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RESUMEN

El trabajo de investigacion es el “Estudio de la incidencia de la falta de
capacitacién de los asesores del contact center de la empresa LITUX S.A.” La
problematica se desarrolla debido a que los asesores del contact center tienen
problemas actualmente en el desempefio de su trabajo y esto se debe a la falta
de capacitacion, ademas el presente trabajo tiene como propdésito estudiar la
incidencia de la capacitacion en el desempefio laboral de los asesores, también
se elabora un plan de mejoras en capacitaciéon el mismo que se utilizara para
elevar los conocimientos de los asesores y puedan desempeiar su trabajo de
la mejor manera. El tipo de investigacion que se aplico es investigacion
cuantitativa y cualitativa, los métodos deductivo, inductivo. La poblacién fue de
20 asesores, Gerente y Supervisor de contact center la cual se tomo a toda
poblacion como muestra, la técnica de investigacion utilizada fue la
observacién y la encuesta se realiza también un plan de capacitacién para los
asesores. Ademas contiene las conclusiones y recomendaciones respectivas y
la bibliografia utilizada en el proyecto.

Capacitacion Desempefio Mejoras Conocimiento
laboral
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ABSTRACT

The research work is the "Study of the incidence of lack of training of contact
center advisors of the company LITUX SA" The problem is developed because
the contact center consultants have problems in the performance of their work
and This is due to the lack of training, in addition the present work has as
purpose to study the incidence of training in the work performance of the
advisors, also a plan of improvements in training is elaborated the same one
that will be used to raise the knowledge of the advisors and can perform their
work in the best way. The type of research that was applied is quantitative and
qualitative research, deductive, inductive methods. The population was 20
advisors, Manager and Supervisor of contact center which was taken to all
population as sample, the research technique used was the observation and the
survey is also carried out a training plan for the advisors. It also contains the
respective conclusions and recommendations and the bibliography used in the
project.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del problema en un contexto.

La administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso

de los recursos para lograr los objetivos organizacionales (Chiavenato |, 2006)

En las empresas los recursos son todos aquellos elementos necesarios que les
permite cumplir sus objetivos o metas. Los tipos de recursos gque existe en una

empresa son humanos, financieros, materiales, técnicos o tecnoldgicos.

La expresion “recursos humanos” se refiere a las personas que forman parte de
las organizaciones y que desempefian en ellas determinadas funciones. Las
personas pasan gran parte de su tiempo trabajando en las organizaciones.
Estas necesitan a las personas para sus actividades y operaciones, de la
misma manera que necesitan recursos financieros, materiales y tecnolégicos.
De ahi la denominacién de recursos humanos para describir a las personas

gue trabajan en las organizaciones. (Chiavenato I. , 2011)

El recurso humano también llamado talento humano es el elemento mas
importante en la empresa, este a su vez maneja los demas recursos y
procedimientos dentro de la empresa y de este recurso depende el correcto
funcionamiento de los mismos. Para cuidar el recurso humano que tiene la
empresa se debe entrenarlos y capacitarlos desde que ingresan a la empresa,
y de forma constante, ya que la capacitacién es fundamental para el desarrollo

y formacion de sus habilidades.



La capacitacion dentro de la empresa esta encaminada a la mejora continua
del trabajador, para que este a su vez, pueda desempefar de manera eficiente
las funciones establecidas dentro de la empresa, ademas, esto ayuda a

solucionar y prevenir problemas dentro de la organizacion.

La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades
reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador. (Siliceo A. , 2003)

Contar con personal capacitado ayuda a que los colaboradores se
compromentan con la empresa y esto incrementa la estabilidad, ademas logra
que se trabaje con eficiencia en las distintas actividades de la empresa las

cuales estan encaminadas a lograr los objetivos empresariales.

Eficiencia significa utilizacién correcta de los recursos (medios de produccion)
disponibles. Puede definirse mediante la ecuacion E = P/R, donde (P)
corresponde a los productos resultantes y (R) son recursos utilizados; la
organizacién racional de! trabajo busca la mejor manera, es decir, los métodos
de trabajo para establecer los estandares de desempefio en las tareas.
(Chiavenato I., 2004)

Hay empresas que se olvidan de la necesidad de capacitar a su personal
continuamente, esta situacion genera problemas cuyo resultado es
la disminucién del desempefio laboral, la falta de capacitacion al personal hace
que su desempefio no sea el mas idéneo y genera un pésimo ambiente

laboral.

La empresa LITUX SA, actualmente no cuenta con planes de capacitacion y
esta situacion genera problemas con sus asesores del contact center, esto se
evidencia por el bajo desempefio laboral, y la poca productividad, debido a la

falta de capacitacion.



Situacion conflicto

La empresa LITUX SA presenta problemas en la atencién de sus asesores del

contact center estos son:

» Quejas constantes de los clientes por la demora en la atencion de
llamadas

> Llamadas no finalizadas satisfactoriamente

Y

Incremento en el tiempo de las llamadas
» Constantes reclamos de clientes por la falta de conocimiento de los

asesores sobre los servicios que ofrece la empresa LITUX S.A.

Para conseguir que esta situacibn mejore primero se requiere determinar la
incidencia que tiene la falta capacitacion en el desempefio laboral que tienen

los asesores del contact center de la empresa LITUX S.A.

Cuadro 1 Causas y Consecuencias

Causas Consecuencias

Poco conocimiento de los Problemas para responder

servicios de la empresa. consultas a los clientes.

Poco compromiso con la Desinterés por parte de los

empresa. asesores.

Carencia de wun plan de Escaza formacion de los

capacitacion empleados dentro de Ia
empresa

Poca capacitacion profesional  Baja calidad en la atencion que
brindan

Fuente: Problema de investigacion
Elaborado por: Stefania Ledn



Delimitacion del problema

Campo : Administracion
Area ; Talento humano
Aspecto : Capacitacion, desempeiio laboral

Formulacién del Problema.

¢,Como incide la falta de capacitacion en el desempefio laboral de los asesores
del contact center de la empresa LITUX S.A., ubicada en la ciudad de

Guayaquil, periodo 2017?

Variables de Investigacion.
Variable independiente:Capacitacion
Variable dependiente:Desempefio laboral
Evaluacion del problema

Los aspectos generales con los cuales se estudia la incidencia de la falta de
capacitacién y su desempefio laboral en los asesores del contact center son los

siguientes:

El estudio es claro porque se encuentra redactado con palabras sencillas y esto
ayuda a la facil comprension para el lector.

Ademas, es evidente ya que los asesores del contact center no disponen de un
plan de capacitacion actual.

Relevante la falta de capacitacion y el desempefio laboral de los asesores es
de mucha importancia para ofrecer atencion al usuario de manera eficiente y

eficaz.



Flexible porque la propuesta de mejora contiene actividades que se adaptan al
contexto de la empresa LITUX S.A. y también se adaptan a las aplicaciones

requeridas de atencion al cliente.

Concreto escrito de manera precisa, directa y apropiada, ademas el tema es
objetivo, el problema planteado permite procedimientos adecuados al entorno,

a través de una propuesta para un plan de mejora.

Es factible porgue existe la predisposicion de los asesores tener un plan de
capacitacibn en su area de trabajo para mejorar sus conocimientos y

desempeniarse de la mejor manera.

OBJETIVOS

Objetivo General

Determinar como incide la falta de capacitacién en el dedempefio laboral de los

asesores del contact center de la empresa LITUX S.A.

Objetivos Especificos

¢ Fundamentar los aspectos teéricos de capacitacidon y su relaciéon con el
desempeiio laboral.

e Diagnosticar el proceso actual de capacitacibn que se da para los
asesores del contact center y su incidencia en el desempefio laboral.

e Proponer un plan de mejora en capacitacion para los asesores del
contact center de la empresa LITUX SA como via para fortalecer el

desempeiio laboral.



Justificacién e importancia

Este trabajo es conveniente porque va a beneficiar a la empresa LITUX S.A.,
en la disminucion de quejas de los clientes, también va aumentar el

desemperio laboral de cada uno de los empleados.

El tema es de mucha importancia ya que al tener un plan de mejora en
capacitacion los trabajadores, estaran preparados para resolver inquietudes,
consultas de clientes de manera eficaz y eficiente ademas todas las
organizaciones buscan que el desempefio laboral de sus empleados sea al
maéaximo, pero para poder lograrlo se debe invertir en ellos ya que son el

recurso mas valioso en la empresa.

El valor practico del presente proyecto se desarrollara en el departamento de
contact center de la empresa LITUX SA donde se estudiara como incide la falta

de capacitacion en el desempefio laboral de sus asesores del contact center.

La relevancia social del trabajo es que beneficiara principalmente a los clientes
de la empresa LITUX S.A. con la mejora del proceso de atencion telefonica por

parte de los asesores del contact center.

La utilidad metodolégica del presente estudio es la técnica del plan de mejora
de capacitacion que se va a realizar por medio de la investigacion, la misma
gue sera un aporte para empresas que tienen un departamento de contact
center que deseen un mayor desempefio por parte de sus empleados, ya que
les va a servir de guia o lo pueden considerar este tema como una fuente de

consulta.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes historicos

Evolucion de la capacitacion

Para conocer sobre la evolucion de la capacitacion es necesario realizar un
breve recorrido desde sus inicios ya que permite ver su avance destacando los

aspectos mas importantes.

La capacitacion en el ambito laboral estuvo vinculada desde sus inicios a
unidades productoras pequefias como son las de naturaleza familiar, en las
que se utilizaban técnicas de capacitacion las cuéles se fundamentaban en
“aprender haciendo”, las mismas que fueron innovadas por la Revolucién
Industrial también por las exigencias de formacidon de personal que estuvieron

asociadas a las dos guerras mundiales.

En la Edad Media en Europa, las personas que trabajaban dependian de sus
amos a la hora de cumplir su trabajo. Por motivos como estos, surgieron los
denominados gremios de trabajadores a partir del siglo Xl, quienes se
dedicaban a proveer la formacion y realizaban oficios, estos permanecieron en

la sociedad y a finales de la Edad Moderna fueron abolidos.

La funcion principal de los grupos de gremios era proteger sus intereses,
controlando calidad y precio de sus productos y intentando que todas las

personas que pertenecian a estos grupos también tengan un trabajo, ademas
7
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impedian que los otros grupos artesanales sean su competencia. Los grupos
de gremios ofrecian una ayuda de aprendizaje para aquellos que querian
unirse a ellos. Lo que le diferenciaba a cada grupo de gremio era un simbolo el

cual indicaba a que oficio o grupo pertenecian.

