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Resumen

Esta investigacion estara basada en la empresa Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones S.A., dedicada a brindar servicio de
telefonia fija y mdévil local regional e internacional, internet y
television satelital, entre otros servicios, durante estos ultimos afios
ha reflejado un bajo rendimiento laboral en el transcurso del control
interno que se llevo a cabo, por eso de esta manera se fomentara en
promover planes de mejoramiento en el ambiente laboral para la
atencion al cliente con el fin de incrementar el rendimiento de la
organizacion, ya que de esta forma su pilar fundamental son los
clientes y futuros consumidores por lo cual de una u otra manera es
importante tener clientes satisfechos y a gusto con el servicio que se
les brinda con eficiencia y es por eso que ellos a su vez ayudarian a
la organizacién con una buena publicidad entre otras palabras
realizarian un marketing de boca a boca, por eso se requiere
implementar planes de mejoramiento en el clima laboral y de
capacitaciones en el lenguaje corporal ante los consumidores, es por
eso que se busca destacar en la ampliacién de los conocimiento en
los trabajadores sobre las nuevas técnicas y estrategias en la
atencion del cliente. Cuyo objetivo de este proyecto es concientizar a
la organizacion para que pueda ofrecer un mejor servicio a los
usuarios, asi mismo se tendria la oportunidad de dirigir a un futuro
mas rentable en las redes de telecomunicacion. En esta
investigacion fueron utilizados los métodos de observacion vy
cientifico.

Ambiente Laboral Atencidn Cliente

xii
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Abstract

This research will be based on the company Corporation National de
Telecommunications SA, dedicated to providing local and regional
fixed telephony and mobile services, internet and satellite television,
among other services, during the last few years it has reflected a low
work performance in the course of the internal control that was
carried out, so in this way will be promoted in promoting
improvement plans in the work environment for customer service in
order to increase the performance of the organization, because in
this way its fundamental pillar are the customers and future
consumers so in one way or another it is important to have satisfied
and comfortable customers with the service that is provided
efficiently and that is why they in turn would help the organization
with good publicity and other words would make a word of mouth
marketing, that is why it is necessary to implement improvement
plans in the work environment and d e training in body language
before consumers, that is why we seek to highlight the expansion of
knowledge among workers on new techniques and strategies in
customer service. Whose objective of this project is to make the
organization aware so that it can offer a better service to the users,
likewise it would have the opportunity to direct a more profitable
future in the telecommunication networks. In this research, the
observation and scientific methods were used.

Ambient Labor Attention Client
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

En los Ultimos afos, se han originado problemas en los servicios
brindados de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones tanto como
en el area técnica y en la atencién al cliente es por eso que deberan
corregir sus fallas técnicas para evitar molestias a sus consumidores. Por
estos motivos se planteara una propuesta de mejora del clima laboral en
atencion al cliente que permitira aumentar la productividad de los recursos
humanos llevando un control adecuado de las areas, ya que hoy en dia es
casi imposible obtener un mejor servicio que una persona pueda brindar
sin estar bajo la administracion de la direccion y coordinacion general con

el objetivo de potencializar sus habilidades en beneficio a la organizacion.

Actualmente la organizacion consta con inconvenientes en el servicio al
cliente tanto como en las ventanillas, en el call center y via online por
medio de su pagina web. En muchas ocasiones los clientes esperan
demasiado para que los puedan atender debido a que existe mucha
demanda y no tienen habilitadas todas las ventanillas, en cambio en el
call center no siempre logran satisfacer con la respuesta que el cliente
requiere mientras gue en la pagina web atienden por medios de un correo
dando los pasos para que el consumidor siga y el mismo pueda solucionar
su problema en caso contrario proceden a enviar una solicitud del dafio
que se presenta durante un trayecto de 24 a 42 horas un miembro de la
organizacion acudird a realizar la visita técnica en la vivienda del cliente,
sin embargo facturan el servicio como si no tuviera un dafio ocasionando

molestias al consumidor.

En el afio se ha evidenciado un incremento en los reclamos generados



por el cliente debido al incumplimiento de los servicios prestados lo cual
es perjudicial para la organizaciéon porque ocasiona un reembolso a los
clientes por inconsistencia en las antenas de television satelital e internet

movil.

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones consta con un proceso
de formacion para la contratacion de sus trabajadores sin embargo en
algunas ocasiones no se ha logrado dar las capacitacion debida de
manera presencial si no a través de manuales u diapositivas con los
procedimientos que no logran tener el mismo efecto que la practica por
eso se acude a evaluar lo aprendido por el personal que ingresara a la

organizacion.

Referente a las politicas de la organizacion los clientes las desconocen
las responsabilidades y obligaciones del servicio que se les brinda, es por
eso que los usuarios esperan que las fallas técnicas con el servicio sea
solucionado rapidamente yendo mas alld de tiempo establecido por la
empresa que de una u otra ocasion a veces los inconvenientes provocan

que los usuarios obtén por irse a la competencia.

Por este motivo se busca proponer un plan de mejora en la atencion al
cliente con propdsito de mejorar la organizacion y asi poder brindar un
servicio de calidad corrigiendo esta problematica con tiempo la empresa

podra aumentar su imagen de los servicios brindados ante sus clientes.

Este proyecto esta dirigido a las necesidades de los consumidores vy al
mejoramiento en la atencién al cliente facilitando la atencién y el
mejoramiento del servicio para los usuarios. Buscando realizar una
propuesta para el mejoramiento del clima laboral en la atencion qué se
brinda al usuario dando la solucién adecuada en la Corporacion Nacional
de Telecomunicaciones ya que es una de las empresas mas importante a
nivel nacional que debe contar con instalaciones que sean adecuadas

para que pueda dar un alto servicio de publicidad e imagen.



La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones es reconocida por sus
iniciales CNT siendo una organizacion ecuatoriana prestadora de
servicios de: telefonia fija y movil, internet de banda ancha e television
satelital basada en la utilizacion de la tecnologia de vanguardia de la red
4G LTE, con casi 10 afios en el mercado es una de las empresa mas

importante con cobertura en casi todo el territorio Ecuatoriano.

Ubicacion del Problema en un Contexto

Se realizara una propuesta para una capacitacion del mejoramiento

laboral de la atencién del cliente.

La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones S.A. se encuentra
ubicado en el cantdén Duran en la Cdla. Primavera 2, Av. Principal y calle
Primera a lado del colegio Provincia del Canar frente a la tienda
Ultramarinos, la organizacion a sus inicios se constituyd como sociedad
anonima por medio de escritura publica con Andinatel S.A. y Pacifitel S.A.
el 30 de Octubre del 2008 con el propdsito de ampliar sus servicios de

telefonia fija e internet banda ancha en todo pais Ecuatoriano.

Sus principales actividades son el de operar telefonia fija, local, regional e
internacional, internet de alta velocidad Dial-UP, DSL, internet moévil 3G y

4G LTE, television satelital y telefonia mévil en el territorio nacional.

CNT es una organizacion con casi 10 afios en el mercado que ha sido
merecedora de varios premios y reconocimientos, a su vez ha logrado
convertirse en una corporacibn que brinda multiservicios con
innumerables proyectos basandose en la produccion nacional y en el

desarrollo social para los ecuatorianos.

En los ultimos afos los trabajadores del area en la atencion al cliente nos
han presentado un bajo rendimiento en su desempefio laboral por la falta
de capacitacion ocasionando molestias a los usuarios por el mal servicio
brindado.



Situacion Conflicto:

La situacion conflicto se presenta por la falta de conocimiento que se
obtiene en el area de atencion al cliente buscando obtener un
compromiso por parte de los empleados para el cumplimiento de los
servicios brindados de la organizacion por la falta de capacitacion que
puede ser uno de los factores principales de la problematica actual sin
embargo se ha propuesto mejorar el servicio para que nuestros
empleados logren un servicio de calidad buscando la satisfaccion de las

necesidades de nuestros usuarios.

Se realiz6 una conversacion con el jefe de la organizacion de tal manera
se procedié mencionar que los trabajadores del area de atencién al cliente
requieren de mas capacitacion para que puedan expresarse y logren
solucionar los problemas de los usuarios en caso contrario Si no se los
capacitan a los trabajadores ocasionara un déficit en las ganancias de la

organizacion.

A su vez se realizaran evaluaciones a los trabajadores para poder analizar
en donde se presenta la problemética del area en atencion al cliente
identificando las anomalias de los empleados que no tengan un buen

desempenio laboral.

Una vez obtenido los resultados de porque existe esta problematica, se
procede a plantear las capacitaciones organizando las fechas en las que
seran realizadas con el propdsito que los trabajadores tengan la
motivacién suficiente aumentando sus tacticas y estrategias logrando

obtener un incremento en el ambiente laboral de la organizacion.

Tabla 1 Efecto

Antecedentes Consecuencias




e Escasez de capacitacion en e No se expresa bien con el

atencion al cliente. cliente.

_ L e Disminucion en el
e Carencia de motivacion. o
rendimiento laboral.

¢ Deficiencia de e Se expresan de mala forma

comunicacion. ante un cliente.

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Delimitacién del Problema.

Campo : Administracion de Empresas.
Area . Laboral.
Aspectos: ambiente laboral, atencién al cliente.

Tema : Propuesta de mejora del ambiente laboral en la atencion al
cliente de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones del canton

Duran.
Formulacién del Problema

¢, Cémo contribuir a mejorar el ambiente laboral, en la atencién al cliente
en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, ubicada en el canton

Duran, provincia del Guayas en el afio 20187

Variables de la Investigacion.

Variable independiente: Ambiente Laboral.

Variable dependiente : Atencidn al cliente.

Evaluacién del Problema

Delimitado.: El problema estudiado se basa en los efectos que han

ocasionado un déficit en el desempefio de los trabajadores, es por eso



gue se opta en la realizacion de capacitacion para mejorar el ambiente
laboral realizando un desempefio eficaz para el crecimiento de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones empresa publica del cantén

Duran.

Claro. : Se propondra un plan de mejora del ambiente laboral en la
atencion al cliente por medio de capacitaciones, charla y evaluaciones a
nuestros trabajadores para conocer las anomalias que provocan su mal

servicio.

Evidente. : Basandonos en las relaciones del trabajador con el cliente se
implementaran actividades para el mejoramiento del servicio, evitando la
falta de compromiso, motivacion y estrés que se vive en el area de
atencion al cliente, debido a esto los trabajadores podran ampliar sus
conocimiento y habilidades mejorando su rendimiento laboral.

Concreto. : Esté investigacion buscara resolver la problematica actual
del departamento de atencién al cliente el cual ha sufrido un bajo

rendimiento en su clima laboral.

Relevante. : Se procedera a realizar un plan de mejora en el clima
laboral de atencion al cliente buscando aumentar las habilidades de los
colaboradores del departamento con el fin de que puedan ofrecer un

servicio de calidad.

Confiable. : Con el apoyo del jefe a cargo del departamento de atencion
al cliente se implementaran los planes de mejora realizando

capacitaciones.
Objetivos de la investigacion:
Objetivo General:

Promover un plan de mejora en el ambiente laboral, para la atencion al
cliente, que brinda la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
(CNT).



Objetivos especificos:

¢ Analizar los inconvenientes en el ambiente laboral y la atencion al
cliente.

e Evaluar el rendimiento de los trabajadores en el servicio de
atencion al cliente.

e Desarrollar una propuesta de capacitacion para atencion al cliente.

