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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de tesis estd enfocado a conocer como un sistema de
gestién de talento humano puede ayudar al mejoramiento del servicio al
cliente brindado por las empresas de televisiébn por cable de la ciudad de
Tulcan, siendo esto lo que influya en la satisfaccion y preferencia por parte

de los clientes que hacen uso de este tipo de servicio.

Se desarroll6 la investigacion de campo y entre los involucrados del estudio
se tomo a las empresas que ofrecen el servicio de televisién por cable en la
ciudad de Tulcan (Cine cable television, Tv cable y Cable Union), a partir de
esto se selecciond a la Corporacion Cine Cable television, como unidad de
andlisis y a través de la entrevista realizada al gerente y encuestas a los
empleados y clientes de la empresa, se investigd sobre la gestion del talento
humano y el servicio al cliente, en donde de acuerdo a los resultados

obtenidos se plantea una propuesta de mejoramiento.

De la investigacion de campo realizada a esta empresa, se puede evidenciar
que la administracion del talento humano no estd completamente
organizada, ademas de que la gerencia no ha establecido lineamientos para
llevar a cabo un buen direccionamiento del personal, de igual manera el
servicio al cliente es aceptable segun la perspectiva de la mayor parte de
clientes de la empresa, pero un niumero reducido de estos considera que no
cubre totalmente con sus expectativas, manifestando no estar conforme con

la atencion recibida.

Es preciso mencionar también que el personal de CCTV considera necesario
poner un mayor interés en todo lo relacionado al talento humano esto con la
finalidad de generar mayor compromiso y un mejor desempefio,
adicionalmente de la proporcion de clientes que no estan conformes con el
servicio al cliente recibido, manifiestan que debe mejorar la atencion
existiendo mayor cordialidad, amabilidad, agilidad por parte del personal de
servicio al cliente, viéndose de esta manera influenciada la calidad del

servicio y atencion.
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A partir de esto se puede mencionar que la gestion del talento humano y su
influencia en el servicio al cliente no se ve afectada de manera directa ya
que la mayor parte de usuarios consideran que la atencién dada por el
personal es la adecuada, considerando esto, la propuesta planteada
generaria cambios importantes en cuanto a la manera de administrar el

personal mas no en generar calidad en el servicio al cliente.

Partiendo de lo anterior se ha planteado una propuesta para la Empresa
Cine Cable television, en donde se desarrolla un sistema de gestién de
talento humano que proporciona el detalle de los diferentes procesos
relacionados con la administracion del mismo, se establece también una
guia destinada al personal de servicio al cliente y la manera en que se debe
llevar a cabo la interaccion con los diferentes usuarios, lograndose calidad
en atencion que se dé al cliente y se vea evidenciada en la satisfaccion y
cumplimiento de las expectativas y requerimientos de los mismos; facilitando
asi a que el personal involucrado en el area de servicio y atencion al cliente

tenga un instrumento que guie su accionar, mejorando asi su desempefio.

-14 -



EXECUTIVE SUMMARY

This thesis focuses on a system known as human talent management can
help improve customer service provided by cable TV companies Tulcan city ,
this being what influences satisfaction and preference for the clients who use

this service .

Was developed from field research and study involved took the companies
offering cable service in the city of Tulcan (Cine Cable TV, cable TV and
Cable Union), since this is selected the Cable television Film Corporation, as
the unit of analysis and through the interview with the manager and
employee surveys and customers of the company, was investigated on
human talent management and customer service, where according to the

results we present a proposal for improvement.

From field research this company, it may show that human talent
management is not fully organized, and that management has not
established guidelines to perform a good staff addressing, just as customer
service is acceptable from the perspective of the majority of customers of the
company, but a small number of those considered not fully cover your

expectations, stating they are not satisfied with the care provided.

It should also be noted that CCTV staff considers it necessary to further
interest in everything related to human talent this in order to generate greater
commitment and better performance, in addition to the proportion of
customers who are unhappy with the customer service received, state that
there should improve care utmost cordiality, kindness, agility by the customer

service staff, looking this way influenced the quality of service and attention.