Cuando comenzo la Revolucién Industrial los gremios comenzaron a
desaparecer, lo que trajo consigo la industrializacion y la capitalizacion del
sistema econdmico, esto se debid a que las normas que manejaban los
gremios impedian la iniciativa de cada persona. Por lo que en llegada de las
primeras maquinas y el trabajo basado en la industria se empezaron a cotizar a

los maestros y jornaleros de otra manera.

En los ultimos cincuenta afios se ha observado que a medida que la mentalidad
del hombre cambia se ve reflejado en los resultados, gracias a la evolucion e
inclusion de nuevas teorias y disciplinas han cambiado el concepto
de “Recurso Humano” a lo que hoy llamamos “Talento Humano” como signo de
gue la persona no es un recurso renovable, sino que se debe desarrollar sus
talentos, competencias mediante la gestion, en la actualidad se reconoce la
importancia e impacto que tiene las personas en una organizacion, el talento
humano es un factor determinante en la gestion estratégica empresarial.
(Soccorro, 2006)

Los avances de la tecnologia en el mundo ha permitido que la gestion del
talento humano evolucione ya que asi los trabajadores acceden a
conocimientos, capacitaciones Yy esto facilita la creatividad y la innovacién en

ellos.

Promover la capacitacién de los colaboradores en la empresa les servira para
poder desempefiarse mejor en su trabajo y a que estén especializados en su

area de trabajo.

La capacitacion del personal tiene como proposito mejorar el compromiso éntre
los trabajadores, mantener un ambiente positivo frente a los cambios que

existan y promover el desarrollo continuo del personal.


http://redhistoria.com/que-es-la-revolucion-industrial/

Antecedentes referenciales

Entre las investigaciones que se han realizado referente al tema de
Investigacion sobre “Cémo incide la capacitacion en el desempefio laboral de
los asesores del contact center”, hemos podido encontrar como antecedentes
tres empresas que aplican la capacitacion a sus empleados y actualmente son

un ejemplo para otras empresas.

McDonald’s

McDonald’s considera que es muy importante su labor como empleador,
generando empleos y relaciones comerciales de largo plazo con los miembros
de la comunidad y como empresa se enfoca a contribuir al desarrollo de la

sociedad.

Para la empresa sus empleados son uno de sus recursos mas valiosos que
tienen, es por ello que ofrecen importantes oportunidades de desarrollo
profesional y personal, en un ambiente donde el personal puede superarse,
integrar sus conocimientos y capacidades, ademas proyectar sus perspectivas

de futuro.

El trabajo en equipo en la empresa esta fundamentado en el respeto y en el
reconocimiento al mérito, la empresa considera que éstos son pilares

fundamentales para alcanzar el desarrollo y formacion de su personal.

Es una de las compafias que aplica capacitacion constantes, ya que dentro de
sus actividades sus programas estan orientados a elevar los niveles de
desempeiio de los colaboradores, estas capacitaciones que ofrecen
continuamente, estan acompafadas de otros programas como actividades
deportivas, integraciones con la familia, paseos en grupos, talleres

motivacionales que les permite a los empleados incrementar sus niveles de



desempefio. Ademas, en las horas que tienen de descanso pueden consumir la
comida del restaurante totalmente gratis.

Los Programas de capacitacion que se desarrollan con los empleados de
McDonald mejora sus habilidades y conocimientos. El éxito de McDonalds, es
también el éxito de su manejo de personal, lo cual a McDonald aporta

beneficios econdmicos y es un patron a seguir para otras empresas.

Adaptarse a los desafios que impone el mercado, ya sea por las nuevas
exigencias de los consumidores o por las innovaciones que presenta la
competencia, son parte de los retos que deben asumir los gerentes y la alta
gerencia de las empresas en la actualidad. Para afrontar estos cambios, la
preparacién o actualizacién de conocimientos juegan un papel trascendental.
Por ello, la demanda de cursos de capacitacion o formacion ejecutiva tienen
una tendencia de crecimiento en el mundo empresarial, y Ecuador no es la

excepcion. (Lara, 2017).
Walmart

Es una empresa multinacional estadounidense, la misma que esta ubicada
como la compafia méas grande del mundo en el comercio minorista. El
fundamento de Walmart es su gente. Por este motivo ellos valoran cada
persona que trabaja en su empresa y conocen la importancia que es para ellos
darles beneficios y oportunidades para crecer dentro de la empresa en este
sentido la empresa busca el constante desarrollo de sus empleados, cuidan

siempre tener un 6ptimo clima de trabajo.

Entre los Beneficios que otorga WalMart a sus empleados esta un novedoso
sistema de capacitacion en todas las lineas de la empresa. Cuando un
trabajador ingresa por primera vez a la empresa comienza por un programa de
bienvenida que tiene capacitaciones sobre sus tiendas, luego a lo largo de la
carrera en de la empresa recibe constantes capacitaciones las mismas que
ofrecen oportunidades de crececimiento profesional y laboral dentro de la
empresa.
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Para Walmart es primordial que sus empleados realicen intercambios de
experiencias con los demas paises donde tienen sus tiendas y sus programas
de capacitacion, una de las mejores ideas de Walmart es que considera que las
personas con capacidades diferentes pueden trabajar al igual que los demas,
no existe ningdn tipo de discriminacion, es mas tienen las mismas
oportunidades que los demés. Es por ello que los empleados y sus familias

valoran las oportunidades que son brindadas a ellos.

La empresa cuenta con valores corporativos la cual uno de ellos es
denominada “cultura walmart’, la cual es reforzada en el proceso de
capacitacion que reciben los empleados; donde se les brinda la preparacion en
las diferentes labores y el comportamiento que el trabajador debe prestar

atencién en el desempefio de las mismas.
Google

Google es una empresa multinacional estadounidense la cuél es especializada
en productos y servicios relacionados con internet, software, dispositivos
electronicos y otros tipos de tecnologias. Tambien es lider en el mundo en
sistemas de busqueda de informacion y accesibilidad, encabeza como una de

las mejores compafiias para trabajar.

El caso de Google, crea un modelo de gestion de recursos humanos muy
importante, innovadora y es una de las mejores empresas para trabajar y es

tomado en cuenta como ejemplo para otras empresas.

Una de las claves de éxito de la empresa google es la cultura empresarial la
cual no se parece al de las otras empresas.

Una de las claves de éxito de Google es que dentro de las areas de la empresa
hay departamentos cuya funcién es mantener la productividad de la empresa

teniendo a los empleados contentos.
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Una de las principales ideas que tiene google es que sus empleados son el
activo mas valioso, y perder a uno de ellos puede ser algo verdaderamente

caro, es por ello que cuidan a su personal.

Cuando los empleados ingresan a Google les imparten la cultura
organizacional desde el primer dia ellos se sienten parte del equipo de google y
se sienten bien tratados, entre los beneficios que tiene google para sus
empleados estan las guarderias para los hijos de los empleados en los campus
Google, totalmente gratuito, tienen cafeterias y restaurantes donde sus
empleados pueden consumir en cualquier momento, también ofrecen servicios
de lavanderias, talleres mecéanicos, spa, masajes, gimnasio, piscinas
totalmente a su disposicion, los empleados de Google dedican un 20% de su
tiempo de trabajo a participar en algun proyecto, los cuales son elegidos por
ellos mismos. La vestimenta de los empleados es a su gusto, disponen de

transporte gratis que pasan por lugares especificos de la ciudad.

Tienen un ambiente de trabajo muy agradable la cual conduce a divertirse
durante su jornada, y esto a su vez desarrolla uniéon y compromiso entre ellos,
donde los empleados consideran que son parte de un mismo equipo y una

familia y estan conectados con los mismos propdsitos.

Constantemente los empleados reciben todo tipo de formacion ya sea
formacion online, formacion continua de actualizaciones sobre productos,
formacion en habilidades. Esta es una de los principales beneficios de la
empresa ya que siempre tienen a su personal actualizado, asi mismo esto les
ayuda a su desarrollo y desenvolvimiento dentro de la empresa y a estar

preparados para la solucion de problemas. (Lara, 2017)
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Fundamentacién tedrica

Con el proposito de brindar una buena atencion a los clientes las empresas
deben tomar en cuenta algunos factores que inciden en el rendimiento de la
empresa de manera directa, la  persente investigacion considera la

capacitacion para mejorar el desempenio laboral.

Capacitacion
Definicion

Segun (Siliceo A. , 2006) “La capacitaciéon consiste en una actividad planeada y
basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada

hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador”.

Actualmente la capacitacion es la respuesta a la necesidad principal que tienen
las empresas, de contar con trabajadores calificados y productivos, la
capcitacion beneficia a la empresa al elevar la capacidad de los trabajadores

por medio de la mejora de sus habilidades, actitudes y sus conocimientos.

(Dessler & Varela, 2004) al respecto dice que “Es la adquisicion de
conocimientos técnicos, tedricos y practicos que van a contribuir al desarrollo
de los individuos en el desempefio de una actividad. Se puede sefalar,

entonces, que el concepto capacitacion es mucho mas abarcado”.

(Dessler & Varela, 2004) consideran que la capacitacion “se refiere a los
métodos que se utilizan para fomentar en los empleados, nuevos 0 ya

presentes, las habilidades que necesitan para ejecutar sus labores” (Pag.104).

Es necesario capacitar a los trabajadores para establecer un ambiente de
trabajo sano, cuando las empresas lo olvidan, empieza a surgir problemas con

la desempefio de los empleados, dando como resultado un bajo rendimiento de
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los mismos. Por este motivo es conveniente que las empresas realicen
actividades para que los empleados puedan superarse dentro de la empresa a

través de la capacitacion y el desarrollo.

La capacitacion y la formacion profesional dejaron de ser una moda o una
simple forma para motivar a los empleados, y son en la actualidad
herramientas basicas que tienen las empresas para hacer la diferencia en este

mundo comercial tan competitivo. (Lara, 2017)

La capacitaciéon de las personas en la organizacién debe ser una actividad
continua, constante e ininterrumpida. Incluso cuando las personas presentan
un excelente desempefio, siempre se debe introducir o incentivar alguna
orientacién y mejoria de las habilidades y las competencias. La base principal
para los programas de mejora continua es la constante capacitacion de las
personas para que alcancen niveles cada vez mas elevados de desempefio. La
capacitacion funciona como el principal catalizador de ese cambio. (Chiavenato
l., 2009).

Beneficios de la Capacitacién

e Incrementa el conocimiento de los trabajadores y esto beneficia al

desemperio en el puesto de trabajo.

e Mejora la relacion que tienen entre jefes-subordinados.

e Se acelera la toma de decisiones en la empresa y la solucién de problemas.
e Favorece a la formacion de lideres dentro de la empresa.

¢ Incrementa la productividad y la disposicion en el trabajo que se realiza.

e Fomenta la confianza, y el desarrollo de los colaboradores .