Justificacidén e Importancia

La investigacion que se resolver4d en la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones (CNT), es para la mejora en atencién al cliente con
el fin de aumentar su rendimiento para que los usuarios no opten por

cambiarse a otras operadoras.

Cabe recalcar que debido al nivel escaso de capacitaciones en el
departamento de atencién al cliente se han ocasionado innumerables
pérdidas en los servicios brindados por la Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones (CNT), debido a que no se solucionara esta

problematica se elaboraran planes para el mejoramiento del servicio.

Ya que el éxito de una organizacién también depende de la participacion
del jefe a cargo destacandose como un buen lider que esté dispuesto a
escuchar las opiniones y sugerencias de sus trabajadores e clientes sin
descuidar lo mas importante que es supervisar el trabajo que realizan sus
colaboradores por lo cual a través de esta manera podra observar en
donde estén las falencias y porque el servicio brindado est4 ocasionando

pérdidas para la organizacion.

La capacitacion del personal es de gran importancia porque permiten
ampliar sus conocimientos y estrategias a su vez permite que la
organizacion conste con un personal altamente preparado ante los

problemas que puedan acontecer en un futuro ya que seran remediados



de la mejor manera posible siendo de gran ayuda para mejorar el

rendimiento laboral.

Se tomara en cuenta los trabajadores del departamento en atencion al
cliente para asi poder llegar a la falencia del servicio ofrecido, una vez
gue se haya realizado las observaciones y evaluaciones necesarias se
analizaran los resultados obtenidos por el personal ya que de esta
manera se estableceran las capacitaciones que necesiten sobre el
servicio de telefonia, lenguaje corporal ante los usuarios y como podran

solucionar los problemas u quejas por el servicio brindado.

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones es una de las empresas
publicas con inconvenientes en la atencidon que les brindan a sus clientes,
el cual reflejan inconvenientes por medio de que sus usuarios realizan las
llamadas al call center para presentar sus quejas fallas en los modem de
internet a su vez también presentan falencias por la demora de la
respuestas en el servicio Online de atencion al cliente ya que estas

respuestas pueden tardar dias 0 meses en ser solucionados.

La organizacibn debe de constar con capacitacion u planes de
mejoramiento para sus colaboradores que reflejen el cambio del servicio
antes los usuarios haciéndolos sentir satisfechos y a gusto con los
servicios ofrecidos por la empresa, una vez que los clientes hayan
observado los resultados del mejoramiento de la problemética los
trabajadores tendrdn un mejor nivel que podran poner en practica
diariamente ante los usuarios que de tal manera seria un benéfico
importante para los ingreso que tenga la organizacién e incluso para los
empleados porque si tiene un excelente desempefio laboral pueden

ascender a un mejor puesto de trabajo.

Es importante para una organizacion que les permita a sus colaboradores
crecer profesionalmente aumentando sus conocimientos, habilidades vy

técnicas ya que de esta manera podran desempefarse eficientemente en



cualquier area, por medio de estas capacitaciones podran solucionar cada
duda e inconveniente que tengan los clientes lo mas pronto posible
ayudando con la implementacion de estrategias que beneficien a nuestros
clientes ya sea por medio de concursos, siempre y cuando los
trabajadores acttuen con responsabilidad.

Las evaluaciones también se deben implementar a los clientes ya que
seria una manera ventajosa permitiendo a la organizacion conocer lo que
le gusta o disgusta del servicio brindado, siendo una manera mas

concreta de analizar o que est4 ocurriendo realmente.

Se debe tener en cuenta también las propuestas de las capacitaciones
planteadas en atencion al cliente, motivacion y lenguaje corporal que se
basaran en cémo se debe desempefiar el trabajador lo cual el
mejoramiento del clima laboral y rendimiento de la organizacion siempre y
cuando se desenvuelvan ante cada inconveniente presentado en los

servicios.

Por eso la organizacion también debera implementar capacitaciones en
todos los departamentos para que los servicios ofrecidos tengan una
mejor calidad ya que con el conocimiento obtenido su mayor problematica

es en la demora de atencién en el call center.

Es importante porque hoy en dia las personas optan por una atencion de
alta calidad de tal forma que los haga sentir a gusto con el servicio que
reciben ya que eso marcaria la diferencia ante las organizaciones

competidoras de telefonia.

Contribuyendo a direccionar el mejoramiento del departamento de
atencion al cliente, incrementando la motivacion de sus colaboradores con
la propuesta de mejora en el clima laboral del servicio brindado a su vez
se formaran lazos basado en la responsabilidad, respeto y cumplimiento

organizacional.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

Antecedentes Historicos

Segun Bordas M. (2016). “Uno de los factores fundamentales en el
clima laboral que genere satisfaccion y compromiso entre los
empleados, es el lider o jefe inmediato con capacidad de influir para

bien o para mal”. (pag. 6).

El clima laboral se basa en como el trabajador se sienta satisfecho en su
lugar de trabajo. Ya que de esta manera se obtendra una alta

productividad aumentando el rendimiento de la organizacion.

Segun Vargas J. “La cultura organizacional es un subconjunto de la
administracion, liderazgo y del poder dominante influenciados por

una cultura”. (pag. 27).

Se refiere que al hecho de que toda la organizacion pueda crear su propio
clima laboral, con sus propias costumbres y estilos ya que en el ambiente
de trabajo se refiere a las normas y valores del sistema formal como la
interpretacion del sistema informal, de tal manera son los beneficios
internos y externos de las personas que atraen a la empresa, con los
procesos de trabajo y distribucién fisica de las comunicaciones y el
ejercicio de la autoridad dentro del sistema de la empresa.

Segun Bastidas (2012). “El ambiente laboral es importante ya que hoy
en dia las organizaciones y en los Gobiernos Auténomos
Descentralizados, los cuales a través del Gobierno Ecuatoriano

buscan un continuo mejoramiento”. (pag.1).

De esta manera se detectara un incremento al instante que los

trabajadores realizan sus funciones, con la motivacion que se perciba en
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el aérea de trabajo enfrentando cada obstaculo que se presenten en el

transcurso del tiempo.

Segun Bordas M. en el afio 2016, describe a que se refiere el clima

laboral.

El clima laboral se refiere al contexto de
trabajo, caracterizado por un conjunto de
aspectos tangibles e intangibles que estan
presentes de forma relativamente estable en
una determinada organizacion y que afecta a
las actitudes, motivacién y comportamiento de
sus miembros y por tanto al desempefio de la
organizacién. Puede ser percibido y descrito
por los integrantes de la organizacion y por
tanto, medido desde un punto de vista
operativo a través del estudio de sus
percepciones y descripciones o mediante la
observacion y otras medidas objetivas. (pag.
20).

Nos muestra que el ambiente laboral debe ser comunicativo y armonioso
entre comparfieros, por que lo que se refleja en el personal de dichas
empresas para asi tranmitir a los cliente un servicio de alta calidad
siempre y cuando brindandole la solucion de sus dudas e inconvenientes
ya que de esta maenra se reflejara los mejores resultados tanto para la

organizacién como para los usuarios.

Segun Jaume Triginé afio 2012, describe como es considerado el clima

laboral.

Hace decadas que el clima o ambiente de
trabajo es considerado uno de los conceptos de
mayor importancia en la vida de las
organizaciones. Las razones son evidentes por
un mal clima laboral ya que constituye un grave
obstaculo para la consecucion de los objetivos
empresariales, siendo ademas un indicador
clave para comprender los problemas vy
necesidades de los equipos de trabajo que
integran la empresa. ( pag. 5).
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El clima laboral en la organizacion es sumamente importante, ya que Si
existe una buena comunicacion entre los trabajadores tendran un buen
rendimiento lo cual conducird a la empresa al extio, pero si los
colaboradores les hace falta motivacion obtendran un bajo rendimiento

organizacional.

Segun Chiang Margarita en el afio 2010. Presenta el concepto de las

relaciones entre el Clima Organizacional y Satisfaccion Laboral.

El clima organizacional segun Ekvall en 1983
es un conglomerado de actitudes y conductas
que caracterizan la vida en la organizacion el
clima se ha originado, desarrollado y continua
haciendolo en las sucesivas interacciones entre
los individuos y el entorno de la organizacion.

(pag. 31).

Que los trabajadores de la empresa deben siempre laborar en unién con
sus comparieros y altos directivos para asi mantener un buen ambiente
laboral lo cual les permitird ampliar entre ellos mismos sus conocimiento y

actitudes desarrollando un trabajo en equipo.

De acuerdo con el autor Brown Andrew en su libro Gestion en la Atencidon

al Cliente en el afio 1992, relato sobre el servicio personal.

El servicio personal es la forma en que se
presta el servicio material. Incluye la interaccion
entre los empleados y los clientes de una
empresa. Es probablemente, la parte mas
visible de nuestra empresa operaciones y con
frecuencia la parte que juzga si nhuestra
empresa es buena o mala. (pag. 8).

Si el personal de uina empresa posee todas las actitudes positivas hacia
los cliente, siempre se podria visualizar como una empresa de calidad ya
que por medio de esta atencion que se le da al usuario dependera el nivel

del servicio de dicha empresa.

Segun Palomo Maria en el afio 2014 nos indico lo importante que es la

comunicacion.
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La comunicacion se ha convertido en el medio
mas  importante de  supervivencia Yy
entendimiento para los humanos, que ha
influido en todos los aspectos de la vida, que
ha trasformado a la empresa moderna, a la
sociedad, a los sistemas de organizacion, etc.;
proporciona ademas, dominio y capacidad para
crear herramientas que nos permiten lograr las
metas deseadas. (pag. 2).

Para una organizacién que consta con servicio al cliente es fundamental
la comunicacién ya que es el medio por el cual los trabajadores se
comunican con el usuario, lo cual esta manera podré atender cada una de
sus dudas e inconvenientes con el servicio brindado para asi poder llegar

a un acuerdo o una solucion.

De acuerdo con Editorial Vértice en el afio 2010 nos indica como se

puede brindar un servicio de calidad.

Para ofrecer un buen servicio hace falta algo
mas que amabilidad y gentileza, aunque estas
condiciones son imprescindibles en la atencion
al cliente. Asi cuando un interlocutor habla por
teléfono tiene que hacerlo de manera
agradable y demas proporcionando sin
demoras la informacion adecuada que oriente a
la persona que ha llamado hacia el interlocutor
idoneo. Se trata de un problema de métodos y
no de simple cortesia. (pag. 12).

Para brindar un servicio de calidad no solamente depende de la
amabilidad si no también que él personal a cargo de esa area sepa
comunicarse respetuosamente antes los clientes, para asi lograr hacer

sentir al usuario satisfecho por el servicio brindado.

Segun Paz Renata en el afio 2007, indica en que puede convertise la
atencion al cliente.

La atencion al cliente puede convertirse en una

herramienta estratégica de marketing no solo

para hacer que los errores sean minimos y se
pierda el menor nimero de clientes posibles,
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sino para establecer un sistema de mejora
continua en la empresa. La atencion al cliente
esta constituida por todas las acciones que
realiza la empresa para aumentar el nivel de
satisfaccion de sus clientes. (pag. 2).

El servicio de atencion al cliente no solamente es una estrategia de
marketing si no tambien son técnicas, por el cual su Unico objetivo es dar
un buen servicio al usuario ya que son ellos los que se lleban la imagen
de la organizacién y asi puedan realizar recomendaciones a través un

marketing de boca a boca antes familiares o conocidos.