From this one can conclude that human talent management and its influence
on customer service is not affected directly because most users feel that the
attention given by the staff is adequate, considering this, generate the
proposal made major changes in terms of how to manage staff but not to

generate quality customer service .
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Based on the above has been raised a proposal for cable television Film
Company, where he developed a system of talent management that provides
the details of the various processes involved in its administration, also
provides a guide for staff customer service and the way in which to carry out
the interaction with different users, achieving quality care is given to the client
and see evidenced in the satisfaction and fulfillment of expectations and
requirements thereof; facilitating to staff involved in the area of customer
service and have an instrument that guides their actions, thereby improving

performance.
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TUKUYSHUK RANAKU
ta rikurik minka pak yuyacta tiyankuna enfocado ta riksina tunu shuk llika pak

pushana pak talento runa ushana yanapana man allichishka pak servicio
man cliente yuyayrana rayku pron empresas pakkuna rikuyllaku pak ta llakta
pak Tulcan tiyana prsha lo iwka chayachina pi kushiyana pash pay pak

clientes iwka rurana mawkanaku pak pron shina pak servicio.

Wifana ta minka pak kusha pash pura pron involucrados pakkuna yuyacta
upiyana pi ref empresas iwka kuna ta servicio pak rikuyllaku rayku kawchu pi
llakta pak Tulcan (Cine Cable television, Tv cable pash Cable union) ta
rakina pak pron apishkana ta ta Corporacion Cine cable rikuyllaku tunu piti
pak shukrikuy pash rayku chawpi pakkuna ta tantana rurans man gerente
pash encuestas takuna pron empleados empleados pashkuna clientes
mashkana jawapi ta gestion pak talento runa pash ta servicio man cliente pi

pron pak uyaya ta pron rurakuna yuyayrana shukkuna yuyay pak allichina.

Pak ta minka pak kusha rurana ta kay empresa se chapana iwka ta pusha
pak talento runa mana tiyan nikina ashtawan pak iwka ta gerencia mana ha
churana tupukuna pronkuna apana ta cabo shuk alli pushana pak kikin
shinallatak ta servicio man cliente kan alli pak uyaya ta perspectiva pak ta
yapaku piti pak clientes conj shuk yupay ansaku pak pronkuna yuyana iwka
mana Kkillpana wan pronkuna expectativas manifestan mana tiyana pak

uyaya wan ta atencion.

Kan shinak rimana pash iwka ta kikin pak CCTV upiyana pi ref churana shuk
yapaku interés pi tukuy relacionado man talento runa pron wan ta tukuri pak
rurana yapaku compromiso pash shuk yalli rurana pak ta piti pak clientes
iwkakuna mana tiyana ta conformes wankuna ta servicio rimana iwka kana
allichina ta atencion tiyana yapasha cordialidad amabilidad agilidad rayku piti
pak kikin pak servicio man cliente chayachisha ta calidad pak servicio man

cliente.
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Ushana rimana iwka ta gestién pak talento runa pash pron chayachi pi
servicio man cliente mana rikuna chayachina pak manera directa fia iwka ta
yapaku piti pak usuarios upiyana pi ref iwkakuna ta atencion atencién dada
rayku ta kikin kan ta shinak upiyana pi ref prsha ta minka rurana allichina
jatunkuna pi ta ta shina pak pushana ta kikin ashtawan mana pi rurana

calidad pi servicio man cliente

Kallarisha psha lo fiawpa yuyayrana shuk minka pron ta Empresa Cine Cable
rikuyllaku pi pron ushakta shuk llika pak gestion pak talento runa iwka kuna
ta churana pak pron chikankuna ruraykuna relacionados wankuna ta pusha
pak kikin rurana pash shuk pushak destinada man kikin pak servicio man
cliente pash ta sina pi iwka se debe apana ta cabo ta interaccién wan pron
chikankuna usuarios mishana calidad pi atencion iwka se dé man cliente
pash chapana tikramuna pi satisfaccién pash mishana pak pron expectativas
pashkuna muksuna pakkuna pron kikinkuna ushaykuna kashsha ta iwka ta
kikin upiyana pi ref pi area pak servicio pash atencion man cliente charini

shuk tilla iwka pushana pron ruranatakuna allichisha kashna pron minka.
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INTRODUCCION

El presente trabajo investigativo esta enfocado a determinar que la gestion
del talento humano incide sobre el servicio al cliente de las empresas de
television por cable de la ciudad de Tulcan, con el fin de disefar una
propuesta que permita el mejoramiento de este tipo de empresas. Para lo
cual se toma en cuenta que en la ciudad de Tulcan existen tres empresas:
Cine Cable television, Tv Cable y Cable Unién, dedicadas a esta actividad;
las cuales constituirdn el punto de partida para la realizacion de la
investigacion de campo, permitiendo conocer la manera de gestionar al

talento humano y la calidad de servicio y atencion brindado al cliente.