¢ Eleva el nivel de satisfaccion con el puesto de trabajo.
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e Mejora la comunicacion.
e Favorece a la orientacion de los empleados nuevos.
¢ Se hacen factibles las politicas entre de la organizacion y los colaboradores.

Como resultado del analisis de la definicibn de capacitacion la autora de la
presente investigacion considera que un factor importante en el desarrollo del
personal dentro de la empresa es la capacitacion que se da a los empleados.

Importancia de la capacitacion

La capacitacion es un método de ensefianza que se le otorga a los
trabajadores en una empresa, la misma que va encaminada al perfeccionismo
del colaborador, para que éste desempefie de manera eficiente las funciones
que son asignadas, entre las cuales tenemos: otorgar un servicio de calidad a
los clientes, prevenir y solucionar problemas de manera anticipada. A través de
las capacitaciones se consigue que el perfil del trabajador se ajuste al perfil de
conocimientos, destrezas y actitudes que son solicitados en un puesto de

trabajo.

Plan de Capacitacion

El plan de capacitacion busca mejorar los conocimientos, las habilidades y las
actitudes que una persona debe adquirir, con el objetivo de que puedan

desempeniar con mayor eficiencia y eficacia sus funciones en la empresa.

Segun (Dessler G. , 2001) un plan de capacitacion es en esencia un plan
organizado para poner en marcha el proceso de aprendizaje del empleado y

contribuir a la mejora de su desempeiio laboral.
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Para que el plan de capacitacion funcione correctamente es necesario que la
empresa y sus colaboradores se comprometan a aplicar los nuevos
conocimientos en sus labores asignadas y tenga como resultado un mayor

desemperio laboral.

Segun (Nash, 1989) “Los programas de capacitacion producen resultados
favorables en el 80% de los casos. El objetivo de ésta es proporcionar
informacion y un contenido especifico al cargo o promover la imitacion de

modelos”

El programa de capacitacion involucra brindar los conocimiento necesarios, que
luego permitan al colaborador desenvolverse en sus labores y estar preparados
para resolver los problemas que se le presenten durante su trabajo, y permite
al colaborador elevar su rendimiento y por ende incrementar la productividad en

la empresa.

Antes de elegir el programa de capacitacion es necesario primero identificar el
tipo de capacitacién que se requiere en la empresa, hay que recordar también
gue en un programa de capacitacion es necesario especificar claramente sus

objetivos.

Cuando buscamos un programa de capacitacion para la empresa, debemos
determinar cual es el momento mas importante que esta atravesando la
empresa. Si el problema en ese periodo es la manejo de clientes dificiles, no

podemos contratar una capacitacién de tema contable.
Una vez que se identifica mediante un diagndstico la necesidad por la que esta

atravesando la empresa, se procede a la eleccion de los programas utilizados

en la capcitacion y de los capacitadores.
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Sobre el proceso de capacitacion (Dessler G. , 2001) nos indica que la
capacitacion es el proceso de ensefianza—aprendizaje que se inicia con un
diagnoéstico de las necesidades de capacitacion, establece un programa y se
apoya en diferentes métodos que se utilizan para fomentar en los empleados
nuevos y actuales las habilidades que necesitan para ejecutar las labores en
forma adecuada.

Etapas de la capacitacion

La capacitacion ayuda a contribuir con las metas y objetivos organizacionales,
por tal motivo es necesario que se desarrollen programas que estén alineadas

a estas metas de la empresa para un desempefio eficiente en el puesto.

Los patrones deben ofrecer capacitacion en otras areas como el desarrollo
personal y el bienestar ya que las operaciones que se realizan en las empresas
son muy variadas ya que esto comprende al personal de todas las areas de la
empresa, debido a esto se debe brindar la capacitacion necesaria para que el

desemperio del trabajador sea eficiente.

Tener un plan de capacitacion para el personal correctamente estructurado
determina actividades planeadas, sisteméaticas e integradas entre si, con un
propdsito el cual es desarrollar, reforzar o actualizar las competencias que se

desempefian en el cargo, proceso o area de la empresa.

Segun el autor (Chiavenato I. , 2009) La capacitacién es un proceso ciclico y

continuo que pasa por cuatro etapas:

El diagnéstico.- Consiste en realizar una lista de las necesidades o las
carencias de capacitacion que deben ser atendidas o resueltas. Las

necesidades pueden ser pasadas, presentes o futuras.
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El disefio.- Consiste en preparar el proyecto o programa de capacitacion para

atender las necesidades que se diagnosticaron anteriormente.

La implantacion.- Es ejecutar y dirigir el programa de capacitacion.

La evaluacién.- Consiste en revisar los resultados obtenidos con la

capacitacion.

Diagnostico de las necesidades de capacitacion

Las necesidades de capacitacion son carencias en la preparacion profesional
de las personas, es la diferencia entre lo que una persona deberia saber y
hacer y aquello que realmente sabe y hace. (Chiavenato I. , 2009).

Las técnicas mas utilizadas para ejecutar la deteccion de las necesidades de

capacitacion son:

Encuesta.- Consiste en acumular informacién necesaria utilizando un
cuestionario que se disefia anticipadamente, las respuestas de este

cuestionario son por escrito.

Entrevista.- La informacién se obtiene por medio de un dialogo que se realiza
entre el entrevistador y el empleado y los jefes, las entrevistas que se realicen

depende del numero de empleados que tiene la empresa.
Observacion.- Permite observar las conductas de los trabajadores para

compararla con el estandar esperado y asi poder descubrir las deficiencias que

llevan a la conclusion de la necesidad de capacitar.
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Cuadro 2 Factores que provocan las necesidades de capacitacion en la

empresa

- Ingreso de empleados nuevos en la empresa.
- Trabajadores transferidos o ascendidos dentro de la empresa.
- Implantacién o cambios de procesos del trabajo que realizan.

- Actualizacidénes de la tecnologia, equipos, y materia prima que
utiliza la empresa.

- Nuevos productos o servicios que salen al mercado.

Elaborado por: Stefania Le6n

Con el estudio de necesidades de capacitacion en una empresa se obtienen
muchos beneficios, pero mas significativo es, que al analizar las necesidades
de capacitar se realiza una reflexion sobre el trabajo que se esta haciendo en
una organizacion: ¢ Para qué se trabaja?, ¢Como estamos realizando nuestro
trabajo?, ¢ Cuales son los resultados de mi trabajo? Esto crea una oportunidad
de hacer un alto y tomar un tiempo para examinar, recapacitar y, tomar
decisiones para corregir lo que se esta haciendo mal o si algin proceso no se

esta cumpliendo dentro de la empresa.

Disefio del programa de capacitacion

El disefio del proyecto o programa de capacitacién es la segunda etapa del
proceso. Se refiere a la planificacion de las acciones de capacitacion y debe
tener un objetivo especifico; es decir, una vez que se ha hecho el diagnéstico
de las necesidades de capacitacion, o un mapa con las lagunas entre las

competencias disponibles y las que se necesitan, es necesario plantear la
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forma de atender esas necesidades en un programa integral y cohesionado.
(Chiavenato I. , 2009).

Ejecucion del programa de capacitacion

En esta etapa se pone marcha del plan de capacitacion, especificamente se
coordina y prepara el programa para el desarrollo del evento, la ejecucion de
las actividades dependen del programa que se ha establecido con anticipacion
puede ser curso, seminario, conferencias.

Esta etapa contiene:

- El material que se utiliza para ensefiar.

- Los instructores.

Evaluacion del programa de capacitacion

Esta fase permite a la empresa conocer si se han cumplir las metas
establecidas para satisfacer las necesidades de capacitacion, lo ideal es poder
evaluar los programas de capacitacion desde el principio hasta cuando los

empleado regresen a sus labores.
En esta etapa es importante revisar si el cambio de comportamiento producido
es el correcto y si los resultados obtenidos de los mismos son los esperados

por la empresa.

Desempefio Laboral
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El desemperfio laboral trata sobre lo que realiza un trabajador en la empresa y
el trabajo realizado en sus actividades profesionales; si los empleados estan

capacitados, su rendimiento sera mejor.

Depende mucho del conocimiento y de las capacitaciones que reciban los

trabajadores para que su desempefio laboral sea 6ptimo.

Desempefio laboral segun (Chiavenato, ., 2000), “Es el comportamiento del
trabajador en la busqueda de los objetivos fijados, este constituye la estrategia

individual para lograr los objetivos”

El desempefio laboral segun (Faria, 1995) “Es resultado del comportamiento de
los trabajadores frente al contenido de su cargo, sus atribuciones, tareas y
actividades; depende de un proceso de mediacién o regulacion entre él y la

empresa’

(Palaci, 2005) plantea que el desempefio laboral “Es el valor que se espera
aportar a la organizacion de los diferentes episodios conductuales que un

individuo lleva a cabo en un periodo de tiempo”.

El desempefio de un puesto de trabajo cambia de persona a persona, debido a
gue este influye en las habilidades, motivacion, trabajo en grupo, capacitacion
del trabajador, supervisién y factores situacionales de cada persona; asi como,
la percepcion que se tenga del papel que se desempefa; dado que la habilidad
refleja las capacidades y técnicas de trabajo, las capacidades interpersonales y

conocimiento del puesto de trabajo. (Queipo & Useche, 2002)

El sevicio que brinda la empresa objeto de la presente investigacién son

servicios financieros, por lo que también aborademos los siguientes temas:
Técnicas de ventas

Las técnicas de ventas son las materiales o instrumentos las cuales se aplican
en el momento de venta, esto se realiza con el propédsito de inducir al cliente

0 posible cliente hacia la oferta del vendedor.
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Negociacion:

Dentro de las actividades que realizan los asesores del contact center esta la

negociacion ya que tienen que lograr acuerdos con los clientes.

Segun el autor (Besteiro, 2001) es un proceso a través del cual dos o mas
personas -por si mismas o como representantes de otros- tratan de lograr

acuerdos.

La negociacion es el proceso de interactuar con el objetivo de obtener el

acuerdo o el resultado que uno desea. (Budjar, 2011)

El conocimiento del comportamiento humano es esencial para lograr

habilidades negociadoras efectivas. (Budjar, 2011)
Servicios financieros

Los servicios financieros son los servicios prestados por empresas financieras
como: bancos, cooperativas de ahorro y crédito, mutualistas, casas de valores,
etc., estas prestan una serie de servicios a sus clientes y a su vez estan

regulados por un organismo que los controla para seguridad de los clientes.