Segun Pérez Vanesa en el afio 2006, nos relata el papel que representa

el cliente para la organizacion.

El cliente representa el papel mas importante
en el tema de la calidad, pues es quien
demanda de la empresa los bienes y servicios
gue necesita y luego es quien valora los
resultados. Se trata de la persona que recibe
los productos o servicios en el intento que hace
la empresa de satisfacer sus necesidades y de
cuya aceptacién depende su permanencia en el
mercado. (pag. 2).

Para una organizacion lo mas importante son sus clientes ya que es quien
producira ingresos a la organizacion conduciéndola hacia el éxito, ya que
si se mantiene al cliente siempre satisfecho cubriendo las necesidades
acordes a los servicios ofrecidos por la empresa esta seria mas rentable y
podra alcanzar al liderazgo ante el mercado competitivo que existe en la

actualidad.

Segun Carrasco Soledad, en el afio 2012, nos da una breve definicion

sobre el motivo de la relacion entre empresas y clientes.

El motivo de la existencia de las empresas es
gue entre estas y los clientes se produzcan una
relacion de intercambio mediante la cual el
cliente ofrece su dinero a cambio de los
productos o0 servicios que le producen
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satisfaccion. Son las empresas las encargadas
de facilitar estos intercambios, conocimiento de
los aspectos esenciales de la compra y de la
propia atencioén al cliente. Con este fin las
organizaciones han de adecuarse a las
exigencias del mercado y a las de los clientes
en particular, por lo que es precisa una relacion
cercana con ellos. (Pag. 31).

Las existencias de las empresas dependen del usuario y de la calidad de
los servicios que ofrece, por lo cual son los clientes quienes generaran los
ingresos por la atencidbn recibida ya sea directamente en el
establecimiento de la organizacién, por medio via telefénica o a través de

las redes sociales proporcionadas por la pagina web de la organizacion.
Antecedentes Referenciales:

Universidad Politécnica Salesiana Ecuador, Facultad de Ciencias

Administrativas, autores Maria Abad Acosta, David Pincay Diaz. (2014).

Tema: Andlisis de calidad del servicio al cliente interno y externo para
propuesta de modelo de gestién de calidad en una empresa de seguros

de Guayaquil.

Universidad Laica Rocafuerte de Guayaquil, Facultad de Ciencias
Administrativas, autores Katherine Carpio Condo, Marjorie Varas Quinto.
(2012).

Tema: Analisis y diagnostico del clima laboral en la compafiia “Car Sound

vision Cia. Ltda.” de la ciudad de Guayaquil.

Estos temas tienen una semejanza porque hablan sobre el servicio al
cliente y el clima laboral pero sin embargo se diferencian en que analizan

y evaldan al cliente interno y externo.

Universidad Rafael Landivar, Facultad de Humanidades Licenciatura en
Psicologia de Recursos Humanos, autora Contreras Flores Saida Marisol
(2015)
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Tema: Propuesta de mejora de clima laboral en una institucién de

educacioén superior de la ciudad Guatemala de la Asuncion.

Este tema tiene una pequefa relacion sobre el mejoramiento del clima
laboral pero solo es de la institucion no se enfoca mucho en lo que es

atencién al cliente.

Universidad de las Fuerzas Armadas, Union de Gestion de Postgrados,

autor Rodriguez Guerrero Hugo René (2015).

Tema: Propuesta de mejora del clima laboral y cultura organizacional en
el Ministerio de Coordinacion de Desarrollo Social. De la ciudad de

Sangolqui.

La semejanza de esta propuesta de mejora del clima laboral habla sobre
la cultura organizacional de una entidad publica que a medida de la
observacién se ha logrado evidenciar lo cuan importante es el servicio que

se le ofrece al cliente.

Universidad la Salle, Facultad de Administracion de Empresas, autores

Botia Fonseca Oliveth, Rivera Moreno Diana Paola (2008).

Tema: Propuesta de mejoramiento para el servicio al cliente del Grupo
UNIPHARM en la ciudad de Bogota.

Este tema tiene una similitud porque trata del servicio al cliente en como
mejorarlo para asi hacer de la organizacion rentable conduciéndola al

éxito a través de lograr satisfacer las necesidades de nuestros clientes.
Universidad Autonoma del Occidente, Facultad de Ciencias Econdmicas y

Administrativas, atora Torres Tejada Diana Vanessa (2011).

Tema: Propuesta de mejoramiento del servicio al cliente frente al
procedimiento de garantias de electrodomeésticos en el Centro Electronico

Colseguros.

Su semejanza en realizar propuesta de mejoramiento en la atencién del

cliente ya que de esta manera se procederan a mejorar las técnicas y
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estrategias por medio de capacitaciones para los trabajadores en busca

de ampliar sus conocimientos.

Universidad Militar Nueva Granada, Facultad de Estudios a Distancia,
autora Ortiz Herrera Luz Ayda (2015).

Tema: Propuesta de mejoras del servicio al cliente en entidades

financieras de la cuidad Bogota — Colombia.

Tiene una semejanza en el ambito de servicio al cliente para mejorar su
calidad por medio de propuestas que incluyan charlas o capacitaciones
para ampliar los conocimientos de los trabajadores del area, lo cual una
vez planteadas estas estrategias se podra analizar nuevamente la
organizacion para ver si ha aumentado su rentabilidad siempre y cuando

sin descuidar los servicios ofrecidos a los usuarios.

Fundamentacion Legal
Referente a la Constitucion de la Republica (2008)

Art. 36.- Las personas adultas mayores recibiran atencion prioritaria y
especializada en los &mbitos publico y privado, en especial en los campos
de inclusion social y econdémica y proteccion contra la violencia. Se
consideraran persona adultas mayores aquellas personas que hayan

cumplido los sesenta y cinco afios de edad.

Art. 37.- El estado garantizara a las personas mayores los siguientes

derechos:

1. La atencidén gratuita y especializada de salud, asi como el acceso
gratuito a medicinas.

2. El trabajo remunerado, en funcion de sus capacidades, para lo cual
tomara en cuenta sus limitaciones.
La jubilacion universal.
Rebajas en los servicios publicos y en servicios privados de
transporte y espectaculos.

5. Exenciones en el régimen tributario.
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6. Exoneracion del pago por costos notariales y registrales de
acuerdo con la ley.
7. El acceso a una vivienda que asegure una vida digna con respeto a

Su opinién y consentimiento.

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién

precisa y no engafosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores y las
sanciones por vulneracibn de estos derechos, la reparacion e
indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de medicidon de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras y poner en practica sistemas de

atencion y reparacion.

El estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las
personas por negligencia y descuido en la atencion de los servicios
publicos que estén a su cargo y por la carencia de servicios que hayan

sido pagados.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad
defectuosa del producto, cuando sus condiciones no estén de acuerdo
con la publicidad efectuada o con la descripcibn que incorpore. Las
personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su
profesion, arte u oficio en especial aquella que ponga en riesgo la

integridad o la vida de las personas.
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Art. 66.- Se reconoce y garantiza a las personas: 25. El derecho a
acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia,
eficacia y buen trato asi como a recibir informaciéon adecuada y veras

sobre su contenido y caracteristicas.

Art. 129.- Seran servidoras o servidores publicos todas las personas que
en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan

un cargo, funcion o dignidad dentro del sector publico.

Los derechos de las servidoras y servidores publicos son irrenunciables.
La ley definira el organismo rector en materia de recursos humanos vy
remuneraciones para todo el sector publico y regulara el ingreso, ascenso,
promocion, incentivos, régimen disciplinario, estabilidad, sistema de

remuneracion y cesacion de funciones de sus servidores.

Las obreras y obreros del sector publico estardn sujetos al Cddigo de

Trabajo.

La remuneracion de las servidoras y servidores publicos serd justa y
equitativa, con relacién a sus funciones y valorara la profesionalizacion,

capacitacion, responsabilidad y experiencia.

Art. 234.- El Estado garantizara la formacion y capacitacion continua de
las servidoras y servidores publicos a través de las escuelas, institutos,
academias y programas de formacioén o capacitacion del sector publico y
la coordinacién con instituciones nacionales e internacionales que operen

bajo acuerdos con el Estado.
Ley Organica de Defensa del Consumidor (2000)

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del
consumidor a mas de los establesidos en la Constitucion Politica de la
Republica tratadas o0 convenios internacionales, legislacion interna,

principios generales del derecho y constumbres mercantil, los siguientes:

e Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y

servicios competitivos de optima calidad y a legirlos con libertad.
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Art

Derecho a la informacion adecuada, veras, clara, oportuna y
completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi
como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones de
contratacion y ademas aspectos relevantes de los mismos
incluyendo los riesgos que pudieren presentar.

Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes o servicios
especialmente en lo referido a las condiciones optimas de calidad,
cantidad, precio, peso y medida.

Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios por
deficiencias y mala calidad de bienes y servicios.

Derecho a que en las empresas 0 esablecimientos se mantenga un
libro de reclamos que estara a disposicion del consumidor en el
que se podra notar el reclamor correspondiente lo cual sera

debidamente reglamentado.

5.- Obligaciones del Consumidor.- Son obligaciones de los

consumidores:

Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y
servicios.
Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los

biens y servicios a consumirse.

Ley Organica de empresas publicas

Art. 3.- Principios.- Las empresas publicas se rigen por los siguientes

principios:

Contribuir en forma sostenida al dearrollo humano y buen vivir de la
poblacion ecuatoriana.

Promover el desarrollo sustentable, integral, descentralizado y
desconcentrado del estado y de las actividades economicas
asumidas por este.
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e Propiciar la obligatoriedad, generalidad, uniformidad eficiencia,
universalidad, accesiblilidad, continuidad, seguridad, precios
equitativos y responsabilidad en la prestacion de los servicios

publicos.
Reglamento para clientes de servicio que presta CNT EP

Art. 3.- Toda persona natural o juridica capaz de contraer derechos y
obligaciones puede solicitar el o los servicios de telecomunicaciones y
television en cualquiera centro de atencion al cliente de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones o cualquier otro medio autorizado por

ella con los requisitos establecidos en el ANEXO 2 de este reglamento.

Anexo 2: Requisitos generales para obtencibn de servicios de

Telecomunicaciones.

Sin perjuicio de otros requisitos que la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones requiere para la prestacion de otros servicios

especificos son requisitos generales los siguientes:

a) Para personas Naturales:
e Copia de cédula de ciudadania y certificado de votacion.
b) Para personas Juridicas:
e Copia de cédula de ciudadania y certificado de votacion del
representante legal.
e Copia del nombramiento actualizado del representante Legal.

e Copia del registro unico de contribuyentes (RUC).

Art. 7.- En caso de no aceptacion de la solicitud o si esta hubiere sido
aceptada pero los servicios no fueren instalados y habilitados el contrato y
el correspondiente anexo no se perfeccionaran y no surgird ningun

derecho y obligacion entre las partes.

Art. 8.- Aprobada la solicitud, firmado el contrato de servicio e instalado y

habilitado el servicio, el solicitante serd considerado cliente de la
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Corporacion Nacional de Telecomunicaciones EP y asumira los derechos
y obligaciones establecidos en el mencionado documento, en este
reglamento y de manera especial el compromiso de pago de todos los
servicios prestados u ocasionados por la instalacion de estos. Igualmente,
la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones EP se compromete a la
prestacion del o los servicios contratados y habilitados, en forma continua,
regular y de acuerdo a las normas de calidad establecidas por la
autoridad competente, salvo en los casos que constituyan eventos que
puedan ser considerados como caso fortuito o de fuerza mayor, por falta

de pago oportuno prestados de las facturas por servicios efectivamente.