De acuerdo a la informacién recolectada se podra conocer si los gerentes
desarrollan una administracion eficiente en cuanto al manejo del personal,
ambiente laboral, programas de incentivos, recompensa y capacitacion,
ademas de la manera en que se brinda el servicio a los diferentes usuarios,
pudiendo identificar si estos estan satisfechos; para lo cual se hace uso de
encuestas y entrevistas, dirigidas a gerentes, empleados y clientes de las
diferentes empresas, siendo esta informacion recolectada analizada e

interpretada.

También hay que tomar en cuenta que cada empresa de television por cable
posee ciertas fortalezas y falencias en cuanto a administracion del personal
y el servicio al cliente, partiendo de esto se plantea una propuesta basada en
un sistema de gestion del talento humano encaminado a mejorar el servicio
al cliente de estas empresas, proporcionando a los directivos una vision
sobre la manera mas idénea de administrar al personal y mejorar su servicio

al cliente.

Finalmente el modelo de la propuesta contempla los procesos de cada uno
de las etapas de la administracion del personal y una guia para el personal
de atencion al cliente, buscando mejorar la gestion del personal y por ende
el servicio al cliente de las empresas de television por cable de la ciudad de

Tulcan.
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CAPITULO I.

EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad las empresas deben enfrentarse a un mundo mas exigente
y cambiante en donde los clientes o usuarios de un servicio toman en cuenta
aspectos como el personal, atencion, rapidez, amabilidad, instalaciones
fisicas, incentivos, como medios para medir la calidad del servicio y atencion
recibida, es por ello que el personal que forma parte de la organizacién
desempefia un papel importante en la satisfaccién del cliente.

Las empresas que prestan el servicio de television por cable de la localidad
no son la excepcion, pues los diferentes clientes son mas informados,
buscan servicios confiables y de calidad, ademés consideran que el personal
que lo atiende sea honesto, escuche, ofrezca soluciones, establezca
relaciones en las que ganen las dos partes y que el cumplimiento de sus
deseos y expectativas sean primero, es por ello que el presente trabajo
investigativo se enfoca a realizar un estudio de la gestion del talento humano
y el servicio al cliente de las empresas de television por cable de la ciudad

de Tulcan.

Las empresas que se dedican a prestar el servicio de television por cable
muestran un considerable crecimiento, por la demanda que estas tienen en
la actualidad, ya que este tipo de servicio permite a las personas acceder a
una variedad de canales, sean estos nacionales o0 extranjeros, de
entretenimiento, deportes, peliculas, investigativos, entre otros; satisfaciendo
el gusto de diferentes tipos de usuarios; adicionalmente a esto con la ayuda
de las nuevas tecnologias se puede ofrecer servicios adicionales, como
internet, telefonia, entre otros, todo esto a un precio accesible el cual es

cancelado de manera mensual mediante diferentes formas de pago.
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Tomando en cuenta los beneficios que ofrece el servicio de television por
cable, los usuarios exigen no solo un servicio puntual y bueno, sino que
también esperan recibir una atencion personalizada y de calidad; por ello los
gerentes de este tipo de empresas no deben desatender a uno de los
componentes principales de su actividad econdémica, el talento humano
quien se contacta con el cliente y proyectan de una u otra manera la imagen

de esta.

La gestidn del talento humano ejercida por cada uno de los directivos de las
empresas de television por cable, puede ser considerada como una fortaleza
o debilidad, ya que si esta es buena y eficiente generara buenos resultados,
pero si por el contrario esta muestra ciertas falencias tanto en su
planificacion como en su realizacién, esto ocasionado por la ausencia de
interés y directrices que guien a la fuerza laboral y su desenvolvimiento tanto
interno como de contacto con los usuarios, el nivel de desempefio y
productividad de la organizacién asi como la atencién al cliente podrian

verse afectados.

