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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar el clima laboral
con respecto a los indicadores de la evaluacion de desempefio de CNT EP
Provincia de Santa Elena, estos factores que estdn vinculados al clima laboral,
permitiran medir el cumplimiento de los objetivos propuestos de la empresa en
funcidn del desempefio laboral. En cuanto a la metodologia aplicada correlacional,
se realizé el uso de métodos inductivos, y deductivos. Se aplicaron técnicas de
investigacion mixtas, tanto cualitativas como cuantitativas; las cuales fueron la
encuesta, la entrevista y la observacion para obtener datos importantes y asi
aportar a la toma de decisiones acerca de los componentes para la evaluacion de
desempefio. La encuesta ha sido dirigida a los colaboradores y a los clientes, los
resultados evidenciaron como los indicadores relacionados con temas de
capacitacion, relaciones interpersonales, comunicacion, entre otros, afectan al
desempefio laboral dentro de la empresa, de esta manera se proponen estrategias
que mejoren la calidad del servicio y el trato que les brindan al usuario debido a
que de ellos depende que la empresa sea competitiva en el mercado de la
Provincia de Santa Elena.
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INTRODUCCION
Actualmente dentro de todas las instituciones sean publicas o privadas, tienen que
evaluar constantemente el desempefio de sus colaboradores, y de esta manera

tomar acciones necesarias en bien de la funcionabilidad de la organizacion.

El clima laboral presenta gran importancia para las empresas que forman parte de
la economia de un pais dando gran impacto en los indicadores de la evaluacion de

desempefio.

El proceso de fusion de las empresas ecuatorianas Andinatel S.A. y Pacifictel
S.A., gener6 grandes cambios en la estructura organizacional, los mismos que han
sido implementados sin la debida orientacion y el analisis previo de las
actividades de cada una de las areas, dando como resultado un clima laboral

inadecuado, y una atencion deficiente por parte de la empresa hacia sus clientes.

El objetivo principal de este proyecto es valorar los factores que determina el

clima laboral y como impactan dentro del desempeiio de los colaboradores.

Se entiende que la forma como se perciban los elementos que conforman la
cultura organizacional, va a reflejarse en el comportamiento de los individuos

dentro de la empresa, y afectaran de manera positiva o negativa al desempefio.

Por esta razdn es que se realiza un trabajo investigativo para proponer soluciones
integras y de esta manera se refleje la interaccion entre caracteristicas personales y
organizacionales. En la primera parte se detalla el marco teérico, en donde se da
conocer los términos contextuales y demads aspectos que se relacionan con las

variables aqui estudiadas.



En la segunda parte se describe la metodologia de la investigacion, la cual da a
conocer el desarrollo del disefio, la modalidad y tipos de investigacion utilizadas,
las técnicas, los instrumentos, la poblacion, muestra, y el procesamiento de los

datos.

La tercera parte estd conformada por el analisis e interpretacion de los resultados,

para llegar a las conclusiones y recomendaciones.

Planteamiento del problema.

En los ultimos afios, los trabajadores en general se han mostrado insatisfechos con
el clima laboral imperante en las empresas, lo que se ha convertido en un factor de
preocupacion para muchos gerentes del mundo; el esfuerzo humano resulta vital
para el funcionamiento de cualquier organizacion, por lo que se debe prestar

primordial atencion a su personal.

La productividad es el principal problema al que se enfrenta una organizacion y el
talento humano es una parte decisiva de la solucion. Se ha concientizado que el
factor econdmico es indispensable pero no principal, siendo importante atender
las necesidades de participacion en la toma de decisiones, para generar

oportunidades de realizacion personal.

En el Ecuador las telecomunicaciones han presentado el mas alto crecimiento
debido a los avances tecnologicos, generando empleo y modernizacion en pais,
tanto en las empresas privadas como publicas, hasta el afio 1992 estaba a cargo
del Instituto Ecuatoriano de Telecomunicaciones (IETEL). Luego se reform¢ la

estructura del sector y se cre6 la Empresa Estatal de Telecomunicaciones



(EMETEL), manteniendo los servicios basicos monopolizados. En 1995 y 1997
se modifico la legislacion y se dividio en dos empresas para las dos regiones
geograficas denominadas Pacifictel S.A y Andinatel que pasaron a la inversion
privada, en agosto del 2009 estas empresas se fusionan y pasaron a formar parte
de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT.EP, (Danny Choez,

2015)

El Estado busca mejorar el clima laboral de las entidades publicas dentro de un
proceso de cambio para llegar a la excelencia. Sencillamente porque cuando existe
un buen clima o ambiente en la oficina, todo mejora, caso contrario, los procesos
de la entidad y las relaciones entre colaboradores se debilitan, es decir una
persona pasa la mayor parte de su tiempo en su ambito laboral, se podria decir que
al dia invierte 8 horas trabajando, es decir 40 horas a la semana, 160 horas al mes
y al afio 1.920 horas. Una de las causas que aquejan el clima laboral es la limitada
o mala comunicacion entre niveles jerarquicos con mandos medios, lo cual hace
que la transferencia de informacion sea ineficiente y afecte a la toma correcta de
decisiones. La escasa capacitacion también es otro factor que influye en el
deterioro del clima laboral, puesto que al tener colaboradores con pocos
conocimientos teoricos- practicos, hace que los grupos que no estan preparados

sientan inconformidad con aquellos que si lo estan.

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P., creo politicas para el
desarrollo eficiente, la creacion de nuevas funciones dentro de los diferentes
departamentos, y esto ha provocado que el personal se vea abocado a un cambio

del clima laboral.




Al detectar que existe insatisfaccion laboral en los miembros de la organizacion,
la misma que se refleja en el descontento con que ejecutan sus labores diarias, se
ha visto la necesidad de realizar una evaluacion y un analisis del clima laboral de
la empresa, con el fin de determinar la relacion existente entre el mismo y los

factores motivacionales.

Estos factores se expresan fundamentalmente en: factores de liderazgo y practicas
de direccion (tipos de supervision: autoritaria o participativa); factores
relacionados con el sistema formal y la estructura de la organizacion (sistemas de
comunicacion, relaciones de dependencia, promociones, remuneraciones, entre
otros); y, las consecuencias del comportamiento en el trabajo (sistemas de
incentivo, apoyo social, interaccion con los demas miembros), es decir en la
cultura y los valores corporativos que conduzcan a un alto desempefio, que

estimulen a los individuos y a los grupos a ser eficaces.

El clima laboral, sin duda influye en la evaluacion de desempeiio, es decir los
aspectos internos de la organizacion conduciran a despertar diferentes clases de
motivacion o en términos mas practicos, mejorar la experiencia del cliente. Por
otro lado no dan cumplimiento a la vision empresarial, esto se debe a que los
factores comportamentales no permiten evidenciar las competencias requeridas de
los puestos de trabajo, provocando que exista deficiencia en la comunicacion por

ende no existe trabajo en equipo integrado a la orientacion al servicio.

Lo que incide en que los trabajadores opten por comportamientos de rutina que

afectan su rendimiento diario.



