboral toxico.

¢ Se ha pasado por alto la utilizacién de los diversos canales de comunicacion con el cliente.

e No se evidencia la existencia de una manual o herramienta de apoyo que permita mejorar el
clima laboral y atencién al cliente.

RECOMENDACIONES

e Realizar charlas motivacionales para mantener un espiritu positivo y entusiasta en el
trabajador. Del mismo modo es necesario realizar capacitaciones continuas sobre atencion
al cliente.

e Escuchar con atencion y mostrar empatia hacia los colaboradores permite lograr una buena
comunicacion.

e Utilizar de los diversos canales de contacto hace que la experiencia del cliente sea
satisfactoria.

e Se recomienda el uso continuo del manual debido a que es una herramienta de apoyo que
brinda las pautas necesarias para mejorar el clima laboral y atencion al cliente.
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GLOSARIO

e Afianzar: crear una base sélida en entre una o varias personas.

e Autonomia: Independencia en la realizacion de las tareas encomendadas

e Barreras: Obstaculos que impiden que se logre alcanzar el objetivo.

e Calidad: Caracteristicas unicas que se evidencian en un producto, servicio o atencion.

e Capacitacion: acciones que permiten al empleado aumentar sus conocimientos y
habilidades para un mejor cumplimiento de sus actividades.

e Cohesion: Establecer una relacion entre una o varias personas.

e Concesion: Otorga algo que se requiere o0 se desea.

e Conducta: Es el comportamiento que adquiere el individuo de acuerdo a las
circunstancias.

e Eficiente: Cumplimiento de las actividades a cabalidad.

e Empatia: Colocarse en el lugar de la otra persona, entender lo que la otra persona quiere
proyectar.

e Expectativa: Confianza de que algo funcione bien.

e Experiencia: Momentos que se han vivido estos pueden ser positivos 0 negativos.

e Fiable: Que es confiable o de confianza.

e Fidelizar: Conseguir lealtad de una persona.

e Fomentar: promover una accién que genera resultados positivos.

e Fructifero: Produce y genere resultados positivos en una situacion.

e Guia: Conjunto de indicaciones que ayudan a la empresa o institucion a llegar a un
resultado efectivo.

e Idoneo: Que cumple con las caracteristicas necesarias para alcanzar un fin determinado.

e Impacto: Impresién fuerte causada por una situacion o hecho.

e Innovador: creacién de algo nuevo que causa asombro.

e Insatisfaccién: Conjunto se sensaciones negativas que se producen cuando no se esta
conforme con algo.

e Lenguaje corporal: Se transmite mediante las gesticulaciones, posturas, movimientos
corporales es una comunicacion de tipo no verbal.

e Liderazgo: conjunto de habilidades que permiten que una persona ejerza influencia sobre
otra de manera positiva, y trabaja conjuntamente con el equipo de trabajo.

¢ Monotonia: se define como algo rutinario que produce aburriendo.

e Optimizar: Conseguir que la situacion llegué a un nivel satisfactorio, que evidencie
resultados positivos.

e Percepcion: Primer conocimiento de una cosa por medio de las impresiones que
comunican los sentidos.

e Potenciar: mejorar una situacion o cosa e incrementar al maximo la eficacia de algo.

e Procedimiento: conjunto de pasos para llegar a un resultado mas conciso.

e Productividad: Elaboraciébn de una cantidad de productos con los recursos
proporcionados.

e Satisfaccion: Efecto de bienestar que se produce al cumplir con lo que se quiere o se desea.

e Subordinados: persona que depende o esta sometido a la orden o voluntad de otro.
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ANEXOS

Figura 40. Entrevista al gerente. Fuente: elaboracion propia.
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Figura 41. Aplicacion de encuesta a empleados. Fuente: elaboracion propia.
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Figura 42. Aplicacion encuesta a clientes. Fu

s

Figura 43. Socializacién del manual.

ente: elaboracion propia.
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Figura 45. Entrega de manual al gerente. Fuente: elaboracién propia.
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA
SECRETARIADO EJECUTIVO EN ESPANOL

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DEL TALLER MONTAJES
INDUSTRIALES METALMECANICOS

Marque con una x el casillero que usted considere oportuno.