Marco Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador

La presente investigacion esta formalmente respaldada con la Constitucion de

la Republica del Ecuador a continuacion se detallan los articulos:

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico,
fuente de realizacién personal y base de la economia. El Estado garantizara a

las personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
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remuneraciones y retribuciones justas y el desempeiio de un trabajo saludable

y libremente escogido o aceptado.
Art. 276.- El régimen de desarrollo tendré los siguientes objetivos:

1. Mejorar la calidad y esperanza de vida, y aumentar las capacidades y
potencialidades de la poblacion en el marco de los principios y derechos que

establece la Constitucion.

2. Construir un sistema econdmico, justo, democratico, productivo, solidario y
sostenible basado en la distribucion igualitaria de los beneficios del desarrollo,

de los medios de produccion y en la generacion de trabajo digno y estable.

3. Fomentar la participacion y el control social, con reconocimiento de las
diversas identidades y promocién de su representacion equitativa, en todas las

fases de la gestion del poder publico.

4. Recuperar y conservar la naturaleza y mantener un ambiente sano y
sustentable que garantice a las personas y colectividades el acceso equitativo,
permanente y de calidad al agua, aire y suelo, y a los beneficios de los

recursos del subsuelo y del patrimonio natural.

5. Garantizar la soberania nacional, promover la integracién latinoamericana e
impulsar una insercién estratégica en el contexto internacional, que contribuya

a la paz y a un sistema democratico y equitativo mundial.

6. Promover un ordenamiento territorial equilibrado y equitativo que integre y
articule las actividades socioculturales, administrativas, econdémicas y de

gestion, y que coadyuve a la unidad del Estado.

7. Proteger y promover la diversidad cultural y respetar sus espacios de
reproduccion e intercambio; recuperar, preservar y acrecentar la memoria

social y el patrimonio cultural.

Art. 329.- Las jovenes y los jovenes tendran el derecho de ser sujetos activos

en la produccion, asi como en las labores de autosustento, cuidado familiar e
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iniciativas comunitarias. Se impulsaran condiciones y oportunidades con este

fin.

Para el cumplimiento del derecho al trabajo de las comunidades, pueblos y
nacionalidades, el Estado adoptara medidas especificas a fin de eliminar
discriminaciones que los afecten, reconocera y apoyara sus formas de
organizacion del trabajo, y garantizara el acceso al empleo en igualdad de

condiciones.

Se reconocera y protegera el trabajo autbnomo y por cuenta propia realizado
en espacios publicos, permitidos por la ley y otras regulaciones. Se prohibe
toda forma de confiscacion de sus productos, materiales o herramientas de
trabajo.

Los procesos de seleccidn, contratacion y promocion laboral se basaran en
requisitos de habilidades, destrezas, formacion, méritos y capacidades. Se
prohibe el uso de criterios e instrumentos discriminatorios que afecten la
privacidad, la dignidad e integridad de las personas. El Estado impulsara la
formacion y capacitacion para mejorar el acceso y calidad del empleo y las
iniciativas de trabajo autonomo. El Estado velara por el respeto a los derechos
laborales de las trabajadoras y trabajadores ecuatorianos en el exterior, y
promovera convenios y acuerdos con otros paises para la regularizacion de

tales trabajadores.

Art. 333.- Se reconoce como labor productiva el trabajo no remunerado de
autosustento y cuidado humano que se realza en los hogares El Estado
promovera un régimen laboral que funcione en armonia con las necesidades
del cuidado humano, que facilite servicios, infraestructura y horarios de trabajo
adecuados; de manera especial, proveera servicios de cuidado infantil, de
atencion a las personas con discapacidad y otros necesarios para que las
personas trabajadoras puedan desempefar sus actividades laborales; e
impulsara la corresponsabilidad y reciprocidad de hombres y mujeres en el
trabajo doméstico y en las obligaciones familiares. La proteccion de la
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seguridad social se extenderd de manera progresiva a las personas que tengan
a su cargo el trabajo familiar no remunerado en el hogar, conforme a las

condiciones generales del sistemay la ley.

Plan Nacional del buen vivir

Dentro del Plan Nacional del buen vivir tenemos un objetivo que respalda a la

investigacion el objetivo el cual menciona lo siguiente:
Objetivo 9. Garantizar el trabajo digno en todas sus formas

- Fomentar actividades econOmicas que generen trabajo digno y pleno
empleo Impulsar el cumplimiento de derechos laborales y de
condiciones laborales dignas.

- Profundizar la formalidad en las relaciones laborales y el empleo.

- Impulsar la sostenibilidad de actividades de autoconsumo, autosustento

y cuidado humano.

- Impulsar la formacién ocupacional y capacitacion.

Codigo de Trabajo en el Ecuador
También se mencionan articulos del Codigo de Trabajo en el Ecuador:
Art. 42.- Obligaciones del empleador.- Son obligaciones del empleador:

8. Proporcionar oportunamente a los trabajadores los utiles, instrumentos y
materiales necesarios para la ejecucion del trabajo, en condiciones adecuadas

para que éste sea realizado;

25



13. Tratar a los trabajadores con la debida consideracién, no infiriéndoles
maltratos de palabra o de obra;

15. Atender las reclamaciones de los trabajadores;

27. Conceder permiso o declarar en comision de servicio hasta por un afio y
con derecho a remuneracion hasta por seis meses al trabajador que, teniendo
15 mas de cinco afios de actividad laboral y no menos de dos afios de trabajo
en la misma empresa, obtuviere una beca para estudios en el extranjero, en
materia relacionada con la actividad laboral que ejercita, o para especializarse
en establecimientos oficiales del pais, siempre que la empresa cuente con
quince 0 mas trabajadores y el nimero de becarios no exceda del dos por
ciento del total de ellos. El becario al regresar al pais, debera prestar sus

servicios por lo menos durante dos afios en la misma empresa;
Art. 45.- Obligaciones del trabajador.- Son obligaciones del trabajador:

a) Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad, cuidado y

esmero apropiados, en la forma, tiempo y lugar convenidos;
d) Observar buena conducta durante el trabajo;
Art. 441.- Proteccion del Estado.

Las asociaciones de trabajadores de toda clase estan bajo la proteccién del

Estado, siempre que persigan cualquiera de los siguientes fines:
1. La capacitacién profesional;

2. La cultura y educacién de caracter general o aplicada a la correspondien
rama de trabajo.

3. El apoyo mutuo mediante la formacion de cooperativas o cajas de ahorro; y,

4. Los deméas que entrafien el mejoramiento econdémico o social de los

trabajadores y la defensa de los intereses de su clase
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Variables de la investigacion

Variable Independiente

Capacitaciéon. - Segun (Siliceo A. , 2006) “La capacitacién consiste en una
actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa u
organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y

actitudes del colaborador”
Variable Dependiente

Desempefio Laboral. - Segun (Chiavenato, I., 2000), “Es el comportamiento
del trabajador en la busqueda de los objetivos fijados, este constituye la
estrategia individual para lograr los objetivos”.

Definiciones y conceptos

Administracion. - La administracion es la planeacion, organizacion, direccion y
control de los recursos humanos y de otra clase, para alcanzar con efi ciencia 'y

efi cacia las metas de la organizacion. (Jones & George, 2010).

Recurso Humano. - Son las personas que trabajan en una organizacion, con

ellos se desarrolla y se ejecuta las acciones en una empresa .

Capacitacién.- La capacitacion esta definida como el conjunto de actividades
didacticas, la cual estdn encaminadas a aumentar los conocimientos,

habilidades y aptitudes de los colaboradores.

Capacitacién al trabajador.- Es la accién de otorgar conocimientos técnicos,

tedricos y practicos que van a favorecer al desarrollo de los trabajadores.

Plan de capacitacion.- Proyecto de trabajo que se estudia, implementa 'y se

utiliza para lograr objetivos organizacionales.
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Desempefio laboral.- EI desempefio laboral es donde el trabajador muestra
sus capacidades, conocimientos, habilidades, y estos a su vez contribuyen a

alcanzar los resultados esperados por la empresa.

Compromiso. - Es la capacidad que tiene el individuo en reconocer lo

importante que es desempefiar su trabajo con esfuerzo y dedicacion.

Evaluacion.- Es la comparacion entre los objetivos impuestos a una actividad

intencional y los resultados que se consigue.

Organizacion: Las organizaciones son grupos de personas que colaboran y
coordinan sus actividades para alcanzar una amplia variedad de metas, es

decir, los resultados establecidos con antelacion. (Jones & George, 2010)

Eficiencia.- Es una medida de qué tan bien o qué tan productivamente se

aprovechan los recursos para alcanzar una meta. (Jones & George, 2010)

Cliente. — Es la persona que obtiene de forma voluntaria productos o servicios

gue necesita.

Contact center. - Esta es un area céntrica que sirve de enlace entre la
empresa y el cliente, en esta se tramitan y coordinan todas las comunicaciones

empresa-clientes.

CAPITULO Il

METODOLOGIA

La metodologia se muestra en los enfoques cuantitativo y cualitativo, sobre la
problematica de la presente investigacién la cuél es ¢Como incide la falta de
capacitacion en el desempefio laboral de los asesores del contact center de la

empresa LITUX S.A., ubicada en la ciudad de Guayaquil, periodo 20177 se
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presentan ejemplos de otras empresas que se enfocaron en la capacitacion a

sus empleados.

Mediante la aplicacion de los métodos de investigacion, se va a lograr
determinar la solucibn més factible para rectificar el problema de la falta de

capacitacion de los asesores del contact center de la empresa LITUX S.A.
La empresa se denomina LITUX S.A. provincia Guayas, canton Guayaquil.

Se creo en el afio 1980 y su primordial orientacion ha sido brindar servicios
financieros con calidad a sus clientes , disefiados para satisfacer las

necesidades.

Objeto Social

El ejercicio de nuestra actividad implica la satisfaccion de las necesidades de
las personas. Por este motivo consideramos primordial el respeto de los
derechos humanos, el compromiso con la proteccién de los recursos de la
naturaleza y el cumplimiento de todas las normas que regulan el desarrollo de

la comunidad.

Misién

Somos una organizacién privada, ecuatoriana, consagrada a la prestacién de
servicios financieros de calidad y eficiencia que responden a las necesidades

de nuestros clientes.

Vision

Mantenernos como una de las mejores Instituciones financieras conservando la
excelencia en los servicio que prestamos, con rapidez de respuesta y a su vez
innovando con nuevos productos a la medida de las necesidades de nuestros

clientes.
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Valores

e Responsabilidad

e Comunicacién

e Aperura al cambio
e Profesionalismo

¢ Integridad

e Proactividad

Estructura Organizativa

¢
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Principales servicios de LITUX S.A.