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones podra implementar otras
modalidades de contratacion entre ellas electronicas para la formalizacion

del contrato de servicio.

En lo referente a los valores ocasionados por la instalacién, inscripcion,
activacion, equipamiento u otros, estos valores seran incorporados en la
factura que la corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones emita el

cliente de acuerdo a las politicas comerciales de la empresa.

Art. 9.- En caso de que el cliente haya solicitado y contratado los servicios
de telecomunicaciones y television proporcionados por la corporacion
Nacional de Telecomunicaciones EP, el cliente serda ubicado en

conformidad con el catalogo de productos y servicios.

El cliente podra solicitar cambio de cualquier servicio de acuerdo a sus
necesidades y conforme al catadlogo de productos y servicios. La
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones se reserva el derecho de
aceptar o no esta solicitud.

Art. 22.- La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones EP, otorgara
los servicios de telecomunicaciones y television contratados, en las
condiciones que se acuerden con el Cliente, salvo caso fortuito o fuera
mayor, suspensiones por no pago, trabajos de mantenimiento, cambios

tecnoldgicos, condiciones climatoldgicas, dafios causados por terceros y
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fallas no previsibles en los sistemas por sus caracteristicas y tecnologia.

Los servicios de telecomunicaciones y televisibn que requieran una
intermediacion manual estardn sujetos a los horarios establecidos por la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones EP y por los de las
operadoras de otros paises dentro de los horarios establecidos se

incluyen los casos de excepcion mencionados en el inciso anterior.

Art. 23.- los servicios prestados por la CCNT EP, se sujetaran a las

siguientes condiciones y estandares de calidad:

e Las determinadas en los titulos habilitantes correspondientes
otorgados por la autoridad competente a favor de la CNT EP o se
Sus antecesoras.

e Las condiciones y estandares dispuestos por los entes y érganos
de regulacion y control en materia de telecomunicaciones y
television, asi como las disposiciones que resulten aplicables de
conformidad con el ordenamiento juridico vigente.

e El contrato de servicio aprobado por la autoridad competente y los

acuerdos de niveles de servicios definidos con el cliente.

Art. 24.- Se consideran facilidades adicionales aquellas que pueden
proveer una central telefonica y otros servicios derivados, proporcionados
a los clientes que lo soliciten siempre y cuando existan las
disponibilidades técnicas correspondientes, tales como servicios
adicionales, suplementarios de red inteligente, etc. Los precios se
publicaran por diferentes medios de difusibn nacional cuando se los

modifique y constaran adicionalmente en la pagina web de CNT EP.

Art. 27.- Los traslados de los equipos, lineas y complementarios se

efectuaran siempre que las condiciones técnicas lo permitan.

El cliente que solicite el traslado de su servicio de telecomunicaciones o
television debera cumplir con los requisitos previamente establecidos por
la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones.
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La Corporacion Nacional de telecomunicaciones se reserva el derecho de

negar el traslado del servicio por causas técnicas.

Art.- 29.- En el caso de los servicios de telecomunicaciones o television la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones procedera al cambio de los
nameros o direcciones IP originales cuando sea necesario por razones de

orden técnico y regulatorio. Este hecho sera comunicado al cliente.

Art. 32.- Los clientes de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
que hayan contratado los servicios de telefonia fija local tendran derecho
a recibir anualmente y de forma gratuita una guia telefénica o servicio
equivalente del area local correspondiente que contenga la identificacion
de las personas naturales o juridicas, direcciones y numeros telefonicos

asignados.

La quia telefénica podra ser entregada a los clientes en medios fisicos o a
solicitud del cliente en medios electronicos. El cliente podra consultar
informacion de la guia telefénica en la pagina Web de la Corporacion

Nacional de Telecomunicaciones.

Art. 38.- EIl cliente deberd informar a la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones EP, sobre los dafios o averias que detecte en su
instalacion, equipos u otros bienes del servicio contratado. Asi mismo
debera atender las instrucciones que reciba del personal técnico para el
buen uso del equipo terminal y de las demas instalaciones auxiliares en

caso de que estas existieren.

Art. 39.- Todo reclamo técnico relacionado con la prestacién de los
servicios deberéa realizarse a través de los canales establecidos por la
operadora, la misma que efectuara las reparaciones dentro del menor
tiempo posible y en todo caso dentro de los plazos previstos por la
Corporacion Nacional de mayor. Telecomunicaciones EP para alcanzar

los indices de calidad, salvo situaciones de caso fortuito o fuerza

Art. 40.- La Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones debera realizar
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la reparticion y mantenimiento de su red con el objetivo de prestar un
servicio de calidad al usuario. Las reparaciones y el mantenimiento de la
red privada de los equipos de telecomunicaciones del cliente seran de su

exclusiva responsabilidad.
Caddigo de Trabajo

Art. 8.- Contrato Individual de trabajo es el convenio en virtud del cual una
persona se compromete para con otra u otras a prestar Sus servicios
licitos y personales, bajo su dependencia, por una remuneracion fijada por

el convenio, la ley, el contrato colectivo o la costumbre.

Variables de la investigacion:
Variable independiente: Ambiente laboral.

Segun Bordas M. en el afio 2016, nos describe el ambiente laboral.

El clima o ambiente laboral es un concepto
multidimensional, constituido por dimensiones
relativas a las personas, a los procesos de
grupo Y relativos a la organizacién. Pero lo mas
importante es destacar que el clima laboral
influye en el comportamiento de las personas
que trabajan en la organizacion y de ahi la
relevancia de su estudio, al considerarse que
es un buen predictor de la satisfaccion laboral y
el grado de compromiso que se dan en la
organizacion, asi como de la productividad,
eficiencia y desempefio empresarial. (pag. 24).

El ambiente laboral también compete mucho el nivel de educacion del
personal de una organizacion ya que asi pueden dar una mejor atencion
cumpliendo los estandares de calidad laboral a todos sus usuarios de una
manera muy satisfactoria. Ya que su nivel de educacion depender mucho
para su desempefio organizacional en el area de trabajo que se le ha
designado, permitiéndole cumplir con cada una de sus tareas e metas

designadas en su rol.
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Variable dependiente : Atencion al cliente.

Segun Paz Renata por medio de la comunicacién y la calidad del servicio

nos conceptualiza la atencion al cliente.

El servicio al cliente no es una decision optativa
sino un elemento imprescindible para la
existencia de la empresa y constituye en centro
de interés fundamental y la clave de su éxito o
fracaso. El servicio al cliente es algo que
podemos mejorar si queremos hacerlo. Todo
aquello que se apligué en un area de la
empresa es aplicable a las demas estén directa
o indirectamente implicadas en el servicio al
cliente. (pag. 1).

El servicio al cliente se basa en las técnicas o estrategias de las empresas
ante los usuarios ya que son a quienes se le debe asegurar que el
servicio brindado es de calidad, a su vez se debe entablar un dialogo con
el cliente para dar a conocer las necesidades ya sea que el cliente solo
busque informacion sobre los servicios de la organizacibn o presente
alguna anomalia ya que en caso de errores o dafios en los equipos la

empresa debe proceder a brindar asistencia de reparacion en el servicio.
Definiciones Conceptuales

Ambiente.: Condiciones o0 circunstancias de un lugar que parecen
favorables o no para las personas, animales o cosas que en él estan.
(R.A.E, 2017)

Atencion : Accién de atender. Cortesia, urbanidad, demostracion de
respeto u obsequio. (R.A.E, 2017)

Bienes. : Cosas materiales o inmateriales de un objeto. (R.A.E, 2017)

Calidad. : Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor. Adecuacion de un producto o servicio a las
caracteristicas especificadas, en el control de calidad de un producto o
servicio. (R.A.E, 2017)
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Cliente. .. Respeto del que ejerce alguna profesion,

persona que utiliza sus servicios. (R.A.E, 2017)

Clima .. Conjunto de condiciones atmosféricas que

caracterizan una region. (R.A.E, 2017)

Capacidad. . Aptitud legal para ser sujeto de derechos y
obligaciones. (R.A.E, 2017)

Comportamiento. : Conjunto de respuestas de las relaciones a su

entorno o estimulos que presentan los seres vivos. (R.A.E, 2017)

Comunicacion : Accion o efecto de comunicarse. Trato

correspondiente entre dos personas. (R.A.E, 2017)

Conglomerado. : Masa formada por fragmentos redondeados de
diversas rocas o sustancias minerales unidos por un cemento. (R.A.E,
2017)

Cortesia. : Demostracion o acto con el que se manifiesta la
atencion, respeto o afecto que tiene alguien a otra persona. (R.A.E, 2017)
Demanda . Suplica, peticibn o solicitud. Peticion que un

litigante que inicia un proceso formula y justifica en el juicio. (R.A.E, 2017)

Dominio . Poder que alguien tiene de usar y disponer lo
suyo. Poder ascendiente que se ejerce de una persona a otra. (R.A.E,
2017)

Eficacia. . Capacidad de lograr el efecto que se desea o se
espera. (R.A.E, 2017)

Entidades financieras.: Es cualquier entidad o agrupacion que tiene
como objetivo y sin ofrecer servicios financieros con intermediacion vy
asesoramiento en el mercado de los seguros y créditos bancarios. (R.A.E,
2017)

Garantia. . Efecto de afianzar lo estipulado. Cosa que
asegura y protege contra un riesgo o necesidad. Seguridad o certeza que
se tiene sobre algo. (R.A.E, 2017)
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Gentileza. : Gallardia, garbo y bizarria. Obsequio o patrocinio
econdmico. (R.A.E, 2017)

Indemnizacion.: Cosa o cantidad con que se indemniza. (R.A.E, 2017)

Inherente : Que por su naturaleza esta de tal manera unido a algo,

gue se puede separar de ello. (R.A.E, 2017)

Laboral. . Perteneciente o relativo al trabajo, en su aspecto
economico, juridico y social. (R.A.E, 2017)

Marketing . Conjunto de principios y practicas que buscan el

aumento del comercio, especialmente de la demanda. (R.A.E, 2017)
Medicién. : Accién o efecto de medir. (R.A.E, 2017)

Motivacion . Conjunto de factores internos o externos que determinan

en partes las acciones de una persona. (R.A.E, 2017)

Necesidades. : Impulso irresistible que hace que las causas obren

infaliblemente en cierto sentido. (R.A.E, 2017)

Negligencia. : Descuido, falta de cuidado. Falta de aplicacion. (R.A.E,
2017)

Organizacion : Accién y efecto de organizar u organizarse. Asociacion
de personas regulada por un conjunto de normas en funcion de
determinados fines. (R.A.E, 2017)

Perjuicios : Indemnizacién que se ha de pagar por un perjuicio.
Efecto de perjudicar. (R.A.E, 2017)

Poblacién. : Conjunto de personas gque habitan en un determinado
lugar. Conjunto de individuos de la misma especie que ocupan

determinada area geografica. (R.A.E, 2017)

Precio. : Valor pecuniario en que se estima algo. Precio que se

sefiala a una mercancia y no admite regateo. (R.A.E, 2017)

Producto : Cosa producida. Caudal que se obtiene de algo que se

vende. Cantidad que resulta de la multiplicacion. (R.A.E, 2017)
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Promocién : Conjunto de individuos que al mismo tiempo han
obtenido un grado o empleo, principalmente en los cuerpos de escala
cerrada. (R.A.E, 2017)