1. ¢Como califica usted el clima laboral del taller Montajes Industriales Metalmecanicos?
Satisfactorio () Poco satisfactorio () Insatisfactorio ()

2. ¢Cual de los siguientes factores considera usted que afecta manera significativa el del
clima laboral?

Mala comunicacién () Liderazgo no efectivo () Falta de motivacion ()
3. ¢Existe una comunicacidn efectiva entre gerente y empleado?

Siempre () Casi siempre () A veces () Nunca ()
4. ¢El gerente toma en cuenta sus opiniones y sugerencias en el desarrollo de sus tareas?
Siempre () Casi siempre () A veces () Nunca ()

5. ¢El Taller Montajes Industriales Metalmecanico ejecuta acciones de capacitacion para
mejorar el clima laboral y atencion al cliente?

Si() No () A veces ( )

6. ¢Usted cree que el gerente del Taller Montajes Industriales Metalmecanicos muestra
favoritismo por uno o varios miembros del equipo?

Si() No () Tal vez ()
7. ¢Usted cree que un mal clima laboral repercute en la atencion al cliente?
Siempre () Casi siempre () A veces () Nunca ()

8. ¢Considera usted que el Taller Montajes Industriales Metalmecanico deberia
implementar un manual para mejorar el clima laboral y atencién al cliente?

Totalmente de acuerdo () De acuerdo () Nada de acuerdo ()
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA
SECRETARIADO EJECUTIVO EN ESPANOL

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL TALLER MONTAJES
INDUSTRIALES METALMECANICOS

Marque con una x el casillero que usted considere oportuno.

1. ¢(Cuando usted asiste al Taller Montajes Industriales Metalmecanico recibe una
atencion?

Cordial () Poco cordial () Nada ()

2. ¢Considera usted importante que el gerente del Taller Montajes Industriales
Metalmecanicos brinde una buena atencién al cliente?

Si() No () Tal vez ()

3. ¢Considera usted que el trato que le brinda el gerente del Taller Montajes Industriales
Metalmecanicos es el adecuado?

Siempre () Casi siempre () A veces () Nunca ()

4. ;Como califica la actitud de los empleados del taller Montajes Industriales
Metalmecanicos al momento de atenderle?

Buena () Regular () Mala ()

5. ¢Considera usted que la informacion que brinda el Taller Montajes Industriales
Metalmecanicos acerca de sus servicios es clara y satisface sus dudas?

Si() No () Tal vez ()

6. ¢Le gustaria que se implementara un buzdn de sugerencias para expresar sus
propuestas, recomendaciones ideas y quejas?

Totalmente de acuerdo () De acuerdo () Nada de acuerdo ()
7. ¢Considera usted que el clima laboral influye en la atencion al cliente?
Totalmente de acuerdo () De acuerdo () Nada de acuerdo ()

8. ¢Considera usted que el Taller Montajes Industriales Metalmecanicos deberia
implementar un manual para mejorar el clima laboral y atencion al cliente?

Totalmente de acuerdo () De acuerdo () Nada de acuerdo ()
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA
SECRETARIADO EJECUTIVO EN ESPANOL

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DEL TALLER MONTAJES
INDUSTRIALES METALMECANICOS

1. ¢ Usted considera que ofrecer una buena atencion es facil o dificil? ¢ Por qué?

2. ¢ Cuales son los aspectos mas importantes a la hora de ofrecer una buena atencion al
cliente?

3. ¢Coémo mide usted la satisfaccion del cliente?
4. ;Como es el clima laboral que mantiene con sus empleados?

5. ¢ Cree usted que mediante la implementacion de un manual del clima laboral y atencién
al cliente la empresa mejore?
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