Formulacion del problema cientifico

.Como influyen los indicadores de desempeiio en el clima laboral del

personal de CNT EP Provincia De Santa Elena, Afio 2016?

Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Analizar los indicadores de la evaluacion de desempefio que impactan en el clima

laboral dentro de la empresa CNT EP Provincia De Santa Elena, Afio 2016

Objetivos Especificos

e Identificar los factores vinculados al clima laboral de CNT EP Provincia
De Santa Elena.

e Comparar los indicadores de gestion que permiten medir el cumplimiento
de los objetivos propuesto de la empresa.

e Analizar el desarrollo del clima laboral en los procesos de evaluacion de

desempefio.

Justificacion

El clima laboral de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones merece
especial atencion por ser un factor que viabiliza el correcto desarrollo de las
actividades de la institucion, por tal razon, el presente estudio de investigacion
tiene como fin de mejorar el entorno laboral, de tal forma que los empleados se

sientan motivados al momento de brindar su servicio a la colectividad.



Se fundamenta en la comprobacion de factores que influyen en el comportamiento
de sus colaboradores, a través de percepciones estabilizadas que filtran la realidad
y condicionan los niveles de motivacion, rendimiento profesional, satisfaccion del
cliente, cumplimiento de las ventas, nivel del servicio, para lograr una evaluacion
de desempefio adaptados a un cambio acelerado y mejorando la experiencia del

cliente con el objetivo de incrementar el mercado y fidelizar al usuario.

Se busca ser mas competitivo por medio de promesas de valor brindando
informacion oportuna, resolviendo problemas, ofreciendo un servicio de calidad,
por otra parte el indicador de gestion permite medir el cumplimiento de los
objetivos y vincular los resultados de desempefio, en el desarrollo organizacional
fortalecen el incremento de calidad, el redisefio de estructuras, planificacion
estratégica, cambios en el entorno, gestion de programas motivacionales, gestion

de desempefio, mejora de sistemas de retribucion, comunicacion interna y externa.

Hipotesis
Los indicadores de desempeiio laboral afectarian significativamente en el clima

laboral de la empresa CNT-EP.




CAPITULO I
MARCO TEORICO
1.1. CLIMA LABORAL

El clima laboral es el ambiente en el que se desarrollan las personas dentro de una
organizacion, depende mucho de todo el entorno que rodea al colaborador y como
este influye en su comportamiento, sea este ambiente interno (empresa) o externo
(personal). Una persona motivada siempre sera una persona productiva por ende
se enfoca en resultados, en cumplir objetivos y esto es una gran fortaleza para toda

empresa o institucion.

En un articulo del diario Extra de Argentina, la periodista (Arce Von, 2015)

afirma:

Si a uno le preguntan qué es lo mejor para que una empresa trabaje bien y
tenga mayor productividad, la respuesta inmediata va a ser: quitar la
burocracia, la corrupcion, aumentar la eficiencia. Quitar la corrupcién no
suena como algo tan dificil de hacer (a menos que uno esté involucrado en
ella) y con varios equipos de trabajo o con varias personas de confianza se
pueden facilitar aquellos procedimientos que funcionaban como trabas
burocraticas. Pero al restar la corrupcion y la burocratizacion, esto lleva a la

eficiencia.

Ella destaca la importancia de quitar ciertas barreras en instituciones publicas

para mejorar la eficiencia y por lo tanto el clima laboral.



Dentro de una empresa que brinda servicios es importante considerar algunos
factores que se encuentran relacionados con el desempefio laboral, los cuales son:

la satisfaccion del colaborador, autoestima, trabajo en equipo y capacitacion.

El clima laboral juega un papel fundamental en el logro de una mayor eficiencia
en la institucion, de esto depende la forma en que los trabajadores perciban su
ambiente laboral, rendimiento, productividad, satisfaccion, asi mismo el clima
laboral mostrado en la investigacion debe visualizarse como una situacion real y
{inica para el mejoramiento de las relaciones entre los trabajadores de la Agencia

CNT EP Esmeraldas Centro. (Sandoval, 2016)

El clima organizacional es muy importante para cualquier empresa en la que se
fomente el trabajo en equipo. Y estoy convencida que la responsabilidad de
conseguir un buen clima organizacional empieza por la direccion o gerencia de la
empresa, que debe hacer lo posible para que sus empleados estén comodos y
satisfechos en sus puestos de trabajo, motivados con su empleo y en definitiva
contentos de asistir diariamente a la organizacion para que la empresa obtenga los

objetivos que persigue.” (Montero, 2015)

Hay diversos factores o variables que afectan la motivacion dentro de las
organizaciones, Garcia (2005), menciona: “Las caracteristicas individuales son:
los intereses, actitudes y necesidades que una persona trac a una organizacion y

que difieren de las de otras personas, por tanto, sus motivaciones serdn distintas”.

Las caracteristicas del trabajo: son aquellas inherentes a las actividades que va a

desempefiar el empleado y que pueden o no satisfacer sus expectativas personales.



Las caracteristicas de la situacion de trabajo: son los factores del ambiente laboral
del individuo, factores estos que se traducen en acciones organizacionales que

influyen y motivan a los empleados™. (p. 115).

(Brunet, 2011) Considera:

Los origenes de este concepto no estan siempre claros en las investigaciones.
Frecuentemente se le confunde con la nocion de cultura y, algunas veces, de
liderazgo y los determinantes del clima no son siempre tan explicitos como sus
efectos. De todas formas, analizando la documentacion sobre este tema, parece
que el concepto de clima organizacional esta constituido por una amalgama de dos
grandes escuelas de pensamiento que son subyacentes a las investigaciones

efectuadas y que jamas se definen claramente.

1.2.EVALUACION DE DESEMPENO

Evaluar constantemente a la organizacion es importante porque permite
determinar el nivel de conocimiento en cuanto a aptitudes y también de actitudes
que los colaboradores mantienen y aportan al crecimiento de la empresa. Asi
mismo se pueden realizar con esas evaluaciones programas de incentivos,
acciones correctivas o algiin proceso que permita mejorar de manera efectiva el

clima laboral.

Segiun Chiavenato (2011): "La evaluacion del desempefio es una apreciacion

sistematica de como se desempefia una persona en un puesto y de su potencial de




desarrollo. Toda evaluacion es un proceso para estimular o juzgar el valor,

excelencia y cualidades de una persona".

También afirma que "La evaluacion de desempefio es un proceso que mide el
desempefio del empleado. El desempefio del empleado es el grado en que cumple

los requisitos de su trabajo".
1.2.1 Indicadores de la evaluacion de desempeifio

1.2.1.1 Satisfaccion del cliente

(Roberto Andrade, 2015) afirma: “Es un proceso a través del cual el cliente
percibe la satisfaccion de su necesidad, por lo que debe conseguir que el cliente

este satisfecho del servicio o producto”.