Proveedores. : Dicho de una persona o de una empresa. Que provee o
abastece de todo lo necesario para un fin a grandes grupos, asociaciones
y comunidades. (R.A.E, 2017)

Rentable . Produce renta suficiente o remunerada. Beneficio que

compensa la inversion o el esfuerzo hecho. (R.A.E, 2017)

Riesgo. : Cada una de las contingencias que pueden ser objeto

de un contrato de seguro. (R.A.E, 2017)

Satisfaccion....: Accion y efecto de satisfacer. Razon, accion o modo con
el que se sosiega y responde eternamente a una queja, sentimiento o
razon contraria. (R.A.E, 2017)

Seguro. . Contrato por el que alguien se obliga mediante el cobro
de una prima a indemnizar el dafio producido a otra persona o0 a
satisfacerle un capital, una renta u otras prestaciones convenidas. (R.A.E,
2017)

Supervivencia..: Accidn o efecto de sobrevivir. Gracia concedida a
alguien para goza una renta o pension después de haber fallecido quien
la obtenia. (R.A.E, 2017)

Sociedad. : Conjunto de personas, pueblos 0 naciones que conviven
bajo normas comunes. Sociedad que se constituye entre productores,
vendedores o consumidores para la utilidad coman de los socios. (R.A.E,
2017)

Trabajo. : Accion o efecto de trabajar. Cosa que es resultado de
actividad humana. Operacion de la maquina, pieza, herramienta o

utensilio que se emplea para un fin. (R.A.E, 2017)

Usuario. : Dicho de una persona. Que tiene derecho de usar de una

cosa ajena con cierta limitacion. (R.A.E, 2017)

Vulneracién. : Accién o efecto de vulnerar. (R.A.E, 2017)
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CAPITULO III
METODOLOGIA

Datos de la Empresa.

Nombre de la empresa: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
CNT Sociedad Anonima

Nombre comercial: CNT EP.
Fecha de Constitucién: 30 de Octubre del 2008.
Registro Unico de Contribuyente: 1792162068001

Objetivo Social:

La explotacion de los servicios de telecomunicaciones, sean estos finales,
portadores de voz, imagen, datos, video servicio de valor agregado y
multimedia, asi como todos aquellos servicios que se creen, desarrollen o

deriven.

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones esta ubicada en la Cdla.
Primavera 2, Av. Principal y calle primera, cuenta con 40 trabajadores,
esta organizacion brinda servicio de telefonia fija, local y movil a su vez

consta con servicio de internet e television satelital.

Vision:

Ser la empresa lider de servicios convergentes de telecomunicaciones y
Tics del Ecuador, a través de la excelencia de la gestion, el valor

agregado y la experiencia que ofrece sus clientes, que sea orgullo de los

ecuatorianos.
Mision:

Brindamos a los ecuatorianos la mejor experiencia de servicios

convergentes de telecomunicaciones y Tics, para su desarrollo e
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integracion al mundo, impulsando el crecimiento de mucha y creando

valor para la sociedad.

Valores Empresariales

e Estamos comprometidos con el cliente.

e Trabajamos en equipo.
e Somos eficientes.
e [nnovamos.

e Actuamos con integridad.

e Somos socialmente responsables.

Logo de la empresa:

nos une!

corporacion nacional de telecomunicaciones

Organigrama:

Director

Auditor Interno

Cnt

Gerencia General

Asesoria Financiera

Gerencia de Planificacion
Estratégica

Secretaria General

Gerencia de Asuntos

Internacionales y Regulatorios

Comunicacién Social

Coordinacion Ejecutiva

Gerencia Nacional Gerencia Nacional de
Técnica Negocios

Desarrollo Organizacional

Gerencia Nacional

Gerencia Nacional
Juridica

Gerencia Nacional
Tecnologias de la Investigacion

Gerencia Nacional
Finanzas de Administracién

Conserje

Guardias
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Descripcion de actividades de los colaboradores:

Tabla 2 Labores
Cargo Funciones
Es la persona que dirige y supervisa las
Director planificaciones estratégicas, finanzas y los

presupuestos de la organizacion.

Auditor Interno

Realiza, evalua y controla de manera confidencial
la informacién del area administrativa, financiera,

legal y contable de la organizacion.

Gerencia General

Se encarga de coordinar, controlar, analizar,
planificar, dirigir y reducir las actividades internas

gue guian al extio la organizacion.

Asesoria Financiera

e Ayuda al gerente financiero.

e Realiza conciliaciones bancarias.
e Control de gastos.

e Encargado de distribuir materiales de

oficina a diferentes departamentos.

Gerencia de
Planificaciéon

estratégica

Se encarga de dirigir y asegurar cada decision
gue sea factible para el cumplimiento de los

objetivos organizacionales.

Secretaria General

Recibe, redacta y lleva las facturas a su vez se

encarga de organizar la agenda administrativa.

Gerencia de
asuntos
internacionales y

regulatorios

Controla los actos juridicos que necesiten
asesoria de gerentes internacionales controlando
las estadisticas de los estados financieros para

negocios internacionales.

Comunicacion

e Brinda informacién a clientes.
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Social

e Solucionador de dudas sobre los servicios.
e Ofrece promociones.

e Da a conocer las garantias a los clientes.

Coordinacion

Ejecutiva

Ayuda con las tareas administrativas,

supervisando las resoluciones y anotaciones de

la presidencia.

Gerencia Técnica

Brinda orientacion y recomendaciones

econOmicas para beneficio de la organizacion.

e Controla la informacién de los ingresosy

Gerencia de egresos.
Negocios e Ejecuta un presupuesto de las ventas.
e Plantea estratégia de Marketing.
Gerencia de Analiza los sistemas que maneja la informacion

Técnologias de la

de la organizacion controlando e inventariando el

informacion presupuesto del area de Tips.

) Es el responsable de presentar los estados
Gerencia de . . o )
_ financieros y conciliaciones bancarias de la
Finanzas de

Administracion

organizacion a su vez es el que ejecuta los

gastos organizacionales.

Gerencia de
Desarrollo

Organizacional

Disefia e implementa los procedimientos y el
desarrollo de las politicas del departamento el

aréa de recursos humanos.

Gerencia Juridica

Defiende y estudia los intereses legales de la

empresa.

Conserje

e Encargado de la limpieza organizacional

e Guia para los clientes.
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e Protege y vigila los bienes materiales de la
Guardia organizacion.

e Controla las camaras de seguridad.

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Disefio de la Investigacion:

La investigacion que se realizard en este proyecto sera de Campo y
Cientifica. Ya que seran realizadas de una manera fidedigna en la
organizacibn ayudandonos a encontrar las probleméticas para asi
plantear resoluciones de la forma mas rapida posible, para poder mejorar
la calidad de los servicios que se ofrecen aumentando las estrategias

para la atencion de clientes.

De Campo: Se recolectara informacion clara por medio de encuestas o
entrevistas al personal del departamento de atencién al cliente, con el
proposito de obtener respuestas de porque se da un problema en el
ambiente laboral dentro de la organizacion, ya que de esta manera se
podran proponer capacitaciones de mejoramiento laboral dentro de la

empresa.

Segun los autores José A. Yuni y Claudio A. Urbano, relatan sobre el
trabajo de campo por medio de las técnicas para investigar y formar

proyectos de investigacion.

El concepto de trabajo de campo alude a las
acciones que tiene que realizar el investigador
para efectuar la observacion y medicion de los
fendmenos empiricos, tanto en los contextos
naturales en que estos se presentan como en
situaciones especiales creados por el
investigador tales como los experimentos, las
mediciones de laboratorio, etc. El disefio en
tanto estructura logica de la investigacion
contiene componentes comunes a las
diferentes metodologias 0  estrategias
metodoldgicas. Sin embargo estos adquieren
particularidades de acuerdo a la perspectiva
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paradigmatica desde la cual se posiciona el
investigador. (Pag.10).

La investigacion de campo es de sumamente importancia ya que por
medio de esta se puede realizar el método de observacion
permitiéndonos analizar a la organizacion para asi poder llegar a la
problematica recaudando informaciéon de fuentes primarias y fidedignas,
por medios de entrevistas 0 encuestas con un propdésito especifico como
es el de observar e interactuar con las personas del entorno que se esta

evaluando.

Cientifica: Se acotard informacion veridica ya que por medio de esta
investigacion se podran plantear un vinculo con lo que esta sucediendo
en el area de Atencion al Cliente, ya que de esta manera se podra

solucionar el ambiente laboral en la organizacion.

Segun el autor Mario Tamayo, define que es la investigacion Cientifica.

La investigacion es un proceso mediante la
aplicacion del método cientifico, procura
obtener informacion relevante y fidedigna para
entender verificar, corregir o aplicar el
conocimiento. Generalmente se habla de
investigacion sin diferenciar sus aspectos mas
generales. La parte del proceso nos indica
como realizar una investigacion dado un
problema a investigar, es decir que pasos
debemos seguir para lograr la aplicacion de las
etapas del método cientifico a una determinada
investigacion. La parte formal es mas mecanica
por que hace relacion a la forma como
debemos presentar el resultado del proceso
seguido en la investigacion lo que comunmente
llamamos el informe final de la investigacion.
(Pag. 37).

La investigacion cientifica pretende obtener informacion fidedigna y
relevante para que los miembros de la organizacion puedan corregir,
entender y aplicar los conocimientos necesarios obteniendo resultados

precisos que ayudaran al investigador eficazmente.
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Tipos de la Investigacién:

Tabla 3 Modelos

Explorativa Explicativa Descriptiva Correlacional
Segun Merino | Para Arias F y | Segun Para Avila H.
M. “Es una | Ortiz B. “Se | Namakforoosh “‘Es un término
investigacion encarga de | M. “Es una forma | estadistico que
que permite | buscar el porqué | de estudio para | expresa una
definir con |de los hechos | saber quién, | posible
precision el | mediante el | donde, cuando, | asociacion entre
problema a | establecimiento como y porqué |dos O mas
analizar. Su | de relaciones | del sujeto del | variables, sin
objetivo es |causa y efecto. | estudio. La | que sea
suministrar  al | Requiere la | informacion importante el
investigador la | combinacion  de | obtenida en un | orden de
orientacion los métodos | estudio presentacion de
sobre la | analiticos y | descriptivo, las variables ya
totalidad o una | sintéticos en | explica que expresa

parte del tema
que se va a
estudiar. Se
clasifica por su
flexibilidad y

veracidad”.
(pag. 20)

conjunto con el
deductivo e
inductivo tratando
de
objetivo

responder el
de la
investigacion”.
(pag. 25)

perfectamente a
una organizacion
el consumidor,
objetivos,
conceptos y
cuentas”.(pag.
91)

una relacion de
casualidad”.
(pag. 20)

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen

Exploratoria: Porque permitira un acercamiento mas a fondo estudiando

la problemética, ya que de esta manera obtendremos informacion concisa

para poder presentar la nuestra propuesta de mejora.

Explicativa: Se utilizara esta investigacion porqgue nos permite explicar el

origen del problema, analizando los conocimientos ya que de esta manera

podremos proponer un plan de mejora en el ambiente laboral en atencién
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al cliente.

Poblacién y Muestra:
Poblacion:

Es un conjunto de individuos qué se puede obtener informacion para

estudiar ciertos datos.

Segun la autora Gallego Carmen, a través de la elaboracion y

presentacion de un proyecto nos da el concepto de Poblacién.