Entre los principales servicios que ofrece la empresa LITUX S.A. tenemos los

siguientes:
Aperturas de cuentas

e Cuentas de ahorros

e Cuentas corriente

Estos productos estan  diseflados para los clientes, que buscan un
intermediario financiero para realizar depdsitos de dinero en efectivo o con

cheques y que requieren de seguridad al realizar sus pagos o sus depdésitos.

e Cuentas Kids
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e Cuenta Joven

Estas cuentas estan dirigidas a nifios y jovenes menores de edad que desean

aperturar una cuenta desde muy pequefios con el propésito de ahorrar.

Depdsitos a plazo
e Depositos a plazo

Este producto esta disefiado para clientes que deseen mantener su dinero
completamente congelado, con un plazo para el retiro el mismo que genera

intereses.
Crédito de consumo
e Credimax

El crédito que se otorga es a clientes siempre y cuando cumplan el mercado
objetivo de la empresa, el monto que se concede es definido con el andlisis de
datos de los ingresos del cliente, parametro que se utiliza para limitar el monto

maximo de endeudamiento y condicionesdel préstamo .
Proceso objeto de estudio o puesto de trabajo

Los asesores del contact center diariamente reciben llamadas de los clientes y
responden consultas, quejas, reclamos y sugerencias. Ellos desempefian un
papel fundamental en la empresa; ya que, cuando un cliente tiene alguna duda
llama al contact center con la expectativa de que la persona que atendiende lo
va a ayudar; entonces, cuando los asesores atienden las llamadas, ellos deben
tener el conocimiento suficiente de los servicios que LITUX S.A., ofrece; sin
embargo, el asesor desconoce muchos de los procesos y servicios, debido a
no estar correctamente capacitados, las llamadas se extienden mas del tiempo
adecuado, porque tienen que consultar al supervisor, a otras areas, Yy eso
causa problemas en el desempefio del area del contact center y a su vez en el

servicio del asesor.
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Principales clientes de LITUX S.A.
La empresa tiene 28531 clientes activos y 9551 clientes inactivos.

Entre los principales clientes tenemos los siguientes:

INSDUSTRIAL PESQUERA SANTA PRISCILA
SA

FORTIDER S.A.

AUTEC S.A.

LABORATORIO VIDA LABOVIDA S.A.
DEYTON MACIAS ZAMBRANO
MULTIHONOR S.A.

OFISINA S.A

PACIFISH S.A.
PLASTICLOSETH S.A.

MIRIAN BAJANA BONILLA

LA CASA DEL CABLE

BILLY PENAFIEL ZAMBRANO
PATRICIO DIAZ SALAZAR

Concepto de Metodologia

Es una serie de métodos y técnicas cientificas que se aplican de manera
sisteméticamente en un estudio de investigacion, la metodologia que se utiliza
actla como soporte y utilizamos los procedimientos sistematicos cuando se

realiza la investigacion.

Segun el autor (Behar, 2008) la metodologia “contiene la descripcién y
argumentacion de las principales decisiones metodolégicas adoptadas segun el
tema de investigacion y las posibilidades del investigador. La claridad en el
enfoque y estructura metodolégica es condiciébn obligada para asegurar la

validez de la investigacion”.

Segun el autor (Palella & Martins, 2012) La metodologia de la investigacion

implica la aplicacién de una serie de reglas y estrategias que especifican como
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se puede profundizar un problema y se concreta en un proceso sistematico que

comprende acciones, actividades y tareas.

Segun los enfoques de la investigacion en la presente investigacion tenemos el

enfoque cuantitativo y cualitativo.
Enfoque de Investigacion Cuantitativa

Segun el autor (Hernandez, Férnandez, & Baptista, 2006) sobre la
investigacién cuantitativa indica que “Usa la recoleccion de datos para probar
hipotesis, con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, para

establecer patrones de comportamiento y probar teorias.

El autor (Palella & Martins, 2012) nos indica que la investigacion cuantitativa
requiere el uso de instrumentos de medicidon y comparacién, que proporcionan
datos cuyo estudio necesita la aplicacion de modelos matematicos y

estadisticos.

Cuadro 3 Caracteristicas de la investigacion cuantitativa

- En esta investigacion se recolectan y se organizan datos

cuantitativos sobre las variables.

- Los datos que se estan analizando siempre deben ser cuantificables.

- Se estudia la agrupacion o la relacién entre variables cuantificadas.

- Esta orientada a resultados.



Elaborado por: Stefania Ledn

Enfoque de Investigacion Cualitativa

En la investigacion cualitativa se procede a recolectar datos e informacién la
cual esta basada en el método de la observacion de los comportamientos

naturales, posteriormente se realiza la interpretacion de los mismos.

Segun el autor (Hernandez, Férnandez, & Baptista, 2006) esta investigacion
proporciona profundidad a los datos, dispersion, riqueza interpretativa,
contextualizacion del ambiente o entorno, detalles y experiencias Unicas.
También aporta un punto de vista "fresco, natural y holistico” de los fenbmenos,

asi como flexibilidad.

Método

La palabra método deriva del griego meta: su significado es hacia, a lo largo,
y odos que significa camino, por lo que podemos concluir que método es el

camino mas adecuado para alcanzar un fin esperado.

Segun el autor (Bisquerra, 1989) mendiciona que el método “es un
procedimiento o conjunto de procedimientos que sirven de instrumento para

alcanzar los fines de la investigacion”.

“Método es el conjunto de procedimientos que se sigue en las ciencias para
hallar la verdad”. (Palella & Matrtins, 2012)

Mediante la aplicacion de los métodos, se conseguira establecer la solucion
mas viable para remediar el problema de la falta de capacitacion de los

asesores del contact center de la empresa LITUX S.A.
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En la presente investigacion se va a utilizar los métodos método deductivo e

inductivo.

Método deductivo

Segun el autor (Palella & Martins, 2012) sobre método deductivo nos dice que
‘van de lo general a lo particular y se caracterizan porque contienen un

analisis”.

En la presente investigacion para su estudio se utiliza el método deductivo
porque se toma conocimientos generales, que se refieren a la falta de
capacitacion y su relacion con el desempefio laboral que tienen los asesores
del contact center de la empresa LITUX S.A. y se lo puntualiza después de
indentificar las causas del problema, determinando que la falta de capacitacion
es la causa del problema por lo que se deduce y se propone un plan de
capacitaciéon para mejorar el desempéno laboral de los asesores del contact

center.

Método inductivo

El autor (Behar, 2008) nos dice que “ El método inductivo crea leyes a partir de
la observacion de los hechos, mediante la generalizacion del comportamiento
observado; en realidad, lo que realiza es una especie de generalizacion, sin
gue por medio de la l6gica pueda conseguir una demostracién de las citadas

leyes o conjunto de conclusiones”.

Segun el autor (Palella & Martins, 2012) Consisten en la recopilacion de varios
datos y la observacion de suficientes hechos referidos a un problema en
particular, analizarlos para descubrir sus analogias y diferencias, compararlos y
tomar nota de sus caracteristicas comunes para formar una regla que explica el

comportamiento de esa clase de datos.
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Utilizando la encuesta, se va a determinar el criterio de cada uno de los
asesores, para medir el nivel de capacitacion y si consideran que tiene relacion
con el desempefio laboral y continuamente realizar el plan de capacitacion para
el personal del contact center con el propdsito de mejorar el desempefio laboral

de los mismos.

Tipos de investigacién

Investigacion Correlacional

Esta investigacion define la correlacidn como la relacion entre dos variables,
determina si dos variables como son la capacitacién y el desempefio laboral
estan correlacionadas. Esto significa analizar si un aumento o disminucién de
cualquiera de las variables, trae consigo un aumento o disminucién en la otra

variable.

Segun el autor (Palella & Martins, 2012) su propdsito principal es determinar el
comportamiento de una variable conociendo el comportamiento de otra. Esta
correlacibn puede ser positiva 0 negativa. Es positiva cuando un grupo
presenta valores altos para las variables y negativa cuando un grupo con

valores altos en una variable tienden a mostrar valores bajos en la otra.

Su proposito de la investigacion correlacional es establecer el nivel de
dependencia o asociacion que existen entre dos o0 mas variables. La
investigacién correlacional radica en examinar las variables que interactlien

entre si.

Debido a que ambas variables estan profundamente relacionadas entre si, a
mayor grado de capacitacion, mayor sera el desempefio de los asesores del

contact center de la empresa LITUX S.A. y, viceversa.
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Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva consiste en la clasificacion de la informacion de
forma clara por medio de indicadores que faciliten la interpretacion del

fendmeno o de lo que estamos investigando.

El autor (Sabino, 1992) indica que “Las investigaciones descriptivas utilizan
criterios sistematicos que permiten poner de manifiesto la estructura o el
comportamiento de los fendmenos en estudio, proporcionando de ese modo

informacion sistematica y comparable con la de otras fuentes”.

Segu el autor (Behar, 2008) nos idnica sobre la investigacién descriptiva que
mediante este tipo de investigacion, que utiliza el método de andlisis, se logra
caracterizar un objeto de estudio o una situacion concreta, sefialar sus

caracteristicas y propiedades.

Investigacion Explicativa

Segun el autor (Sabino, 1992) define la investigacion explicativa con el
siguiente concepto “Son aquellos trabajos donde nuestra preocupacion se
centra en determinar los origenes o las causas de un determinado conjunto de
fenbmenos. Su objetivo, por lo tanto, es conocer por qué suceden ciertos
hechos, analizando las relaciones causales existentes o, al menos, las

condiciones en que ellos se producen”.

Segun el autor (Behar, 2008) Mediante este tipo de investigacion, que requiere
la combinacion de los métodos analitico y sintético, en conjugacién con el
deductivo y el inductivo, se trata de responder o dar cuenta de los por qué del

objeto que se investiga. Ademas de describir el fendmeno tratan de buscar la
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explicacion del comportamiento de las variables. Su metodologia es

basicamente cuantitativa, y su fin tltimo es el descubrimiento de las causas.

Poblacién y Muestra
Poblacién

Segun el autor (Hernandez, Férnandez, & Baptista, 2006) “Una poblacion es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones”.
Delimitacion de la poblacion

Una vez que se ha definido cual sera la unidad de analisis, se procede a
delimitar la poblacion que va a ser estudiada y sobre la cual se pretende

generalizar los resultados. (Hernandez, Férnandez, & Baptista, 2006)

La poblacién objeto de estudio de la presente investigacion esté formada por
los asesores que trabajan en el contact center de la empresa LITUX S.A,, la
Supervisora del contact center y el Gerente del contact center en la ciudad de

Guayaquil.

Cuadro 4 Poblacién

Item Informantes Poblacion
1 Subgerente 1
2 Supervisora de contact center 1
3 Asesores 20
Total 22

39



Fuente: Datos de la investigacion
Elaborado por: Stefania Le6n

Muestra

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Se puede decir que es
un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
necesidades al que llamamos poblacion. De la poblacion es conveniente

extraer muestras representativas del universo. (Behar, 2008).