Segun la norma ISO (ISO 9001, 2005) define la satisfaccion del cliente como
“percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos™, es
decir el nivel de satisfaccion que se lleva el cliente de los servicios que se brindan
en una organizacion. Esta norma es la mas idonea para ajustarse a

reglamentaciones de indole internacional para la mejora de procesos.

1.2.1.2 Medicion de la satisfaccion

(G. Vavra, 2015) Indica: “Es un proceso que encaja en la globalidad de los
procesos de calidad de su organizacion. Si tiene a su cargo la iniciativa global de

calidad, le costara tener una perspectiva y alcanzar logros.”
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1.2.1.3 Cumplimiento de metas

(Benjamin Franklin, 2016) menciona: “Proporcionar métodos sistematicos a
quien efectué la evaluacion con el objetivo de que pueda reflexionar seriamente

sobre las fortalezas y debilidades del personal a su cargo”.

1.2.1.4 Nivel de conocimiento

(Benjamin Franklin, 2016) indica: “En este caso la evaluacion a los empleados se
la debe realizar a todo el equipo que conforma la organizacion, si que estan
realizando bien su trabajo ya que de otra manera deben corregir las falencias que

tiene cada empleado”.

1.2.1.5 Nivel de servicio

(Brry Render, 2016) Afirma: “Se determina un nivel de existencias de seguridad
para cada nivel de servicio, cuando aumenta el nivel de servicio la existencia de
seguridad aumenta a una tasa de crecimiento, es decir los niveles de servicios son
mayores.” Es la relacion entre el niimero de clientes atendidos antes de 15

minutos y el nimero total de clientes que visitaron el punto de atencion.

1.2.1.6. Inconsistencias

(Pedro Palacios, 2016) “Incumplimiento de politicas referentes al registro de datos
del cliente, datos para débitos automaticos que afectan directa o indirectamente la
relacion entre la CNT EP y los clientes, adicionalmente las causales de NO
INSTALACION reportadas o imputables a la gestion del colaborador del area

comercial.”

11
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1.2.1.7 Responsabilidades del evaluador

(G. Vavra, 2015) Manifiesta: “Estar en cumplimiento de sus funciones 3 meses
antes a la fecha de evaluacion. Si se encuentra ausente 0 posee un tiempo menor,

la evaluacion la realizara conjunta con el inmediato superior”.
Ejecutar la evaluacion de forma objetiva, justa, imparcial y coherente.

Ejecutar las evaluaciones y remitir las mismas con las respectivas firmas,

principalmente las evaluaciones con calificaciones de regular y deficiente.

Poner en conocimiento del evaluado de manera inmediata el resultado de la

evaluacion y brindar retroalimentacion.

1.2.1.8 Condiciones aplicadas al evaluado

(Carlos Rodriguez , 2016) indica: “Estar en ejercicio de las funciones, 6 meses
anteriores a la fecha de evaluacion. Los servidores que poseen 3 meses 0 mas,
encargados o subrogando una posicion, seran evaluados conforme el cargo que

esta desempefiando”.

Servidores que se reintegran de licencias con y sin sueldo serdn evaluados en un

periodo de 3 meses de encontrarse cumpliendo sus funciones.

Si ha laborado en dos o mas unidades o procesos, por un tiempo de al menos 3

meses, el servidor sera evaluado por el jefe inmediato del area donde se encuentre.

Los servidores que se encuentren encargados o subrogando, seran evaluados

conforme al cargo que estén desempefiando.
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1.2.1.9 Apelacion

(Marquez Mena, 2015) indica: “Proceso en el cual, el colaborador de manera
oficial presenta su inconformidad al resultado de la Evaluacion del Desempefio
obtenida al Gerente Nacional. Esto sera basado en la normativa legal vigente de la

empresa”
El Manual de Evaluacion de desempefio, CNT 2014, indica lo siguiente:

Proceso en el cual, el colaborador de manera oficial presenta su inconformidad al
resultado de la Evaluacion del Desempefio obtenida, al Gerente Nacional De
Desarrollo Organizacional, Una vez que conozca el resultado de su Evaluacion del
Desempefio, el colaborador tiene 3 dias para apelar a través de un documento

formal.

1.2.1.10 Argumento legal.

(NORMA TECNICA DE CALIFICACION DE SERVICIOS Y EVALUACION

DE DESEMPENO, 2008)

Del Subsistema de Evaluacion del Desempefio.- La evaluacion del desempefio
consiste en un mecanismo de rendicion de cuentas programada y continua, basada
en la comparacion de los resultados alcanzados con los resultados esperados por la
institucion, por las unidades organizacionales o procesos internos y por sus
funcionarios y servidores, considerando las responsabilidades de los puestos que

ocupan.

14




Regula desde la perspectiva de los recursos humanos, calificacion que sera
complementaria a los resultados alcanzados desde la dimension de la institucion,
de las unidades o procesos internos y/o el grado de satisfaccion de los ciudadanos

y/o de los usuarios de bienes o servicios publicos.

El fin de la evaluacion del desempefio sera que la institucion, las unidades o
procesos internos y sus funcionarios y servidores, tengan una vision consensuada
y de conjunto que genere condiciones para aplicar eficientemente la estrategia
institucional, tendiente a optimizar los servicios publicos que brindan los
funcionarios y servidores; y volverlos mas productivos, incrementando al mismo

tiempo la satisfaccion de los ciudadanos.

1.2.2 CRITERIOS DE EVALUACION
1.2.2.1 INDICADORES DE GESTION

(NORMA TECNICA DE CALIFICACION DE SERVICIOS Y EVALUACION DE

DESEMPENO, 2008)

1.2.2.1.1 Indicadores estratégicos. Constituyen parametros de medicion que
permiten evaluar la efectividad, oportunidad y calidad en el cumplimiento de las
actividades esenciales planificadas, procesos, objetivos, planes, programas y
proyectos. Se definiran indicadores y metas (relacionadas con la construccion de
productos, servicios o proyectos), a fin de cuantificar el nivel de cumplimiento de
los compromisos sean estos a corto, mediano o largo plazo. Estos campos los
tiene que determinar cada Institucion acorde a la naturaleza de su gestion en el

Formulario SENRES-EVAL-01.
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Ademas, el formulario cuenta con un campo predeterminado, que contempla que
si los servidores a mas de cumplir con la totalidad de las metas y objetivos
asignados para el periodo que se va a evaluar, se adelantan y cumplen en lo que
sea factible, con metas y objetivos previstos para el siguiente periodo de

evaluacion, se le acreditara un solo puntaje adicional.

1.2.2.1.2 Indicadores de negocio.- Este factor mide el nivel de aplicacion de los
conocimientos en la ejecucion de las actividades esenciales, procesos, objetivos,

planes, programas y proyectos.

Estos campos no son predeterminados en el Formulario SENRES-EVAL-01, los

tiene que determinar cada Institucion acorde a la naturaleza de su gestion.

1.2.2.1.3 Indicadores de desarrollo organizacional.- Es el nivel de aplicacion de
las destrezas a través de los comportamientos laborales en la ejecucion de las
actividades esenciales del puesto, procesos, objetivos, planes, programas y
proyectos en los procesos institucionales, medidas a través de su relevancia (3

alta, 2 media, 1 baja), y el nivel de desarrollo.