Es el conjunto de individuos que tiene ciertas
caracteristicas o propiedades que son las que
se desea estudiar. Cuando se conoce el
namero de individuos que la componen se
habla de poblacién finita y cuando no se
conoce su numero se habla de poblacion
infinita. Esta diferenciacibn es importante
cuando se estudia una parte y no toda la
poblacion pues la férmula para cambiar el
namero de individuos de la muestra con la que
se trabajara variard en funcién de estos dos
tipos de poblacion. (pag.55).

La poblacion es un grupo o conjunto de seres vivos que reciben el nombre
de individuos o habitantes de un determinado lugar o area geografica
cuyo numero aumentara en cada vez que se realice un censo para saber
la cantidad aproximada, ya que son los calculos estadisticos o
documentacion oficial para dar a conocer el nimero de nacimientos o de
muertes que se vive anualmente, para asi saber si ha existido un aumento
de individuos o no. Esta cantidad estadistica se puede dividir poblacion

absoluta o poblacion relativa de una determinada area.

Poblacién Finita.: Una poblacion finita es cuando se conoce el nimero
de individuos, es decir que si se pueden contar por ejemplo los

trabajadores de un departamento.
Segun el autor David Fuente, nos explica el concepto de poblacion finita.
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Una poblacion finita es un grupo limitado de
clientes que representa la fuente que usara el
servicio y que en ocasiones formard una cola.
La importancia de esta clasificacion es que
cuando un cliente deja su posicion como
miembro de la poblacion, se reduce en una
unidad el tamafio del grupo de usuarios, lo cual
reduce la probabilidad de aparicion de la
siguiente averia. Por lo contrario, cuando
finaliza el servicio a un cliente este regresa al
grupo de clientes potenciales lo que implica un
aumento en la poblacién. (Pag. 3)

Es un grupo de personas de una determinada area geogréfica o una
cantidad limitada de elementos que permiten su contabilizacibn como por
ejemplo, la cantidad de trabajadores de una empresa, el nimero de
estudiantes de un colegio o la cantidad de personas internas en una
clinica u hospital entre otras cosas que se pueda acceder a su

contabilizacion.

Poblacién Infinita: Se habla de poblacion infinita cuando no se conoce el

namero de individuo, es decir que no tiene fin.

Segun el autor David Fuente, nos relata por medio de la teoria de las

lineas de espera el concepto de poblacion infinita.

Como es légico pensar no existe la poblacién
infinita, sin embargo se podra considerar infinita
cuando tiene el tamafo suficiente en
comparacion con el sistema de servicio, para
que los cambios en el tamafo de la poblacién,
ocasionados por disminuciones o adiciones, no
afecten de manera sustancial a las
probabilidades del sistema. (Pag. 3).

Son el conjunto de individuos con factores en comun que su
contabilizacion exceda mas de los cien mil elementos o individuos como
por ejemplo: el numero de estrellas en el cielo, la cantidad de gotas de

agua.
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Tabla 4 Universo

Elementos Cantidad

Director 1
Auditor Interno
Gerente General
Asesor Financiero
Planificacion Estratégica

Secretaria General

L

Gerente de Asuntos Internacionales y
Regulatorios
Comunicacion Social
Coordinacion Ejecutiva
Gerencia Técnica
Gerencia de Negocios
Gerencia de Desarrollo Organizacional
Gerencia Juridica
Tecnologias de la Investigacion
Gerencia de Finanzas de Administracion

Conserjes

N N R R R R R R R R

Guardias

=
w

Empleados

N
o

Total

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen

Muestra:

Es una parte de poblacion que se observa con el propésito de obtener

conclusiones y hacer decisiones relativas para la poblacion seleccionada.

Segun la autora Gallego Carmen, a través de la elaboracion y

presentacion de un proyecto nos da el concepto de muestra.

Ya se ha comentado la imposibilidad préactica
de estudiar a toda la poblacion y lo que se hace
estudiar una parte. La muestra es el grupo de
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individuos que realmente se estudiaran, es un
subconjunto de la poblacion. Para que se
puedan generalizar los resultados obtenidos,
dicha muestra ha de ser representativa de la
poblacién. Para que sea representativa, se han
de definir muy bien los criterios de inclusion y
exclusion sobre todo se han de utilizar las
técnicas de muestreo apropiadas. (Pag. 55).

Es una representacién pequefia de algo que tratard de demostrar lo que
se quiere obtener mediante métodos especificos que indique los
resultados de la poblacion o subconjunto en se adquirira la muestra de

manera aceptable.

Muestra Estratificada: Es cuando los elementos de la muestra son

proporcionales a su presencia en la poblacion. (Tamayo M., 2004).

Segun Alberto Yuni, nos relata que es la muestra estratificada para las

técnicas de investigacion.

Se basa en el muestreo aleatorio simple. Se
definen previamente estratos que representan
caracteristicas claramente diferenciales de la
poblacion y se seleccionan elementos de cada
estrato por procedimientos aleatorios. Cuando
la proporcion de casos a seleccionar se
mantiene igual en todos los estratos se llaman
muestras estratificadas proporcionales. Cuando
se seleccionan fracciones muéstrales
diferentes generalmente para compensar las
diferencias de tamafo entre los estratos se
denominan muestras  estratificadas  no
proporcionales. (Pag. 25).

Es cuando el muestreo es el objetivo de un grupo de individuos que son
separados por segmentos homogéneos, que su aleatoriedad selecciona
los segmentos, es decir que los elementos se combinan en una sola
muestra. Dentro de este muestreo existen dos tipos de estratificado el
proporcional que es el tamafio relativo de la muestra que sera extraida de

la poblacion mientras que el estratificado desproporcional son niumeros de
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elementos que no se afiaden a la muestra de los estratos proporcionales

€en su muestra.

Muestra no Estratificada: Determina el tamafio de la muestra para un
plan de muestreo, auditor debe definir la precision con la cual desea
determinar el plan. (Caldana Daniela , 2015).

La muestra es una porcion de un subconjunto de poblacion que sera
analizada, dividiéndose en muestra estratificada que es en la cual se
puede analizar los resultados de un subuniverso y en la muestra no

estratificada se analizan los resultados de un grupo.

Segun el autor Galindo Jesus, relata sobre muestra no estratificada.

Una muestra no estratificada puede ser
segmentada para fines de analisis. Esto
significa que podemos dividir al universo de
estudio en grupos de interés. Sin embargo,
estos segmentos no son definidos como parte
del disefio, ni sus tamafnos son calculados con
parametros independientes de precision y
exactitud. (Pag. 57).

Una muestra estratificada nos indica que se puede dividir el universo para
poder analizarlo y calcular los grupos de estudios, para asi ampliar los
conocimientos de cOmo nos puede ayudar en la investigacion con

resultados exactos dandonos un nivel de eficaz precision.

No se utilizard muestra porque la poblacién de la Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones es Finita.
Métodos y Técnicas de la Investigacion:

Métodos de Investigacion:

En este trabajo de disefio se utilizaran dos métodos que son de

Observacion y cientifica.
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Observacion:

Ofrece una informacién realista al momento de investigar al igual que la
investigacion de campo para obtener una solucion de la problematica, de

esta manera ayudara con el plan de mejora en clima laboral.

De acuerdo con el autor Fernandez Angel, en el afio 2004 nos dan una

breve definicién sobre la observacion.

La observacion es una técnica que permite
obtener informacion mediante el registro de las
caracteristicas 0 comportamientos de un
colectivo de individuos o elementos sin
establecer un proceso de comunicacion y por
tanto sin la necesidad de colaboracion por
parte del colectivo analizado. Aunque su
aplicacion principal sea en el éarea de la
investigacion  cualitativa, la técnica de
observacién permite obtener tanto informacion
cuantitativa como cualitativa en funcion de su
planteamiento metodoldgico. En ocasiones se
utilizan procedimientos de observacion para
registrar y analizar datos exclusivamente de
forma cuantitativa, por ejemplo un estudio por
observacion de las caracteristicas de los
lineales de diferentes establecimientos y en
otros casos la captacion y el andlisis se
plantean siguiendo una metodologia cualitativa,
por ejemplo la observacion del comportamiento
del personal de una empresa o de los cliente
de un establecimiento. (Pag. 84).

Esta técnica consiste en observar hechos, personas, acciones,
situaciones o casos que nos ayuden en la aportacién evaluacion y analisis
de informacion necesaria para la investigacion que se realizara y asi

poder encontrar las falencias de la organizacion.
Cientifico:

Indicar los resultados claros y concisos al momento de realizar la
investigacion cientifica de tal manera que se podrd analizar el

mejoramiento del clima laboral en la organizacion.
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De acuerdo con autor Bunge Mario, en el ailo 2004, nos da una

explicacion de lo que es el método cientifico.

El método cientifico es un procedimiento para
tratar un conjunto de problemas. Cada clase de
problemas requiere un conjunto de métodos o
técnicas especiales. Los problemas del
conocimiento a diferencia de los del lenguaje o
los de la accién requieren la invencion o la
aplicacion de procedimientos especiales
adecuados para los varios estudios del
tratamiento de los problemas, desde el
enunciado de estos hasta el control de las
soluciones propuestas. (Pag. 7).

Este método de investigacion es de gran ayuda para encontrar soluciones

a todas las interrogantes basandonos por medio de los métodos

cientificos como son los de observacion, hipdtesis e la experimentacion,

ya que cuyos objetivos son el de resolver las preguntas formuladas para

la comprobacién de la informacién veridica.

Técnicas de la Investigacion

En esta de investigacion se trabajardn con tres técnicas que son:

Observacion, entrevista y encuestas, ayudaran a plantear mejor el

problematica. Estas técnicas serviran de aportacion para encontrar

soluciones a las falencias que se estan viviendo dia a dia en el servicio al

cliente y asi poder mejorar el ambiente laboral.

Tabla b

Métodos

Técnicas Instrumentos

e Cuestionario.
Encuesta

Observacion

e Guia de observacion.

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

43



Segun la autora Abascal Elena, en el afio 2005, nos relata la definiciéon de

la encuesta.

La encuesta se puede definir como una técnica
primaria de obtencion de informacion sobre la
base de un conjunto objetivo, coherente y
articulado de preguntas, que garantiza que la
informaciéon proporcionada por una muestra
pueda ser analizada mediante métodos
cuantitativos y  los resultados  sean
extrapolables con determinados errores vy
confianzas a una poblacién. Las encuestas
pueden ser personales consisten en un
encuentro entre dos 0 mas personas en el cual
una de ellas obtiene informacion proporcionada
por la otra sobre la base de un cuestionario y
no personales son las encuestas que se
realizan via online ya sea por medio de
correos, paginas web o plataformas online.
(Pag. 14).

La encuesta es de suma importante ya que a través de esta se puede
obtener informacién fidedigna, clara y concisa sobre las falencias,
inquietudes o mejoras que requieran soluciones para los clientes, ya que
de esta manera la encuesta nos ayudara también a mejorar el servicio
gue se ofrece en la organizacién de tal manera poder llegar a ser una de

las empresas mas rentables y de calidad.

Segun el autor (Klaus Heinemann, 2003), en el afio 2003, nos relata que

es la observacion.

La observacion es la captaciéon planteada y el
registro controlado de datos con una
determinada finalidad para la investigacion,
mediante la percepcion visual o acustica de un

acontecimiento. (Pag. 135).