En la presente investigacion se tomé al total de la poblacion como muestra ya

gue tiene una poblacion pequefia .
Muestra no probabilistica

Segun el autor (Hernandez, Férnandez, & Baptista, 2006) La eleccion de los
elementos no depende de la probabilidad, si no de las causa relacionadas con

las caracteristicas del investigador o del que hace la muestra.

Cuadro 5 Muestra

Item Estracto Muestra
1 Subgerente 1
2 Supervisora de contact center 1
3 Asesores 20
Total 22

Fuente: Datos de la investigacion
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Elaborado por: Stefania Leon

Técnicas e instrumentos de la investigacion
Técnicas de investigacion

“Estas técnicas conducen a la verificacion del problema planteado. Cada tipo
de investigacion determinara las técnicas a utilizar y cada técnica establece sus

herramientas, instrumentos o medios que seran empleados”. (Behar, 2008)
Observacion

“La observacién es una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la
vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fenébmeno o situacion que se
produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcion de unos objetivos de

investigacion preestablecidos” (Arias F. , 2012)

Segun el autor (Palella & Martins, 2012) la observaciéon “Consiste en el uso
sistematico de nuestros sentidos orientados a la captacion de la realidad que
se estudia. Es por ello una técnica tradicional, cuyos primeros aportes seria
imposible rastrear. A través de los sentidos, el hombre capta la realidad que lo

rodea y luego la organiza intelectualmente”

La observacion desempefia un papel importante en la investigaciéon debido a
que la misma se esta realizando en el lugar de los hechos la cual es el area del
contact center de la empresa LITUX S.A en la cuidad de Guayaquil en la que
mediante la observacién se pueden evidenciar las falencias que tiene la
empresa en el tema de las capacitaciones y esto trae como consecuencia que

el desempefio laboral de sus asesores sea menor.
La encuesta

En la presente investigacion se va a utilizar la encuesta, en la que se va a
recopilar la informacion necesaria para evaluar el nivel de capacitaciéon que

estan recibiendo los asesores del contact center y el nivel de desempefio
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laboral en la empresa, y esta a su vez va a permitir la recoleccion de datos, los
mismos que serdn analizados e interpretados, para obtener los resultados, que
juntos con la propuesta aportaran soluciones al problema de falta de

capacitacion investigado.

“Técnica que pretende obtener informacion que suministra un grupo o muestra
de sujetos acerca de si mismos, 0 en relacidbn con un tema en particular”
(Arias, 2012).

Segun el autor (Behar, 2008) nos indica:

“La informacién es recogida usando procedimientos estandarizados de manera
que a cada individuo se le hacen las mismas preguntas en mas 0 menos la
misma manera. La intencion de la encuesta no es describir los individuos
particulares quienes, por azar, son parte de la muestra, sino obtener un perfil

compuesto de la poblacion.”

Se aplicard una encuesta a los asesores del contact center de la empresa
LITUX S.A., para determinar el nivel de capacitacion que reciben al servicio que

prestan en la empresa.

El cuestionario

“‘Es la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un
instrumento o formato en papel contentivo de una serie de preguntas. Se le
denomina cuestionario autoadministrado porque debe ser llenado por el
encuestado, sin intervencién del encuestador” (Arias, 2012)

Segun el autor (Palella & Martins, 2012) nos indica que el cuestionario, tanto en
su forma como en su contenido, debe ser sencillo de contestar. Las preguntas
han de estar formuladas de manera clara y concisa; pueden ser cerradas,

abiertas o semiabiertas, procurando que la respuesta no sea ambigua.
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Mediante el cuestionario se ha elaborado la encuesta para los asesores del
contact center y se realiza en preguntas cerradas.

Segun el autor (Behar, 2008) sobre preguntas cerradas nos indica:

“Las preguntas cerradas contienen categorias o alternativas de respuestas que
han sido delimitadas. Es decir, se presentan a los sujetos las posibilidades de
respuestas y ellos deben circunscribirse a ellas. Pueden ser dicotdmicas (dos

alternativas de respuestas) o incluir varias alternativas de respuestas”

Se realiz6 el cuestionario para poder recolectar informacion, el cuestionario se
elaboro conforme a la informacién que obtuvimos por medio de la observacion
en el lugar de los hechos de las cuales se realizan cinco preguntas cerradas
con las cuales vamos a obtener informacion importante para poder analizarla e

interpretarla.

Procesamiento y analisis de informacion obtenida

Con la informacion que se recopila mediante el uso de la encuesta, se debe
realizar el procesamiento y tabulacién de los mismos, con el objeto de que se
puedan conseguir los resultados que demuestren la hipétesis de la

investigacion.
Para cumplir con este resultado, se realizan los siguientes pasos:

1) Se recopila y se clasifica la informacion que se obtuvo de la encuesta y

entrevista realizada.
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2) Se realiza la tabulacion de la informacion obtenida en el programa Excel.
3) Se obtiene los valores en porcentaje

4) Se realizan los graficos de los resultados en gréficas de pastel.

5) Se Interpreta los resultados obtenidos.

6) Se emiten conclusiones y recomendaciones.

En el proximo capitulo se ejecutara la tabulacién y analisis e interpretacion de
los resultados de las encuestas realizadas a los asesores, al Supervisor y

Gerente del contact center.

CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
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La propuesta de esta investigacion genera la implementacion de un plan de
mejoras de capacitacion, para que los asesores del contact center de la

empresa LITUX S.A. puedan realizar sus labores con un buen desemperio.

Para esto nos enfocamos en la encuesta que se realiza a los asesores del
contact center, al Gerente y supervirsdor, la cual se basa en un formulario de
preguntas cerradas, el objetivo es medir el grado de capacitacion que reciben
en su trabajo y si ellos consideran que la capacitacion que poseen actualmente

es suficiente para desempefar su trabajo de manera eficiente.

Encuesta asesores de contact center
Pregunta 1: ¢Cuanto tiempo tiene laborando en el contact center de la
empresa LITUX S.A.?

Cuadro 6 Tiempo laborando en LITUX S.A.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Menos de 1 afio 7 35%
1 a3 afos 9 45%
Mas de 3 afos 4 20%
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Total

100%

Fuente: Tiempo de labores en la empresa
Elaborado por: Stefania Ledn

Gréfico 1 Tiempo laborando en LITUX S.A.

MAS DE TRES

ANOS; 20%

=

Fuente: Tiempo de labores en la empresa
Elaborado por: Stefania Ledn

Andlisis: Los resultados de esta pregunta, nos permite observar que el 35% de
los asesores del contact center son empleados nuevos que tienen menos de un

afo, el 45% tienen entre 1 a 3 afios y el 20% tienen mas de 3 afios en la

empresa.

Interpretacion: La mayoria de asesores del contact center de la empresa
LITUX SA., son colaboradores fijos, por lo que conocen el funcionamiento de la
empresa y saben tanto de las falencias como de los beneficios, sin embargo les

hace falta un buen programa de capacitacion.

Pregunta 2: ¢, Usted cree que es importante que el personal de contact center

se capacite constantemente?

Cuadro 7 Importancia de la capacitacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy importante 11 55%
Importante 7 35%
Poco importante 2 10%
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Total | 100%
Fuente: Importancia de la capacitacion

Elaborado por: Stefania Ledn

Gréfico 2 Importancia de la capacitacion

Poco
importante;

=

Fuente: Importancia de la capacitacion
Elaborado por: Stefania Le6n

Andlisis: De acuerdo a los resultados se observa que el 55% de los asesores
del contact center considera que la capacitacion es muy importante, el 35%
opina que es importante y el 10% indica que es la capacitacibn es poco

importante.

Interpretacion: En los resultados obtenidos podemos darnos cuenta que la
mayoria de asesores esta consiente que necesitan una capacitacion constante

ya que esto es muy importante para el desempefio de sus labores diarias.

Pregunta 3: ¢Con qué frecuencia recibe capacitaciones acerca de los servicios

gue proporciona la empresa LITUX S.A. a sus clientes ?

Cuadro 8 Frecuencia de las capacitaciones

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
A veces 5 25%
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Nunca 15 75%

Total 20 100%

Fuente: Frecuencia de las capacitaciones
Elaborado por: Stefania Ledn

Gréfico 3 Frecuencia de las capacitaciones

Fuente: Frecuencia de las capacitaciones
Elaborado por: Stefania Le6n

Andlisis: De acuerdo a los resultados se observa que el 0% de los asesores
del contact center considera que reciben constantemente las capacitaciones, el
25% opina que a veces reciben capacitacion y el 75% indica que nunca reciben

capacitaciones.

Interpretacion: En los resultados obtenidos podemos darnos cuenta que los
asesores no reciben frecuentemente las capacitaciones que son importante

para cumplir sus funciones.

Pregunta 4 ¢Existe en la empresa un plan de capacitacion para fortalecer sus

conocimientos?

Cuadro 9 Plan de capacitacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 0 0%
NO 20 100%
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Total

20

100%

Fuente: Existencia de un plan de capacitacion

Elaborado por: Stefania Ledn

Gréfico 4 Plan de capacitacion

Fuente: Existencia de un plan de capacitacion

Elaborado por: Stefania Le6n

Andlisis: De acuerdo a los resultados se observa que el 100% afirma que no

poseen un plan de capacitacion.

Interpretacion: En los resultados obtenidos de esta pregunta podemos darnos
cuenta que en el contact center no existe un plan de capacitacion y es por ello
que se ocaciona el problema de la falta de capacitacion de los asesores del

contact center de la empresa LITUX S.A.

Pregunta 5 ¢Qué temas de capacitaciébn considera necesarios para el buen

desenvolvimiento de su trabajo?

Cuadro 10 Temas de capacitacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Servicio al cliente 5 25%
Ventas 2 10%
Negociacion 3 15%
Manejo de clientes dificiles 6 30%
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Resolucion de reclamos 4 20%
Total 20 100%
Fuente: Temas de capacitacion

Elaborado por: Stefania Leon

Gréafico 5 Temas de capacitacion

Marnejo de Resolucién de
clientes RS
20

dificiles

Fuente: Temas de capacitacion

Elaborado por: Stefania Le6n

Andlisis: De acuerdo a los resultados se observa que el 10% de los asesores
del contact center consideran que necesitan capacitaciones de tema sobre
ventas un 15% sobre negociacion, 20% resolucion de reclamos, 25% servicio al

cliente, 30% manejo de clientes dificiles.

Interpretacion: En los resultados obtenidos podemos concluir que las
capacitaciones gue necesitan los asesores en su mayoria son por temas de
servicio al cliente y manejon de clientes dificiles que es lo que tiene que ver con
su trabajo diario.