Para la aplicacion de las destrezas juegan un papel fundamental varios factores
que se debe tomar en cuenta, tales como la formacion académica, la experiencia

laboral, perfeccionamiento en sus labores, entre otras.

El Formulario SENRES-EVAL-01 cuenta con campos determinados y permite

16



que las instituciones incluyan otros acorde a la naturaleza de su gestion.
1.2.2.2 FACTORES COMPORTAMENTALES

1.2.2.2.1 Comunicacion

Segun Vadillo (2008) expone:

La comunicacion es un factor basico y dindmico para cualquier organizacion y, si
se sabe utilizar, la solucion a una gran parte de sus problemas. Una buena
comunicacion facilita la transmision de aspectos generales de la organizacion, la
coordinacion de las actividades entre los departamentos, la toma de decisiones,
dar instrucciones, recibir sugerencias, favorecer la participacion e integracion del
personal, entre otros. Aspectos que estan directamente relacionados con la mejora

de la eficacia, seguridad y satisfaccion personal.

1.2.2.2.2 Trabajo en equipo

(NORMA TECNICA DE CALIFICACION DE SERVICIOS Y EVALUACION DE

DESEMPENO, 2008)

El trabajo en equipo es el interés que tiene el servidor para gestionar y cooperar de
manera coordinada con los demas miembros del equipo, unidad, o institucion para
incrementar los niveles de eficacia, eficiencia de las tareas encomendadas y

generar nuevos conocimientos y aprendizajes compartidos.

Dentro de cada Institucion, es clave el trabajar unidos por un mismo objetivo, ya
sea micro o macro, el fin es unir fuerzas para cumplir metas planteadas, y solo

trabajando en equipo, se unifican las fortalezas y se crean oportunidades.

17




1.2.2.2.3 Integridad
Joaquin Garralda. Profesor. [E Business School, afirma:

La integridad también se confirmaba como el valor mas incluido entre los valores
del grupo de empresas pertenecientes al sector financiero, ya que 9 de las 17
compaiiias consideradas (el 53%) lo explicitaba como uno de sus valores. A partir
de estos datos, nos podemos preguntar sobre las razones de la utilizacion de la
integridad como valor de la empresa y si tiene algin tipo de impacto sobre el
comportamiento de sus empleados y directivos. Aunque este significado puede ser
compartido por la mayoria de las personas a las que se les sugiere la definicion,
hay zonas grises cuando lo aplicamos en la practica, ya que algunos
comportamientos pueden ser considerados como integros por unas personas y por

otras no.

El valor de la integridad no depende del factor empresa, depende del factor
humano, es decir cada persona tiene o no este valor de ser integro, por esto es muy
importante en la seleccion de personal, incluir pruebas psicologicas y
psicosociales que permitan determinar los valores de cada persona que ingresara a
la empresa, el valor de la integridad va a permitir que los procesos se den de

forma transparente.

1.2.2.2.4 Orientacién al servicio

(Palacios Plaza, 2015) afirma: “Son factores que permiten evidenciar las
competencias requeridas para un puesto, reflejadas a través de comportamientos

observables™.
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(Moran Valverde, 2015) menciona: “El talento creativo requiere de la existencia
de un proposito bien definido con el fin de poder ser empleados con efectividad.

No son adecuados los conceptos como informar ganancias y crecimiento”.

1.2.2.3 FACTORES DE PUNTAJE ADICIONAL
1.2.2.3.1 Responsabilidad social

La responsabilidad Social para los autores Robbins y Coulter (2002) Afirman: “La
obligacion de un negocio, mas alla de la requerida por laley y la economia, de

buscar metas a largo plazo que sean buenas para la sociedad”.

»

1.2.2.3.2 Seguridad y salud ocupacional

Cortés (2002), menciona: “La seguridad del trabajo es el conjunto de
procedimientos y recursos técnicos aplicados a la eficaz prevencion y proteccion

frente a los accidentes™.

Por su parte, Hernandez, Zufiiga Malfavon (2003), plantean: “La seguridad de
trabajo es la aplicacion racional y con inventiva de las técnicas que tienen por
objeto el disefio de instalaciones, equipos, maquinarias, procesos 'y
procedimientos de trabajo, capacitacion, adiestramiento, motivacion y

administracion de personal”.

1.2.2.3.3 Estudios especiales

Reconocen el aporte de los servidores en planes, programas o proyectos de interés

institucional vinculados con el desarrollo organizacional

19




TABLA N°1 Factores de puntaje adicional

£ iy 8 Wi N £ )

Seguridad
Responsabilidad industrial v Sekad Innovacién y

Social

Ocupacional Mejora Continua |

\
Autor: CNT
Fuente: CNT

1.2.2.11 Modelos de evaluacion de desempeiio.

Dentro de la empresa CNT-EP, se utilizan diferentes modelos de evaluaciones de
desempeifio segin el area y cargo al que pertenece el colaborador, asi podemos

mencionar los siguientes:

e Modelo Core
e Modelo Soporte y

e Modelo Gobernante

20
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CAPITULO II

MATERIALES Y METODOS

2.1. TIPOS DE INVESTIGACION

Mediante la aplicacion de la investigacion descriptiva-correlacionada, se
determino la causa del problema y cual es el procedimiento apropiado a ejecutar,

también se muestra las variables de la investigacion.

El tipo de investigacion es mixto, donde se aplican técnicas tanto cuantitativas
como cualitativas, se presenta un marco teorico, el mismo que ayudara a indagar,

descubrir, y verificar los acontecimientos de la realidad.

Ademas se muestra los resultados alcanzados de la investigacion que se ha
elaborado, donde se observa las caracteristicas que son mas significativas,
utilizando criterios sistematicos que permitieron obtener su estructura o

comportamiento de las variables que estan en estudio.

La investigacion esta basada en datos reales, sistematicos de los fendmenos
sociales a través de técnicas estadisticas y matematicas, el objetivo de la
investigacion cuantitativa es desarrollar por medio de teorias relativas a los

fenomenos.

También se determin6 los valores que seran mas eficaces en el disefio de la
investigacion y se recurrio a la investigacion cuantitativa, donde se pudo medir los

resultados, y asi obtener la informacion requerida.
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2.2. Métodos de la investigacion

2.2.1. Método de induccion

Se puede afirmar que mediante el método de Induccion aplicado nos permitid
analizar los acontecimientos que se generan, mediante diversas observaciones de

los mismos, permitiéndonos proponer una conclusion de nuestro problema.

2.2.1.2. Método de deduccion

En la presente investigacion se aplicé el método deductivo que permiti6 analizar
los acontecimientos yendo de lo general a lo particular, haciendo uso de
herramientas e instrumentos que permitan conseguir los objetivos propuestos de
llegar al punto o esclarecimiento requerido, el objetivo principal es llegar a
conclusiones que permita hacer un analisis ordenado coherente de la causa que

provocan el problema.