Es una de las técnicas mas utilizadas para captar las falencias que se
viven en una organizacion y de esta manera encontrar soluciones de

mejoramiento.
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Procedimiento de la investigacion

Encuesta

Esta técnica sera aplicada con el fin de obtener informacion fidedigna y
clara a través de un cuestionario de preguntas cerradas, el cual estara
dirigido para el personal de la Corporacibn Nacional de

Telecomunicaciones E.P.

Se iniciara con un saludo.
Se explicara el objetivo de la encuesta.
Se daran las instrucciones para realizar la encuesta.

Elaboracion de las preguntas cerradas que iran en la encuesta.

ok~ 0N E

Debera escoger una de las cuatro opciones que estén en la

encuesta.

o

Se procedera a llenar la encuesta.
7. Se realizara la despedida.
8. Una vez terminado estas instrucciones se procedera a elaborar las

tabulaciones.

Observacion

Se realizara esta técnica de observacion al personal encargado del area
de atencion al cliente con objetivo de encontrar las falencias que dicha

area de trabajo.

Hora de inicio y finalizacién de la observacion.

Fecha en la que se realizard la observacion.

Lugar en el cual se la realizara la observacion.

Se procede a elegir Tener el objetivo de la guia de observacion.
Hora de inicio de la observacion.

los aspectos que se van a observar.

Se elige los indicadores que se utilizaran en la observacion.

Se elaboran maximo tres observaciones.

© © N o g A~ w D PE

Una vez realizada esta técnica se podra llegar a una conclusion.

45



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Aplicacion de las Técnicas e Instrumentos.

1.- ¢Se siente a gusto trabajando en la Corporacién Nacional de

Telecomunicaciones?

Tabla 6 Satisfaccion Laboral
Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Satisfecho 19 48%
Satisfecho 8 20% Muestra
Poco Satisfecho 4 10% 40
Insatisfecho 9 23%
Total 40 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen

Graficos 1 Satisfaccion Laboral

= Muy satisfecho
m Satisfecho

Poco satisfecho
® Insatisfecho

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Los resultados obtenidos en esta grafica sobre el nivel de satisfaccién
laboral deben ser de suma importancia ya que la mayoria de sus
trabajadores se encuentran muy satisfechos en su labor, esto nos indica
que la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones a pesar de su alto
rendimiento de satisfaccion laboral necesita interactuar mas con su

personal para asi fortalecer el clima en la organizacion.
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2.- ¢Como califica usted el ambiente laboral de la Corporacion

Nacional de Telecomunicaciones?

Tabla 7 Clima Laboral
Opciones Cantidad Porcentaje
Excelente 20 50%
Bueno 6 15% Muestra
Regular 8 20% 40
Malo 6 15%
Total 40 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Graficos 2 Clima Laboral

= Excelente
= Bueno

= Regular

= Malo

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

La tabulacién que se realiz6 demuestra que el ambiente laboral de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones es casi excelente por lo que
de igual manera ahi que retroalimentarlo por motivo que aldn existen
trabajadores que no se sienten bien con el clima de la organizacion ya
que esto podria traer problemas a futuros con los demas colaboradores

de la empresa.
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3.- ¢ Recibe informacion necesaria para el area de atencién al cliente?

Tabla 8 Informacion
Opciones Cantidad Porcentaje
Casi Siempre 17 43%
Siempre 14 35% Muestra
A veces 5 13% 40
Nunca 4 10%
Total 40 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Gréficos 3 Informacién

m Casi siempre
= Siempre

= A veces

= Nunca

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Los colaboradores de la organizacion casi siempre reciben informacion de
como deben tratar a los clientes ya que todos los departamentos de una u
otra forma deben estar capacitados para que puedan encontrar
soluciones a los problemas que se presenten dia a dia, ya que si no se
les da la informacién debida podrian ocasionar una inestabilidad en la

organizacion.
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4.- ¢Qué tan de acuerdo esta con el desempefio que brinda el

departamento de servicio al cliente?

Tabla 9 Funcion
Opciones Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 15 38%
De acuerdo 19 48% Muestra
Regular 4 10% 40
Desacuerdo 2 5%
Total 40 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Gréaficos 4 Funciéon

m Totalmente de
acuedo
m De acuerdo

= Regular

m Desacuerdo

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

El departamento de servicio al cliente es uno de las areas de suma
importancia ya que a través del desempefio de ellos se pueden captar
clientes para la organizacion, por el cual no realizan correctamente su
labor dafiarian la imagen de la organizacion e incluso por la mala atencion
se podrian presentar molestias entre los usuarios lo cual optarian por irse

a la competencia.
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5.- ¢Usted como trabajador que tan satisfecho se encuentra con sus

beneficios institucionales?

Tabla 10 Beneficios Institucionales
Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Satisfecho 19 48%
Satisfecho 15 38%
Muestra
Poco 2 5%
40
Satisfecho
Insatisfecho 4 10%
Total 40 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Graficos 5 Beneficios Institucionales

= Muy satisfecho
m Satisfecho

= Poco satisfecho
= Insatisfecho

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Es importante para la organizacion que tenga un mejoramiento
institucional, ya que de esta manera el nivel de satisfaccion incrementara
inspirando a los colaboradores a realizar un trabajo de calidad a los

usuarios.
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6.- ¢ La empresa le brinda capacitacién para ampliar sus conocimientos en

el area laboral?

Tabla 11 Conocimientos
Opciones Cantidad Porcentaje
Casi siempre 10 25%
Siempre 8 20% Muestra
A veces 15 38% 40
Nunca 7 18%
Total 40 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Graficos 6 Conocimientos

= Casi siempre
= Siempre

= Aveces

= Nunca

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Esta tabulacion refleja que la organizacion tiene un nivel bajo de
capacitacion, por lo tanto es uno de los factores en que los trabajadores
no tengan un buen desempefio al momento de brindar los servicios en la
organizacibn es la escasa de charlas y capacitaciones para los
empleados.
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7.- ¢, COémo es su comunicacion con los directivos de la organizacion?

Tabla 12 Comunicacién
Opciones Cantidad Porcentaje
Muy buena 10 25%
Buena 13 33% Muestra
Regular 11 28% 40
Mala 6 15%
Total 40 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Graficos 7 Comunicacioén

= Muy buena
® Buena

= Regular

= Mala

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Esta grafica indica que la comunicacion entre los directivos y empleados
de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones no es tan buena ya
gue dentro de la organizacion deberia existir una comunicacién amable y

efectiva para asi aumentar el rendimiento laboral.
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8.- ¢Qué tan satisfecho se siente con la tecnologia que labora en la

organizacion?

Tabla 13 Tecnologia
Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Satisfecho 20 50%
Satisfecho 11 28% Muestra
Poco Satisfecho 5 13% 40
Insatisfecho 4 10%
Total 40 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Gréficos 8 Tecnologia

= Muy satisfecho
m Satisfecho

= Poco satisfecho
® |Insatisfecho

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Esta tabulacion indica que los trabajadores de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones estan muy satisfechos con la tecnologia de punta
con la que labora en su &rea, ya que de esta manera les permite realizar
la atencion al cliente de una manera mas eficiente y rapida sin demoras

en el sistema de control y registro de los usuarios.
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9.- ¢Qué tan comprometido se siente en la Corporacién Nacional de

Telecomunicaciones?

Tabla 14 Involucrado
Opciones Cantidad Porcentaje
Muy comprometido 8 20%
Comprometido 16 40% Muestra
Poco Comprometido 11 28% 40
Nada 5 13%
Total 40 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Graficos 9 Involucrado

= Muy comprometido
= Comprometido

= Poco Comprometido
= Nada

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

La gréfica refleja que el nivel de compromiso de los colaboradores de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones es alto por lo tanto esto
permite que la organizacion sea rentable. Al mismo tiempo sirve de ayuda
para los servicios brindados ya que los empleados reflejan el compromiso

de los valores y leyes que maneja la institucion.
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10.- ¢ Recibe reconocimiento de sus jefes por su trabajo?

Tabla 15 Reconocimiento
Opciones Cantidad Porcentaje
Casi Siempre 11 28%
Siempre 10 25% Muestra
A veces 10 25% 40
Nunca 9 23%
Total 40 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen

Gréaficos 10 Reconocimiento

= Casi siempre
= Siempre

= A veces

= Nunca

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Los resultados obtenidos en esta grafica refleja que casi siempre los
empleados son incentivados o premiados por su buen desempefio laboral
por legar puntual, por cumplir las metas propuestas y por brindar a los
usuarios una atencion de calidad e incluso por ayudar a sus demas
compafieros ya que esto es importante para los altos mandos porque
gracias a los empleados la organizacion es rentable.
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GUIA DE OBSERVACION

1. Es puntual a la hora de ingresar a su trabajo.

Tabla 16 Puntualidad
Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 2 67%
Bueno 0 0%
Regular 1 17%
Malo 0 0%
Total 3 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Gréficos 11 Puntualidad

Malo

3%

Regular

Bueno

Muy Bueno

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.




2. Capta rapido las 6rdenes que les dan los altos directivos.

Tabla 17 Capta Ordenes
Opciones
Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 0 0%
Bueno 2 67%
Regular 1 33%
Malo 0 0%
Total 3 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Gréficos 12 Capta Ordenes
0,
Malo
3%

Regular
Bueno

%
Muy Bueno

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.



3. Esta correctamente uniformado.

Tabla 18 Uniformado
Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 1 33%
Bueno 1 33%
Regular 0 0%
Malo 1 33%
Total 3 100%

Elaborador por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Gréficos 13 Uniformado

Malo

Regular

Bueno

Muy Bueno

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

58



4. Prepara sus herramientas antes de iniciar con la atencion al cliente.

Tabla 19 Instrumentos
Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 0 0%
Bueno 2 67%
Regular 1 33%
Malo 0 0%
Total 3 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Gréficos 14 Instrumentos

%

Malo
3%
Regular
0

Bueno

%
Muy Bueno

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.
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5. Realiza el saludo adecuado ante de iniciar con el servicio al cliente.

Tabla 20 Presentacion
Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 1 33%
Bueno 1 33%
Regular 1 33%
Malo 0 0%
Total 3 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Gréficos 15 Presentacion

Malo

Regular

Bueno

Muy Bueno

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.
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6. Se expresa ante el cliente de manera adecuada.

Tabla 21 Manifestarse
Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 0 0%
Bueno 1 33%
Regular 1 33%
Malo 1 33%
Total 3 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Gréficos 16 Manifestarse

Malo
Regular

Bueno

Muy Bueno /

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.
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7. Brinda un servicio de calidad.

Tabla 22 Ofrece Servicio
Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 1 33%
Bueno 1 33%
Regular 0 0%
Malo 1 33%
Total 3 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Gréaficos 17

Ofrece Servicio

Malo

Regular

Bueno

Muy Bueno

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.




8. Da conocimiento de los beneficios que tienen los usuarios.

Tabla 23 Beneficios
Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 0 0%
Bueno 1 33%
Regular 2 67%
Malo 0 0%
Total 3 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Gréficos 18

Beneficios

Malo

Regular

Bueno

Muy Bueno

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.
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9. Pregunta de forma verbal si cumplio con el requerimiento.

Tabla 24 Requerimiento
Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 1 33%
Bueno 1 33%
Regular 0 0%
Malo 1 33%
Total 3 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Gréficos 19

Requerimiento

Malo

Regular

Bueno

Muy Bueno

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.