Encuesta Gerente y Supervisor de contact center

1.- ¢Qué importancia tiene para usted la capacitacion que se le da a los

asesores del contact center?

Cuadro 11 Importancia de capacitar a los asesores
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Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy importante 1 50%
Importante 1 50%
Poco importante 0 0%
Total 2 100%

Fuente: Importancia de capacitar a los asesores
Elaborado por: Stefania Ledn

Gréfico 6 Importancia de capacitar a los asesores

Fuente: Importancia de capacitar a los asesores
Elaborado por: Stefania Ledn

Andlisis: De acuerdo a los resultados se observa que un 50% considera que
es importante la capacitacion que se le da a los asesores y por otro lado muy

importante un 50%.

Interpretacion: En los resultados obtenidos de esta pregunta podemos resaltar
que los tanto el gerente como el supervisor de la empresa estan de acuerdo
gue la capacitacion es muy importante e importante, en la empresa LITUX S.A.

2.- ¢ Se realizan capacitaciones constantes a los asesores del contact center?

Cuadro 12 Frecuencia de las capacitaciones que reciben los asesores

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
A veces 1 50%
Nunca 1 50%
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Total | 2 | 100% |
Fuente: Frecuencia de las capacitaciones que reciben los asesores
Elaborado por: Stefania Ledn

Gréfico 7 Frecuencia de las capacitaciones que reciben los asesores

Fuente: Frecuencia de las capacitaciones que reciben los asesores
Elaborado por: Stefania Ledn

Andlisis: De acuerdo a los resultados se observa que un 50% considera que a
veces reciben capacitacion los asesores y otro 50% indica que nunca reciben

capacitaciones.

Interpretacion: En esta pregunta podemos observar que los cargos de
mandos conocen claramente que los asesores del contact center no estan
recibiendo de manera frecuente las capacitaciones y es por ello que se origina

nuestro problema de la falta de capacitacion.

3.- ¢Considera usted que el desempefio laboral de los asesores del contact

center ha disminuido a causa de la falta de capacitacion?

Cuadro 13 Disminucién del desempefio laboral de los asesores

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 2 100%
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NO 0 0%

Total 2 100%

Fuente: Disminucion del desempeiio laboral de los asesores
Elaborado por: Stefania Ledn

Gréfico 8 Disminucién del desempefio laboral de los asesores

Fuente: Disminucion del desemperio laboral de los asesores
Elaborado por: Stefania Ledn

Analisis: De acuerdo a los resultados se observa que la gerente y el supervisor
del contact center consideran en un mismo criterio de un 100% que la

disminucién del desempefio laboral se debe a la falta de capacitacion.

Interpretacion: En esta pregunta podemos darnos cuenta que tanto el Gerente
y el Supervisor estdn seguros que la capacitacion influye en el
desenvolvimiento del trabajador, lo que lleva a reflexionar que los asesores de

contact center deben estar capacitados para sus labores diarias.

4.- ¢ Esta de acuerdo usted implementar un plan de capacitacion para los

asesores del contact center?

Cuadro 14 Implementar un plan de capacitacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
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Totalmente de acuerdo 1 50%
Indeciso 1 50%
En desacuerdo 0 0%

Total 2 100%

Fuente: Implementar un plan de capacitacion
Elaborado por: Stefania Leon

Gréfico 9 Implementar un plan de capacitacion

Fuente: Implementar un plan de capacitacion

Elaborado por: Stefania Ledn

Andlisis: Los resultados de esta pregunta podemos resaltar que un 50% esta
indeciso de implementar un plan de capacitacion y un 50% esta totalmente de

acuerdo implementar el plan de capacitacion.

Interpretacion: El personal de alto mando de la empresa LITUX S.A. esta de
acuerdo implementar el plan de capacitacion, sin embargo hay una parte que
esta indeciso pero es necesario que reciban capacitaciones para que puedan
desempeniar sus funciones con capacitaciones de acuerdo al plan que se va a
implementar.

5.- ¢Cuenta la empresa LITUX S.A. con los recursos necesarios para
implementar un plan de capacitacion para los asesores del contact center?

Cuadro 15 Recursos para implementar un plan de capacitacién

Alternativas Frecuencia Porcentaje
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Sl 2 100%

NO 0 0%

Total 2 100%

Fuente: Recursos para implementar un plan de capacitacion
Elaborado por: Stefania Ledn

Gréfico 4.10 Recursos para implementar un plan de capacitacion

Fuente: Recursos para implementar un plan de capacitacion
Elaborado por: Stefania Ledn

Andlisis: Podemos observar que la Gerente y Supervisora de LITUX S.A.
confirman que la empresa cuenta con recursos necesarios para implementar el

plan de capacitacion.

Interpretacion: En esta pregunta podemos darnos cuenta que es factible y
viable el plan de capacitacion ya que cuenta con la aprobacion del gerente y la

empresa tiene los recursos para implementarlo.

Para su efecto, luego del analisis de las encuestas se obtuvo:

e Los asesores de la empresa LITUX S.A. no reciben capacitaciones
constantes
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e Se evidencia la falta de conocimiento de los asesores que provocan

que el desenvolvimiento de los asesores en su trabajo sea menor.

e Los asesores muestran una apertura hacia el mejoramiento de su
desempefio, por ese motivo estan de acuerdo en tener un plan de

capacitacion.

e Por parte del Gerente y supervisor estan consientes que sus asesores
necesitan un plan de capacitacion y estan de acuerdo en

implementarlo.

e Se muestra poco seguimiento al trabajo de los asesores y la calidad

de servicio que ofrece la empresa.

Los resultados de la encuestra evidencian un problema en los asesores del
contact center, la mayoria indica que no estan de acuerdo con las frecuencias
de las capacitaciones y consideran que la capacitacién es un punto clave para

poder desempefar su trabajo de manera eficiente.

Por lo que la propuesta contenida en la presente investigacion sirve de mucha
ayuda y aporte para que el area del contact center de la empresa LITUX S.A. lo

apligue con el objetivo de mejorar el trabajo de los asesores del contact center.

PLAN DE MEJORAS

Se propone mejoras en capacitacion, para que el desempeio laboral de los

asesores del contact center no afecte en sus labores diarias.
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Ademas, con el plan de mejoras se pretende conseguir los siguientes objetivos:

- Elevar los conocimientos de los asesores del contact center.
- Mejorar su desemperio en el trabajo que realizan.

- Aumentar su desarrollo y formacion dentro de la empresa.

La propuesta de mejora esta basada en la técnica de la encuesta que se
realizd y principalmente de las interrogantes: ¢Qué?, ¢como?, ¢quién? y

¢cuando?.

Qué:

Este es un punto importante ya que nos ayuda a definir la mejora que se va a
realizar mediante la propuesta.

Quién:

En este punto nos indica los responsables de realizar cada actividad de la
propuesta de mejora.

Coémo:

Se utiliza para recopilar datos e informaciéon importantes para crear mejoras
con estas acciones.

Cuando:

Se establece fechas en las que se va a llevar a cabo la propuesta.
Es importante el cumplimento del plan de mejoras establecido, para promover

qgue el sistema de capacitacion del contact center, se perfeccione y asi obtener

mejores resultados.
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Cuadro 16 Propuesta

¢, Qué?

¢Por qué?

,.Como?

.Cuando?

¢ Quién?

¢Doénde?

Desarrollar
procedimientos para la
mejora del sistema de
capacitacion.

Esto se realizard
mediante las
siguientes acciones:

1. Programasde
capacitacién
dirigidas al
personal del
contact
center.

2. Realizar
reuniones
mensuales
para actualizar
informacién
interna.

De los resultados
obtenidos de la
aplicacion de los
instrumentos de
recoleccidn de datos
como fueron la
obsevacidn, la encuesta
y el cuestionario,
ademas del diagndstico
de la problematica de
investigacion, se
determina que es
necesario aplicar
mejoras en el sistema
de capacitacion para los
asesores del contact
center de la empresa
LITUX S.A.

Las actividades
se van a realizar
por medio de

talleres de
capacitacién

aplicando los
temas mas

frecuentes en las
labores diarias
de los asesores

del contact
center, con el
objetivo de
mejorar el
desempefio
laboral.

La proyeccion para
ejecutar el plan de
mejoras sera durante
3 meses.

El drea de recursos
humanos de la
empresa LITUX
S.A,, junto con los
instructores que se
hayan escogido.

Empresa LITUX S.A.
Contact Center de
atencion al cliente
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Desarrollo del programa

a)

b)

f)

9)

Se planifican las actividades adecuadas a la capacitacion, atendiendo a lo

siguiente:

e Programa

e Responsable
e Lugar

e Duracion

e Fechas

e Participantes

Se comunica a los asesores de la empresa LITUX S.A., sobre fechas,

horarios y demas formalidades de la capacitacion que recibiran.

Se adquieren materiales e insumos para la capcitacion.

Se realiza la seleccién de los instructores.

Adecuacioén del auditorio de capacitacion de la empresa LITUX S.A. donde

se llevara a cabo la capacitacion.

Elaborar la lista de participantes.

Programa de capacitacion (esto incluye la charlas, talleres, etc.).
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LOS ASESORES DEL CONTACT

CENTER

Tema: Servicio al cliente

Objetivo: Conocer y desarrollar estrategias efectivas para la atencion al

cliente.

Participantes: Asesores del contact center.

Empresa Capacitadora: Asesoria y consultoria servicios profesionales

Fecha| Cantidad | Hora| Subtemas | Técnicas Evaluacién
S
Marzo | 20 4 | Elementos - Diapositivas. -Preguntas vy
2018 | personas (;:Z:;SS que influyen | - Videos. respuestas.
en la - Dindmica grupal.
atencion al - Entrega de -Aplicacion de
cliente. material a los cuestionarios
- Calidad y participantes.
excelencia en | - Presentacion en |-Retroalimentacion.
el servicio. power point
- Persepcion | - Aplicacion
del cliente. mediante ejemplos
- Impacto de | en sus labores
la calidad en | diarias.
el servicio.
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LOS ASESORES DEL CONTACT

CENTER

Tema: Manejo de quejas y reclamos

Objetivo: Desarrollo de conocimientos basicos para que les permita

atender los reclamos de los clientes y darles solucion.

Participantes: Asesores del contact center.

Empresa Capacitadora: Asesoria y consultoria servicios profesionales

Fecha | Cantidad | Horas | Subtemas Técnicas Evaluacion
Abril 20 4 - Reglas para -Diapositivas Preguntas vy
2018 | personas| horas |yionqer yna . respuestas.
diarias | -Videos
queja.
- Como manejar -Dinamica Aplicacion de
al cliente en el grupal. cuestionarios.
momento de la -Entrega de
queja. material a Retroalimentacion.
- Liderazgo, los

competencias y
capacidades.