2.3. Poblacion y muestra

La poblacion se considero a los clientes internos y externos, como internos se ha

considerado al numero de empleados.

TABLA N° 5 POBLACION

SEGMENTO CANTIDAD
Empleados 11
Clientes 1055

Autor: Veronica Trujillo
Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.
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Se aplica la férmula de la poblacion finita

z°p.q.N

¥ 5 e?(N—-1)+z?%p.q

DONDE:

n= tamafio de muestra

N
I

nivel de confianza 1.96
p= probabilidad que se cumpla 0.5

q= probabilidad que no se cumpla 0.5

¢
[

margen de error probabilidad de consumo 0,05

i 10552(0.5.0.5)
"= 0.52(1055 — 1) + 1.962(0.5.0.5)

n =290

El nimero de encuestas que se realizaron es de 290 clientes

Para el disefio de la muestra se aplico el método probabilistico aleatorio simple, el
cual indica que es un proceso que brinda a cada uno de los trabajadores tener la

misma probabilidad de ser encuestados.
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2.4. Diseiio de recoleccion de datos

2.4.1. La entrevista

Para recopilacion de datos se disefio el cuestionario para la entrevista la cual fue
realizada al Jefe Comercial, puesto que es la parte fundamental del estudio y que

aportara con su criterio.

Las interrogantes estan estructuradas en base a preguntas abiertas que permitan
obtener la mayor informacion posible y conocer de primera mano la informacion
que se requiere para el proyecto y guiandonos por medio de los autores mediante

el marco teorico.

2.2.2.4. La encuesta

La herramienta que se utilizd en la investigacion fue la encuesta, la cual se la
aplico a los clientes con el objetivo de analizar parametros importantes en relacion
a la buena atencion, oportunidad y veracidad, y sobre todo en la celeridad y grado
de satisfaccion de lo requerido, esto para determinar como influye el clima laboral
en el desenvolvimiento del empleado, lo que determinara que este tenga una
buena o mala evaluacion de desempefio. Para el disefio del cuestionario se utilizo
preguntas dicotémicas y de opcion multiple las cuales aportaron a la recopilacion

de datos de forma mas directa y precisa para la interpretacion.

27



CAPITULO III

3. ANALISIS DE DATOS.

3.1 RESULTADOS DE LA ENTREVISTA AL JEFE COMERCIAL DE

CNT SANTA ELENA.

.Fomenta el cumplimiento de los valores empresariales?

La CNT EP fomenta siempre los valores empresariales a través de los productos

que ofrece para sus clientes tanto internos como externos.

.El empleado es evaluado para conocer cuantas ventas ha realizado al mes?

Cada semana se envia un archivo Excel con el avance de las ventas por asesor
adicional cuentan con accesos a un sistema interno de la empresa en el cual
pueden visualizar que producto tiene menos produccion y presten la debida

atencion.

;Notifican a los trabajadores sobre la evaluacion de desempeiio?

Se notifica al asesor sobre la evaluacion de desempeiio a través de correo interno,

intranet o de su jefe inmediato o Supervisor.

.Quiénes pueden apelar?

Los colaboradores que obtengan calificaciones de Regular y Deficiente.

28




+En qué tiempo puede presentar para presentar la apelacion?

Una vez que conozcan el resultado de su Evaluacion de Desempefio, el

colaborador tiene 3 dias para apelar a través de un documento formal.

.Los procesos estan relacionados con el cumplimiento de la mision, vision,

objetivos organizacional?

Todos los procesos tienen relacion entre si pues son la base de la Corporacion y

sobre la cual se debe regir los sistemas que maneje €l cliente interno.
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3.2 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS A LOS COLABORADORES DE

LA EMPRESA CNT EP

1.- ;Considera que recibe un nivel de supervisiéon adecuado y oportuno?

TABLA N° 6
ITEM | VARIABLE FRECUENCIA [ PORCENTAIJE
Nunca 4 45%
Muy pocas veces 3 25%
Algunas veces 2 20%
Casi siempre 1 5%
Siempre 1 5%
TOTAL 100%

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Veronica Trujillo

GRAFICO N° 1
Siempre n 5% | ! !
, , I | ®Nunca
1 ; f 1
Casi siempre ~ 5% ; , E Muy pocas

1 q 1 veces
l Algunas veces 20% B Algunas veces
i 1 ' v i l

i { i

Muy pocas veces | ‘ 25% E Casi siempre

Nunca

koo

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Veronica Trujillo

El 45% de los colaboradores de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
consideran que nunca reciben un nivel adecuado y oportuno de parte de
supervision, este indicador demuestra que la linea de supervision se encuentra en
niveles de rechazo de casi la mayoria y si se le agrega el 25% que ha asegurado
que muy pocas veces reciben una adecuada supervision, quiere decir que este
proceso esta fallando de manera considerable, por lo que hay que trabajar en esta
area.
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2.- ;Considera que la toma de decisiones se realiza de manera 6ptima?

TABLA N° 7
FRECUENCI |PORCENTAJ
ITEM VARIABLE A E
Casi siempre 1 9%,
2 Algunas veces 4 36%
Muy pocas veces ’ 18%
Nunca 2 18%
TOTAL 11 100%

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Veronica Trujillo

GRAFICO N° 2 Los superiores permiten tomar decisiones
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Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Veronica Trujillo

De los trabajadores encuestados el 64% manifiestan que la toma de decisiones es
poco participativo, esto lo realizan solo los niveles de supervision y mandos altos,
un 9% considera que es participativo, debido a que representan este grupo de toma
de decisiones, y hay dos grupos igualitarios que consideran que es muy
participativo o nada participativo, con un 18% cada uno, en la cual se reflejan
colaboradores tanto de niveles jerarquicos como de mandos bajos que no
representan en la toma de decisiones.
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3.- ;Considera que las actividades que realiza en el puesto de trabajo son de
acuerdo a su perfil?

TABLA N’ 8
ITEM VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAIJE
Siempre 1 18%
Casi siempre 1 9%
3 Algunas veces 2 9%
Muy pocas veces 3 27%
Nunca 4 36%
TOTAL 11 100%

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Veronica Trujillo
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Un gran ntimero de colaboradores (36%) encuentran no adecuadas las actividades
que realizan en su puesto de trabajo, esto implica una insatisfaccion por parte de
los colaboradores dentro de la empresa. De igual manera si se agrega el 27% que
indica que casi nunca esta de acuerdo con las actividades que realiza, se esta
considerando la mayoria del grupo, lo que no aporta de manera positiva al clima
laboral.
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4.- ;Ha considerado la opcion de buscar otro empleo?