10. Se despide de forma cordial con el cliente.

Tabla 25 Despedida
Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 1 33%
Bueno 1 33%
Regular 1 33%
Malo 0 0%
Total 3 100%

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Gréficos 20 Despedida

- '{o
Malo
| [
Regular l 33
| 0,
Bueno I
| 0,
Muy Bueno l

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Anéalisis

Para una organizacion la puntualidad es lo mas importante porque
demuestra el compromiso que tienen sus empleados con la organizacion,
asi mismo es con el cumplimiento de los reglamentos que son de ayuda
para que la atencidn y el servicio que ofrece la organizacion a los usuarios
sea de calidad, a su vez los empleados deben captar las ordenes que les
pongan sus altos directivos teniendo en cuenta que debe existir una
buena comunicacién entre ambas partes, ya que de tal manera los
gerentes de la organizacion les gusta observar la manera en la que
trabajan sus empleados y si realmente cumplen con los objetivos

organizacionales.
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Plan de Mejoras.

Objetivo: Plan de mejora en el ambiente laboral de atencion al cliente de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones del

Cantoén Duran.

trabajadores

trabajadores.

contacto visual

¢ Qué? ¢Por qué? ;,Como? ¢;Cuando? ,Quién? ;Donde?
_ o Especialistas en el
_ .| Para mejorar los servicios de o Una vez al ] o Enla
Plan de Capacitacion _ Seminario area de servicio al
cliente. mes ) Empresa.
cliente.
Realizar integracion Para que los empleados se c
nun
entre los trabajadores integren y compartan sus Reuniones y Una vez al Gerentes y c o
. . . omplejo
para mejorar el clima experiencias laborales y Charlas mes Empleados .
] Recreacional
laboral. conocer mas de ellos.
L Para que la organizacion )
Organizacion laboral _ Trabajos en o
o mantenga una actitud y . Unavez cada | Directivos de la Enla
y seguimiento a los equipos y
respetuosa entre gerentes y tres meses Empresa Empresa

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.
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Cronograma

2018
Tiempo - .
N Mayo Junio Julio
° . Mes Mes Mes
Actividades
1123|411 (2|3|41|2|3 |4
1 Plan de Capacitacion.
Realizar integracion entre los
2 | trabajadores para mejorar el
clima laboral.
Organizacion laboral y
3 seguimiento a los
trabajadores.
Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.
Recursos
Tabla 26 Capital
Ingresos Egresos
Plan de capacitacion. $ 1.500
Aporte $1.400
Patronal : Realizar integracion entre los
trabajadores para mejorar el clima | $ 900
laboral.
Préstamo Organizacion laboral y
_ $1.200 o _ $0
Bancario seguimiento de los trabajadores.
Total $2.600 Total $2.400

Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.

Hay mayores ingresos que egresos que de igual manera sera

reembolsado con mucho esfuerzo y responsabilidad.
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Plan de Capacitacion

Tabla 27 Preparacion
Temas Facilitador | Diay hora Lugar Costo | Refrigerio
Mayo,
o Duran, en la
Servicio Dr. José sabado 19
) sala de $ 350 $150
al cliente. Cérdova (08:00 a o
capacitacion
17:00)
. Junio,
Clima Duréan, en la
, Dra. Maria | sébado 23.
organizac ) sala de $ 350 $150
_ Rojas (08:00 a o
ional. capacitacion
17:00)
_ Julio,
Comunica Duran, en la
. Dra. Maria sdbado 7.
cion ) sala de $ 350 $150
, Rojas (08:00 a L
efectiva. capacitacion
17:00)
Total $ 1.050 $ 450
Elaborado por: Bravo Sellan Inés Carmen.
Plan de Integracion
Tabla 28 Integracion
Actividades Diay hora Lugar Costos | Responsable
Trabajos en Dia de la Complejo el
$ 300 Gerente
grupos. madre Arca
Trabajo grupal )
] ] Complejo el Talento
en areas Dia del padre $ 300
) Arca Humano
deportivas.
Encuestas Dia de la Complejo
o - Talento
individualesy | fundaciéon de | Roquetas $ 300
_ Humano
grupales Guayaquil del Mar
Total $ 900

Elaborado por: Bravo Sellan Inés.
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Conclusiones.

Los inconvenientes en el ambiente laboral y la atencién al cliente

fueron atendidos satisfactoriamente.

El rendimiento de los trabajadores ha dado como resultado una

mejor atencion en los momentos de dar informacién a sus clientes.

Se realizaron capacitaciones que fueron un éxito para mejorar la
atencion al cliente y ayudé a que los trabajadores realicen sus

labores con animo.

Se evalué el rendimiento de los trabajadores en el servicio de

atencion al cliente.

Se sienten satisfechos los trabajadores porque han conseguido un

nivel alto en realizar sus labores.

El actual rendimiento de los trabajadores es excelente se refleja al
momento de realizar sus labores y otorgando la atencién adecuada
a sus clientes.
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Recomendaciones.

Tomar en cuenta las opiniones de los clientes para resolver a

tiempo los inconvenientes a la atencion al cliente

Seguimiento de las capacitaciones recibidas deben ser de forma

permanente.

Evaluaciéon de los trabajadores para hacer una clasificacion de los

trabajadores y ayudar a mejorar el rendimiento de ellos.

Controlar a los trabajadores en momento de realizar sus labores

para evitar inconvenientes.

Incentivar a los trabajadores con bonos asi sus trabajos sera de

calidad.
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Anexo 1

llustracion 1

Corporacion Nacional de Telecomunicaciones del canton Duran

llustracion 2

Atencidn al cliente de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones del
canton Duran



Anexo 2

llustracion 3

o

CNT
TE AYUDA

UNA MANEZA PRACTICA ¥ APDA DE SOLUCIONAS
TUS RECUERNMINTOS

n ELIGE LA CATEGORIA DE
REQUERIMI i L
< S S 1S00) CHT VI INTERNET TRLEFON LY

Pagina web de Corporacién Nacional de Telecomunicaciones

llustracion 4
Bienvenido a Mi CNT

Desde el panel de Mi CNT podras:

Revisar los productos contratados que estan asociados a tu
cédula de identidad.

PRODUCTOS CONTRATADOS

O & = ]

Plan movil Telefonia fija Internet fijo CNT TV

Revisar el detalle de tus facturas a pagar.

N Recuerda que un familiar o tercera persona
pudo haber registrado servicios a tu namero

de cédula.

Aplicacién moévil de CNT para consultas de facturas



Guia de observacion

Fecha:

Hora de Inicio:

Ne:

Hora de Finalizacion:

Objetivo: Evaluar y observar el desempefio de los trabajadores.

Sujeto Observado:

Lugar de la observacion:

No° Indicadores Muy Bueno | Regular | Malo
Bueno
1 Es puntual a la hora de ingresar a su
trabajo.
Capta rapido las érdenes que les dan
? los altos directivos.
3 | Estéa correctamente uniformado.
Prepara sus herramientas antes de
‘ iniciar con la atencién del cliente.
Realiza el saludo adecuado ante de
> iniciar con el servicio al cliente.
5 Se expresa ante el cliente de manera
adecuada.
7 | Brinda un servicio de calidad.
Da conocimientos de los beneficios
8 que tienen los usuarios.
Pregunta de forma verbal si cumplio
° con el requerimiento.
10 Se despide de forma cordial con el

cliente.

Bravo Sellan Inés Carmen

C.C.: 0950635599



Cnt

Carta de Presentacion de la Encuesta
Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia

Proyecto de investigacion previo a la obtencidén del titulo

de tecnb6loga en administracion de empresas.

El objetivo de esta encuesta es evaluar a los trabajadores del
departamento atencion al cliente con el fin de realizar una propuesta de
mejoramiento del clima laboral en la Corporacion Nacional de

Telecomunicacion del cantdn Duran.

Teniendo como proposito elaborar encuestas de manera anGnima para
conocer la opinion de los trabajadores, esperando contar con su plena
sinceridad al momento de responder las preguntas.

De igual forma se les comunica que las respuestas emitidas en las
encuestas son de total privacidad, para asi evitar todo tipo de

inconvenientes.

Atentamente
Bravo Sellan Inés Carmen

C.C. 0950635599
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CMO

Instrucciones a seguir en la encuesta

Realice una lectura detenidamente.

Utilice esfero de color Negro o azul.

Tiene 15 minutos para responder.

Proceda a escoger una de las cuatro alternativas.
Marque con una X la respuesta que escoja.

En caso de alguna duda pregunte al encuestador.



CMO

1. ¢/Se siente a gusto trabajando en la Corporacion Nacional de

Encuesta

Telecomunicaciones?
Muy conforme |:| Poco conforme I:I
Conforme I:I Inconforme I:I

2. ¢ Como califica usted el ambiente laboral de la Corporacién Nacional de

I:I Regular I:I
I:I Malo I:I

3. ¢ Recibe informacion necesaria para el area de atencion al cliente?

Telecomunicaciones?
Excelente

Bueno

Casi siempre I:I A veces I:I

Siempre I:I Nunca I:I

4. ¢;Qué tan de acuerdo esta con el desempefio que brinda el

departamento de servicio al cliente?
Totalmente de acuerdo |:| Regular I:I
De acuerdo I:I Desacuerdo I:I

5. ¢ Usted como trabajador que tan satisfecho se encuentra con sus

beneficios institucionales?
Muy satisfecho |:| Poco satisfecho |:|
Satisfecho |:| Insatisfecho |:|

6. ¢La empresa le brinda capacitacion para ampliar sus conocimientos en

el area laboral?

Casi siempre |:| A veces |:|

Siempre |:| Nunca I:I



WO

7. ¢COmo es su comunicacion con los directivos de la organizacion?
Muy buena |:| Regular |:|

Buena [ ] Mala [ ]

8. ¢Qué tan satisfecho se siente con la tecnologia que laboral en la

organizacion?
Muy satisfecho |:| Poco satisfecho |:|
Satisfecho |:| Insatisfecho |:|

9. ¢Qué tan comprometido se siente en la Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones?
Muy comprometido [ ] Poco comprometido [ ]

Comprometido |:| Nada |:|

10. ¢ Recibe reconocimientos de sus jefes por su trabajo?

Casi siempre |:| A veces |:|

Siempre I:I Nunca |:|

Muchas gracias por su tiempo y la atenciéon que nos ha brindada al

momento de responder estas preguntas.
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Durdn, 20 de julio del 2018

Seflores
Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologfa
Ciudad.-

De mis consideraciones:

Yo, Kelly Betzabeth Intriago Quijije, en mi calidad de supervisora de la agencia
Durdn, de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones, tengo a bien
dirigirme a ustedes para darles a conocer lo sigulente:

La estudiante egresada Inés Carmen Bravo Sellin, portadora de la cédula de
cludadania No, 0950635599, viene realizando la aplicacién de su proyecto de
Investigacion con el tema: PROPUESTA DE MEJORA DEL AMBIENTE LABORAL,
EN LA ATENCION AL CLIENTE, DE LA COPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES DEL CANTON DURAN, cuya finalidad permitia mejorar
¢l nivel productivo de la empresa.

Es todo cuanto puedo informar en honor a la verdad, al mismo tiempo que
autorizo a la estudiante egresada darle el uso que estime conveniente presente,

Atentamente,

i -
,/'
LL o f 4 inge &

LLY INTRIAGO QUIJIJE

Supervisora Agencla Durdn (E)
Cl: 0931233498

www.cnt.gob.ec 0 onTidoma
Ay Amazonas N3&-49 y Coren. Edificia Vivald G CNT INFORMA