- Estilos de
comunicacién en
la atencién de
quejas y

reclamos.

participantes
-Aplicacion
mediante
ejemplos en
sus labores

diarias.
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LOS ASESORES DEL CONTACT

CENTER

Tema: Tipos de clientes

Objetivo: Conocer como tratar a cada tipo de cliente mediante una

cominucacio6 efectiva, no todos los clientes son iguales.

Participantes: Asesores del contact center.

Empresa Capacitadora: Asesoria y consultoria servicios profesionales.

Fecha| Cantidad | Horas| Subtemas Técnicas Evaluacion
Mayo | 20 4  |lmportancia Diapositivas Preguntas vy
2018 | personas| horas 4o onacer g Videos respuestas.
diarias o
Su cliente. Dindmica
-Como se grupal. Aplicacion de
debe tratar al Entrega de cuestionarios.

cliente.

- Tipos de
clientes y
claves para
tratarlos.

- El lenguaje
verbal.

- Inteligencia

emocional.

material a los
participantes
Aplicacion
mediante
ejemplos en
sus labores

diarias.

Retroalimentacion
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CONCLUSIONES

Los asesores del contact center de la empresa LITUX S.A., en la actualidad no
disponen de un plan de capacitacion; sin embargo, ellos consideran que la
capacitacion es fundamental para poder desempefiar sus labores diaras, es por
ello que al no tener el conocimiento necesario para realizar sus labores se

sienten inseguros en sus respuestas a los clientes.

La empresa no cuenta con un plan de capacitacién, motivo por el cual no
se ha sido posible fortalecer los conocimientos de los asesores que brindan

atencion al cliente en su contact center.

La falta de capacitacion que tienen los asesores genera un bajo nivel de
calidad en el servicio que se otorga, ademas esto disminuye el desempefio

de los asesores del contact center.

Los asesores tienen una buena percepcion frente a un plan de
capacitacion, indican que de esa manera ellos pueden aumentar sus
conocimientos y desarrollarse dentro de la empresa, ademas pueden

trabajar de forma  eficiente aumentando  su desemperio.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al Gerente y Supervisor del contact center, ponerse de
acuerdo con el area de recursos humanos de la empresa para tomar
establecer un plan de las capacitaciones necesarias para los empleados y
asi complementar el plan de mejoras propuesto en la presente
investigacién, con el propdsito de lograr un buen desempefio laboral en el

departamento.

2. Realizar reuniones mensuales con la finalidad de actualizarse en temas
internos, de necesidades de capacitacion, nuevos procesos o cambios en

los servicios que ofrece la empresa.

3. Aplicar técnicas de atencion al cliente o manejo de clientes para lograr dar

un servicio de calidad a los clientes del contact center.
4. Dar prioridad e importancia al desarrollo de los colaboradores de la
empresa, recordando que son el recurso mas importante que tiene una

compafia y se debe cuidar, orientar, guiar y desarrollar.

5. Realizar el plan de capacitacion de los asesores, de forma semestral,

para los préximos 3 afios.
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Anexo 1 - Formato de encuesta asesores

1.-¢ Cuanto tiempo tiene laborando en el contact center de la empresa LITUX
S.A?

Menos de 1 afio

De 1 a 3 afios

Mas de 3 arios

2.- ¢ Usted cree qué es importante que el personal de contact center se

capacite constantemente?

Muy importante

Importante

Poco importante

3.- ¢Con qué frecuencia recibe capacitaciones acerca de los servicios que
proporciona la empresa LITUX S.A. a sus clientes ?

Siempre

A veces

Nunca

4.-;Existe en la empresa un plan de capacitacion para fortalecer sus

conocimientos?

Si

No

5.- ¢Qué temas de capacitacion considera necesarios para el buen

desenvolvimiento de su trabajo?

Servicio al cliente

Ventas

Negociacion

Manejo de clientes dificiles

Resolucién de reclamos




Cuestionario — Encuesta — Gerente y Supervisor de contact center

1.- ¢Qué importancia tiene para usted la capacitacion que se le da a los

asesores del contact center?

Muy importante

Importante

Poco importante

2.- ¢ Se realizan capacitaciones constantes a los asesores del contact center?

Siempre

A veces

Nunca

3.- ¢Considera usted que el desempefio laboral de los asesores del contact

center ha disminuido a causa de la falta de capacitacion?

Si

No

4.- ¢ Esta de acuerdo usted implementar un plan de capacitacion para los

asesores del contact center?

Totalmente de acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

5.- ¢Cuenta la empresa LITUX S.A. con los recursos necesarios para

implementar un plan de capacitacion para los asesores del contact center?

Si

No




Anexo 2 Presupuesto

EGRESOS

Elaboracion del Proyecto

Material de Escritorio

Copias

Adquisicién de Equipos

Gastos Administrativos

Transportes

Imprevistos

TOTAL

Fuente: Presupuesto de tesis
Elaborado por: Stefania Le6n

VALOR

$ 100.00

$ 80.00

$ 30.00

$ 60.00

$ 1500

$ 60.00

$ 100.00

$1930.00



Anexo 3 Fotos

Contact center de la empresa LITUX S.A.

Lugar donde se realizaron las encuestas



Realizando las encuestas



Instituto Su‘perior

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

CERTIFICACION DE LA ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigacion, nombrado por el Consejo
Directivo del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia.
CERTIFICO:

Que he analizado el proyecto de investigacion con el tema: “Estudio de la
incidencia de la falta de capacitacion de los asesores del contact center de
la empresa LITUX S.A.”, presentado como requisito previo a la aprobacién vy

desarrollo de la investigacién para optar por el titulo de:
TECNOLOGA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El problema de investigacion se refiere a ¢ Cémo incide la falta de capacitacion
en el desempefio laboral de los asesores del contact center de la empresa
LITUX S.A. ubicado en la ciudad de Guayaquil, periodo 20177

El mismo que considero debe ser aceptado por reunir los requisitos legales y por
la importancia del tema:

Presentado por la Egresada:

Tutor: /Dé



CLAUSULA DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE TRABAJOS DE
TITULACION

""-f‘:' , Ledn Moscoso Stefania Yuleysi en calidad de autor(a) con los derechos
patrimoniales del presente trabajo de titulacion Estudio de la incidencia de la

falta de capacitacion de los asesores del contact center de la empresa LITUX
SA._de la modalidad de Presencial realizado en el Instituto Superior
ecnolégico Bolivariano de Tecnologia como parte de la culminacion de los

estudios en la carrera de Tecnologia en Administracion de Empresa, de
conformidad con el Art. 114 del CODIGO ORGANICO DE LA ECONOMIA
SOCIAL DE LOS CONOCIMIENTOS, CREATIVIDAD E INNOVACION
reconozco a favor de la institucién una licencia gratuita, intransferible y no

exclusiva para el uso no comercial del mencionado trabajo de titulacion, con
fines estrictamente académicos.

de Tecnologia para que digitalice y publique dicho trabajo de titulacion en el
repositorio virtual de la institucion, de conformidad a lo dispuesto en el Art.

Leon Moscoso Stefania Yuleysi

Nombre y Apellidos del Autor

No. de cedula: 0940570872

]
Sm Py ©
ORI Figh -
\ 2 . G

A LY
kS o N
5

EENOTARIA |
| \'_I‘UBH(‘*,A n‘:’j.,w 1

Ny o

men



3: 001-002-000017675 20170901069D03034

DILIGENCIA DE RECONOCIMIENTO DE FIRMAS N° 20170901069D03034

)TARIO(A) JUAN ANTONIO FLORES MENDOZA de la NOTARIA SEXAGESIMA NOVENA , comparece(n)
ULEYSI LEON MOSCOSO portador(a) de CEDULA 0940570872 de nacionalidad ECUATORIANA, mayor(es) de
o civil CASADO(A), domiciliado(a) en GUAYAQUIL, POR SUS PROPIOS DERECHOS en calidad de
NTE; quien(es) declara(n) que la(s) firma(s) constante(s) en el documento que antecede CLAUSULA DE
PARA LA PUBLICACION DE TRABAJOS DE TITULACION, es(son) suya(s), la(s) misma(s) que usa(n) en
pﬂblicos y privados, siendo en consecuencia auténtica(s), para constancia firma(n) conmigo en unidad de acto,
fe. La presente diligencia se realiza en ejercicio de la atribucién que me confiere el numeral noveno del
 de la Ley Notarial -. El presente reconocimiento no se refiere al contenido del documento que antecede,

ta Notaria, no asume responsabilidad alguna. — Se archiva un original. GUAYAQUIL, a 7 DE DICIEMBRE
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NOTARIA SF—;XAGES!MA NOVENA DEL CANTON GUAYAQUIL



2. Direccidn General de Registro Civil,
" ldentificacion y Cedulacién

_ REPUBLICA DEL ECUADOR

- Direccion General de Registro Civil, Identificacién y Cedulacién

'CERTIFICADO DIGITAL DE DATOS DE IDENTIDAD

Ndmero Gnico de identificacion: 0940570872
Nombres del ciudadano: LEON MOSCOSO STEFANIA YULEYS!
Condicién del cedulado: CIUDADAND

Lugar de nacimiento: ECUADOR/GUAYAS/GUAYAQUIL/XIMENA

Fecha de nacimiento: 24 DE MARZO DE 1983

Nacionalidad: ECUATORIANA

Sexo: MUJER

Instruccién: SUPERIOR

Profesion: ESTUDIANTE

Estado Civil: CASADO

Conyuge: MALDONADO MALDONADO RICHARD STEVEN

Fecha de Matrimonio: 22 DE SEPTIEMBRE DE 2016

Nombres del padre: LEON MURILLO WILLIAN FERNANDO
Nombres de la madre: MOSCOSO CARRILLO MARJORIE SOLEDAD

Fecha de expedicién: 22 DE SEPTIEMBRE DE 2016

Informacion certificada a la fecha: 7 DE DICIEMBRE DE 2017

Emisor: JENNIFFER LICETH ACOSTA SALAZAR - GUAYAS-GUAYAQUIL-NT 69 - GUAYAS -
GUAYAQUHL
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>ERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

En calidad de colaborador del Centro de Gestién de la Informacion Cientifica y

entifi
ansferencia de Tecnologica (CEGESCIT) nombrado por el Consejo Directivo
el Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia

CERTIFICO:

ue el trabajo ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel de
oincidencias permitido segiin fue aprobado en el REGLAMENTO PARA LA
IZACION DEL SISTEMA ANTIPLAGIO INSTITUCIONAL EN LOS

’ROYECTOS DE INVESTIGACION Y TRABAJOS DE TITULACION Y
DESIGNACION DE TUTORES del ITB.
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