TABLAN° 9
FRECUENCI |PORCENTAJ
ITEM VARIABLE A E
Siempre 5 45%
Casi siempre 3 27%
Algunas Veces 1 9%
Muy pocas veces 1 9%
Nunca 1 9%
TOTAL 11 100%
Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Veronica Trujillo
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Las personas que colaboran en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones el
82% considerd que si tuviera la oportunidad de trabajo en otra empresa con el
mismo sueldo tal vez lo haria, y esto refleja una grave inseguridad en cuanto al
sentido de pertenencia dentro de la organizacion, el 9% expresa con seguridad que
si tuviera la oportunidad de cambiarse a otra institucion si lo haria inmediatamente
ya que no le gusta el clima laboral de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones y otro 9% que representa una gran minoria ha indicado que
no se cambiaria de trabajo, lo cual es un indicador que refleja una grave situacion
de insatisfaccion dentro de la empresa.




5.- (La empresa brinda incentivos a sus colaboradores?

TABLA N° 10
ITEM VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 1 9%
Casi siempre 1 9%
Algunas veces 2 18%
5 Muy pocas veces 3 27%
Nunca 4 36%
TOTAL 11 100%

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Veronica Trujillo
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Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Veronica Trujillo

De los colaboradores el 36% expresa que nunca ha recibido incentivos por parte
de sus jefes, mientras que el 27% manifiesta que desde que ingresaron a laborar
muy pocas veces han recibido algun incentivo por el trabajo que realizan, y una
pequefia minoria afirma haber recibido, esto demuestra no solo la falta de un plan
de incentivos por parte de la empresa, sino la falta de motivacion que esta genera
entre los colaboradores.
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6.- ;Considera que esta preparado en caso de una implementacion de nuevos

sistemas en la empresa?

® Muy pocas veces

TABLA N° 11
PORCENTAJ
ITEM VARIABLE FRECUENCIA | E
Siempre 1 9%
Casi siempre 1 9%
Algunas veces 1 9%
Muy pocas veces 2 18%
Nunca 6 55%
TOTAL 11 100%
Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Veronica Trujillo
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Elaborado por: Veronica Trujillo

De las personas encuestadas el 55% asegura no estar preparado para cambios en el

sistema de la empresa, estas personas estan reacias al cambio por lo que dificulta

la innovacion y mejora de los procesos, al ser la mayoria hay que iniciar

rapidamente con una implementacion que fortalezca este aspecto de los

colaboradores y que estén preparados para estar en constante cambios y mejoras.
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7.- ;Considera que en las dreas de trabajo se pueda innovar los servicios?

TABLA N° 12
ITEM VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 0 0%
Casi siempre 1 9%
Algunas veces 2 18%
Muy pocas veces 3 27%
Nunca 5 45%
TOTAL 11 100%
Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Veronica Trujillo
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Elaborado por: Veronica Trujillo

El 46% de los colaboradores, casi la mayoria de los encuestados mantienen una
actitud negativa frente al cambio y la innovacion, esto es reflejo de la pregunta
anterior donde se ha demostrado que el personal en su mayor parte esta reacia al
cambio y prefieren mantenerse en el mismo sistema aunque esto signifique no

avanzar.
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8.- ;Cree usted que la relacién laboral entre compaiieros es agradable y

respetuosa?
TABLA N° 13
ITEM VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 2 18%
Casi siempre 2 18%
Algunas veces 2 18%
Muy pocas veces 1 9%
Nunca 4 36%
TOTAL 11 100%
Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Veronica Trujillo
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Para el 37% de los colaboradores de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones nunca es agradable y respetuosa la relacion entre
compaifieros, esto en un tanto preocupante porque demuestra un problema en el
clima laboral, mientras que un grupo de igual cantidad ha considerado que casi
siempre, algunas veces o muy pocas veces es agradable la relacion entre
compafieros. Esto significa que se tiene que trabajar en las relaciones
interpersonales de los grupos.
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9.- ;Recibe una asistencia efectiva al momento de presentarse algan
problema?

TABLA N° 14
ITEM VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 0 0
Casi siempre 2 18%
9 Algunas veces 2 18%
Muy pocas veces 3 27%
Nunca 4 37%
TOTAL 11 100%

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Veronica Trujillo
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Este indicador es algo alarmante, si consideramos que para el 37% de los
encuestados no les parece recibir apoyo efectivo al momento de presentérseles un
problema, esto se debe a causa de varios factores como falta de comunicacion con
superiores, falta de liderazgo por parte de jefes departamentales, y poca
capacitacion, alla es donde se debe apuntar para mejorar estos aspectos.
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10.- ;Considera que las relaciones interpersonales con los superiores es
adecuada?

TABLA N°- 15
ITEM VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAIJE
Siempre 1 9%
Casi siempre 1 9%
1 O Algunas veces 2 18%
Muy pocas veces 3 27%
Nunca 4 36%
TOTAL 11 100%

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Veronica Trujillo
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Para el 37% de los colaboradores de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones las relaciones interpersonales con los superiores no son
adecuadas, desde aqui parte un problema que es el que esta influyendo en la baja
de los otros indicadores que se desencadenan a partir de la mala relacion de los

Jefes con sus subordinados.
Se tiene que trabajar en mejorar la comunicacion y el desarrollo de las relaciones

interpersonales dentro de la empresa.
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11.- ;Cree usted que el clima laboral que existe en la empresa es positivo?

TABLA N°- 16
ITEM VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Siempre 0 0
Casi siempre 1 9%
1 1 Algunas veces 1 9%
Muy pocas veces 3 27%
Nunca 6 559
TOTAL 11 100%

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Veronica Trujillo
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Elaborado por: Veronica Trujillo

Es importante mejorar rapidamente el clima laboral dentro de la empresa, porque
esto desencadena una serie de factores negativos e impiden un desarrollo 6ptimo
de los procesos. El 55% de los colaboradores indicaron no estar a gusto con el
ambiente generado dentro de la empresa, por lo que hay que tomar acciones
correctivas inmediatas.
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12.- ;La evaluacion del desempefio por competencias, tiene un impacto
positivo en tu trabajo?

TABLA N°- 17
ITEM VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 1 9%
Casi siempre 0 0
1 2 Algunas veces 2 18%
Muy pocas veces 3 27%
Nunca 5 46%
TOTAL 11 100%
Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Veronica Trujillo
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Elaborado por: Veronica Trujillo

El desconocimiento del aporte positivo de la evaluacion de desempefio en los
colaboradores es obvio y por esto un 46% piensa que esta evaluacion no tiene un
impacto positivo en su trabajo, mientras un 27% considera que muy pocas veces
lo tiene. Es importante hacer conocer los beneficios de ser evaluados y de recibir
feedback para mejorar aspectos y buscar la eficacia dentro de la labor que cada
uno realiza dentro de la empresa y aportar al desarrollo del crecimiento de los
colaboradores.
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3.3 ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CNT

1.- ;Recibe un trato amable y cortés cuando asiste a la agencia de CNT?

Siempre

|
!12%
!

TABLA N°-18

ITEM VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 60 21%
Casi siempre 50 17%

1 Algunas veces 70 24%

Muy pocas veces 75 26%
Nunca 35 12%
TOTAL 290 100%

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P

Elaborado por: Veronica Trujillo
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Elaborado por: Veronica Trujillo

Cuando un personal se desarrolla en un ambiente laboral tenso y poco agradable
los resultados se veran reflejados en su productividad, esto refleja este indicador
en el cual el 26% solo ha recibido un trato amable muy escasas veces y seguido de
un 24% en que algunas veces ha recibido un trato amable y cortes de parte de la
agencia, mientras que solo un 21% indica que si ha estado conforme con el trato

recibido.




2.- ;El personal da una imagen de honestidad y confianza?

TABLA N°- 19
ITEM VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 180 62%
Casi siempre 60 21%
2 Algunas veces 40 14%
Muy pocas veces 5 2%
Nunca 5 2%
TOTAL 290 100%
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Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P

Elaborado por: Verdnica Trujillo

El 62% de los clientes que fueron encuestados afirmaron que siempre han
percibido una imagen de confianza y honestidad, y aunque esto suele ser comin
en empresas de sector publico, no significa que la empresa CNT deba caer en
estas estadisticas negativas, por lo tanto es un indicador muy favorable de que la
imagen institucional esta siendo aceptada por los clientes. Hay que trabajar en ese
14% y4% que no han tenido la percepcion de una imagen honesta y confiable.
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3.- ;Los servicios solicitados han sido atendidos satisfactoriamente en sus
visitas a la agencia?

TABLA N°- 20
ITEM VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 80 28%
Casi siempre 70 24%
3 Algunas veces 55 19%
Muy pocas veces 65 22%
Nunca 20 7%
TOTAL 290 100%

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Ver6nica Trujillo
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A pesar de que la mayoria de los clientes han tenido una solucion a sus
problematicas dentro de la empresa, ain queda un porcentaje que no esta siendo
satisfecho con la resolucién de casos, hay que analizar donde esta el problema y
poder dar un servicio Optimo y eficaz.



4.- ;En sus visitas le dan a conocer todos los productos y servicios que brinda
la empresa?

TABLA N°- 21
ITEM VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 55 19%
Casi siempre 4 14%
4 Algunas veces 65 22%
Muy pocas veces 60 21%
Nunca 70 24%
TOTAL 290 100

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Veronica Trujillo
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La empresa tiene que trabajar en la fluidez de la informacién que brinda el
colaborador al cliente para dar a conocer todos los productos que se ofrecen. Se ve
reflejado en un 67% de los encuestados que respondieron de manera negativa,
esto se debe a la falta de capacitacion a los equipos de trabajo.
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5.- ;Calificaria la calidad del servicio del operador que lo atendié como

eficiente?
TABLA N°- 22
ITEM VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 90 31%
Casi siempre 60 21%
5 Algunas veces 45 16%
Muy pocas veces 60 21%
Nunca 35 12%
TOTAL 290 100
Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P
Elaborado por: Veronica Trujillo
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El 31% de los clientes encuestados consideran que la calidad del servicio recibido
ha sido eficiente, aunque no significa la mayoria de los encuestados, representa un
gran porcentaje de estar a gusto con el servicio brindado, pero si sumamos a los
que responden que casi siempre lo ha recibido tenemos un porcentaje de mas de la
mitad de los clientes encuestados.
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6.- ;Cree usted que ha recibido respuesta oportuna por parte de la empresa
CNT a sus requerimientos en su visita?

TABLA N°- 23
ITEM VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 60 21%
Casi siempre 40 14%
6 Algunas veces 55 19%
Muy pocas veces 60 21%
Nunca 70 26%
TOTAL 290 100
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Hay un gran porcentaje de clientes el 26% que afirman nunca haber tenido
respuesta oportuna por parte dela empresa CNT a sus requerimientos y un 21%
que dice muy pocas veces lo ha recibido, esto es debido a que no todos los
reclamos tienen fundamentos y por politica institucionales algunas veces no se
pueden dar solucion a ciertos problemas, lo que el cliente considera una atencion
ineficaz pero no es mas que cumplimento de normas, por citar un ejemplo el no
pago de deudas contraidas, las cuales después de un tiempo el cliente se niega a
canelar a pesar de que ya se beneficié de un servicio.
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3.2 DISCUSION

En términos generales, en este trabajo investigativo se busca generar a partir de
los datos obtenidos, un niimero determinado de herramientas que permita tener
datos claros y reales sobre la problematica aqui planteada. Estas herramientas
muestran que dentro de una organizacion y tomando en cuenta lo que se afirma
en el libro Administracion de Recursos Humanos(2009) del autor Chiavenato: el
grado de motivacion de un colaborador esta estrechamente ligado a su
desempefio”, esto se reafirma en las encuestas realizadas donde un gran porcentaje
afirma que esta poco satisfecho con las actividades encomendadas, con su
participacion dentro de la toma de decisiones, y con el nivel de liderazgo recibido,
por lo que no se siente importante dentro de la misma, esto afecta directamente al
desempefio laboral de cada colaborador, y a su vez a la productividad de la
empresa, dando énfasis a la hipotesis aqui plasmada donde se plantea que los
indicadores de desempefio afectan significativamente al desempefio laboral lo cual

se confirma con este trabajo investigativo.

También considerando el libro “Como Gestionar el clima laboral” del autor
Guiraudier (2004), quien afirma: “El secreto de un buen clima laboral depende
basicamente de la actitud de los mandos para con el personal ya que el grado de
satisfaccion o rechazo de éste hacia la empresa, esta en funcion de su relacion con
el jefe”, comparamos esto con lo demostrado en las encuestas donde el 37%
considera que no es agradable la relacion entre compaiieros, y el 55% afirma que
nunca es agradable el clima laboral dentro de la empresa; una actitud positiva

marca diferencia entre unos individuos que otros.
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Si dentro de la organizacion se ha comprobado que es escaza la buena actitud, el
compaiierismo y el trabajo en equipo se puede afirmar que los resultados en la

produccion del servicio, van a ser baja o ineficiente.

Analizando lo expuesto por la norma (ISO 9001, 2005) define la satisfaccion del
cliente como “percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos”, aunque esta norma aun no ha sido implementada dentro de la
empresa, cabe resaltar lo que indica ya que es un estandar de nivel internacional
que le da un nivel superior a las empresas que lo implementan, mejorando
significativamente sus procesos, la opinion del cliente y su satisfaccion es

fundamental para el éxito de una empresa de servicios.

Comparando esta cita con las encuestas realizadas a los clientes se demuestra que
el servicio brindado no esta del todo mal, hay unos indicadores que demuestran
que los usuarios que acuden a las instalaciones se lleva un buen concepto de la

atencion recibida y de la solucion de los problemas.

Por lo tanto a partir de lo observado se propone realizar planificaciones que
permitan involucrar a todo el personal de la agencia estudiada, para la mejora de
las relaciones interpersonales, de la comunicacion interna, de la motivacion, del

clima laboral y por lo tanto del desempefio.

A su vez dentro de la empresa hay que mejorar significativamente el nivel de
formacion en Liderazgo que recibe el personal, esto se convertird en su guia para
encaminarse al alcance de los objetivos institucionales y colaborar asi al

crecimiento de la organizacion.
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3.3 LIMITACIONES

Aplicar un proyecto investigativo dentro de la Institucion se torna un poco
complicado, debido a que es una Institucion del Estado y se maneja a través de
presupuestos anuales y politicas ya establecidas, operadas desde direccion
nacional, los cuales se aprueban desde el inicio de afio y se ejecuta en el tiempo
establecido, por lo que se dificulta la aplicacion de una planeacion nueva para

poder implementar cambios en los procesos.

3.4 RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS, ENCUESTAS A LOS

TRABAJADORES Y ENCUESTAS A LOS CLIENTES.

Se logr6 determinar que los indicadores de la evaluacion de desempeiio, afectaron
significativamente al clima laboral. Segun este trabajo investigativo, el personal
refleja un grado regular de satisfaccion del ambiente laboral que percibe dentro de

la organizacion.

La motivacion se ve afectada y con esto demuestra un bajo interés por parte de los
colaboradores hacia su trabajo habitual, haciendo deficiente la comunicacion entre

niveles.

El trabajo en equipo resulto deficiente, debido a que existe carencia de liderazgo
por parte de los superiores, y ademas al no considerar en ciertos puntos al
personal en la toma de algunas decisiones, esto afecta de manera importante al
sentimiento de pertenencia de la organizacion, en vista de que los colaboradores

sienten que no son tomados en cuenta para situaciones importantes.
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3.5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El clima laboral no es el dptimo, lo que hace que la mayoria de los
colaboradores trabajen en un ambiente tenso y no les permita desarrollar al
maximo sus potencialidades.

El personal esta poco preparado para asumir cambios dentro de los
sistemas, esto hace que se frene el cumplimiento de los objetivos
propuestos por la empresa, como pueden ser la innovacién y mejora de
procesos.

Los indicadores de la evaluacion de desempefio, impactan
significativamente sobre el clima laboral dentro de la empresa, lo que hace
que la productividad no sea eficaz.

Los colaboradores estan poco satisfechos con sus actividades
desempefiadas y beneficios dentro de la organizacion, los cuales forman

parte de una cultura organizacional desarrollada y adecuada.
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RECOMENDACIONES

Capacitar al personal buscando las estrategias que permitan prepararlos
para nuevos cambios e incentivarlos a la innovacion, esto se logra a traves
de talleres, seminarios y procesos de acompafiamiento (coaching) que les
permita mejorar su nivel y deshacerse de la reaccion negativa al cambio,
aportando de esta manera al cumplimiento de objetivos.

Trabajar en los indicadores de manera que contribuyan positivamente a la
mejora del clima laboral y por lo tanto al desarrollo organizacional, de esta
manera aportarian al crecimiento del personal y de la Institucion.

Trabajar sobre los resultados de las evaluaciones de desempefio para la
planificacion anual, y de esta manera conseguir mejores resultados que los
afios anteriores.

Elaborar un plan de incentivos que permita mediante las evaluaciones
premiar e incentivar a los colaboradores por méritos y de esta manera
corregir falencias, ya sean a través de bonos, ascensos, viajes,

capacitaciones, entre otros.
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ANEXOSN°3

Encuestas a los colaboradores

e
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS.
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Recopilar informacion para analizar el clima laboral en el impacto de

los indicadores de la evaluacion
Elena, Afio 2017

de desempeiio de CNT EP Provincia De Santa

1.- ;Como considera la supervision recibida?

Me incomoda

Me da igual si me supervisa 0 no

Me gusta, siento que se interesan en lo que

hago

Me gusta que me digan si mi trabajo esta bien

2.- ;Los superiores, permiten tomar decisiones?

Nunca se puede tomar decisiones

Siempre se debe consultar con los jefes

S6lo cuando no son decisiones tan

importantes

Siempre se toma decisiones dentro del area de

trabajo

3.- ;Cémo considera las actividades que realiza en el puesto de trabajo?

Son una molestia

Son una obligacion

Agradables
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4.- ;Si pudiera tomar otro trabajo ganando lo mismo lo tomarias?

Si, inmediatamente lo haria

No sé si lo haria

No, me siento satisfecho en este trabajo

5.- ;La empresa brinda incentivos a sus colaboradores?

No

Algunas veces

Si

6.- ;Cual seria la posicion en caso de que la empresa implementara nuevos
sistemas?

Buscar otro trabajo

Tendria un poco de temor

Preparado y motivado a enfrentar los cambios

7.- ;Considera que en las dreas de trabajo pueden innovar las formas de
proporcionar servicios?

No

No sé
Si

8.- ;Cémo considera el trato con los compaiieros de trabajo?

Irrespetuosos

Indiferentes

Amables
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9.- (Al presentarse un problema laboral en quien se asiste?

Nadie

Compaiieros

Jefes

10.- ;Como considera las relaciones interpersonales con los superiores?

Desagradable

Indiferente

Respetuosa y cordial

11.- ;Cu4l es la percepcion que tiene de los medios de comunicacion
internos?

Malos

Buenos

Excelentes

12.- ;Como considera el espacio fisico de trabajo?

Inadecuado

Me da igual

Adecuado

13.- ;Como percibe el ambiente de trabajo que la empresa brinda a sus
colaboradores?

Un ambiente tenso

Sélo es un lugar para trabajar

Un ambiente comodo para trabajar
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14.- ;La evaluacion del desempeiio por competencias, tiene un impacto
positivo en tu trabajo?

Siempre

A veces

Nunca

15.- ;Considera que la empresa brinda a sus colaboradores el trato que se
merecen?

No

Sélo cuando le conviene a la empresa

Casi nunca

Si

16.- ;La evaluacion del desempeiio es beneficio para tu formaciéon y
crecimiento?

Siempre

A veces

Nunca
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ANEXOS N° 4
Encuesta a los clientes

UpsE

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS.
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Recopilar informacion para analizar el clima laboral en el impacto de
los indicadores de la evaluacion de desempefio de CNT EP Provincia De Santa
Elena, Afio 2017

1.- ;Recibe un trato amable y cortés cuando asiste a la agencia de CNT?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Muy pocas veces

Nunca

2.- ;El personal da una imagen de honestidad y confianza?

Malo

Bueno

Excelente

3.- ;Los servicios solicitados han sido atendidos satisfactoriamente?

Malo

Bueno

Excelente

4.- ;Conoce los productos y servicios que brinda la empresa?

Malo

Bueno

Excelente
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ANEXOS N°5

Entrevista

UBSE
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS.
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Recopilar informacion para analizar el clima laboral en el impacto de
los indicadores de la evaluacion de desempefio de CNT EP Provincia De Santa
Elena, Afio 2017.

.Fomenta el cumplimiento de los valores empresariales?

El empleado es evaluado para conocer cudntas ventas ha realizado al mes?

:Notifican a los trabajadores sobre la evaluacion de desempeiio?

¢Quiénes pueden apelar?

.En qué tiempo puede presentar para presentar la apelacion?

:Los procesos estin relacionados con el cumplimiento de la mision, vision,

objetivos organizacional?
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