Es asi que al no plantear lineamientos que ayuden a gestionar al personal,
los gerentes no desarrollan ampliamente su administracion y las actividades
que llevan a cabo son deficientes, ocasionando no solo un inadecuado uso
de recursos sino también el incumplimiento de los objetivos
organizacionales. De igual manera se puede mencionar que las empresas
de television por cable no se basan en procedimientos y guias sobre el
talento humano; que permitan desarrollar sus actividades con eficiencia y
eficacia, buscando beneficios organizacionales y prestar un servicio y

atencién de calidad para los diferentes clientes.

Si dentro de una organizacion se lleva a cabo una administracion del talento
humano basada en el conocimiento propio de los directivos y no se regula
mediante lineamientos concretos, esta no sera eficiente, influenciando en el
cumplimiento y desenvolvimiento de la fuerza laboral, e incluso en el servicio

y atencion que se presta a los usuarios.
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Dentro de las empresas de television por cable de la ciudad de Tulcan, el
personal que se desempefia en el area de atencién al cliente no siempre
cuenta con la preparacidon mas adecuada, que le permita atender y cumplir
con todos los requerimientos que el usuario pide, haciendo que este se lleve
una impresion negativa no solo de la persona que lo atendi6é sino de toda la

empresa.

En base a lo anterior se considera necesario realizar un investigacion en la
que se pueda determinar si el servicio al cliente de las empresas de
television por cable se ve influenciado por la ausencia de una adecuada
administracion del talento humano, ocasionado ya sea porque los directivos
priorizan sus objetivos individuales y no consideran al cliente interno y
externo como ejes primordiales en el desarrollo de sus actividades o porque
no se considera aquellas necesidades reales de los clientes que hacen uso

de este tipo de servicio.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA.

La calidad del servicio al cliente de las empresas de television por cable,
depende de la gestion del personal que atiende a los usuarios, quienes
buscan el cumplimiento de sus necesidades y expectativas, partiendo de

esto se formula las siguientes interrogantes:

¢, Qué incidencia tiene una inadecuada gestion del talento humano, en el

area de servicio al cliente de las empresas de television por cable?

¢, Cuales son las falencias en el manejo del talento humano del area de

servicio al cliente de las empresas de television por cable?

¢,Cuales son los beneficios que pueden lograrse en el area de servicio al

cliente con un sistema de gestion del talento humano?
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Esto solo se puede conocer al realizar una investigacion acerca de la gestion
del talento humano que se efectia en las empresas de television por cable
de la localidad y del servicio al cliente que brindan a cada uno de los

usuarios que emplean este tipo de servicio.

1.3. DELIMITACION.

Objeto: Gestion del Talento Humano.

Sujeto de estudio: Servicio al cliente de las empresas de television por
cable.

Tiempo estimado: Marzo del 2012 hasta Marzo del 2013

Espacio: Ciudad de Tulcéan.

Personas: Gerentes, empleados y usuarios del servicio de televisiébn por

cable.

1.4. JUSTIFICACION.

En la actualidad empresarial se esta poniendo mas énfasis en la
administracion del talento humano y la calidad de servicio al cliente, esto con
la finalidad de que las empresas sean mas competitivas y permanezcan en
el mercado sobresaliendo de la competencia. Es por ello que partiendo de
alli la presente investigacion a realizarse es de suma importancia ya que su
enfoque esta encaminado a conocer aspectos relacionados al manejo del
personal que labora en las empresas de television por cable de la ciudad de
Tulcén, siendo este el complemento indispensable en la calidad del servicio
prestado a los diferentes clientes.

La realizacién de este estudio desde el punto de vista administrativo ofrece
determinados beneficios para las empresas que prestan el servicio de
television por cable en la ciudad de Tulcan, esto con la finalidad de
establecer parametros que permitan hacerle frente a diversos inconvenientes
gue se presentan, en lo relacionado al direccionamiento del talento humano

y a la prestacion del servicio al cliente.
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Hoy en dia la gestion del talento humano ayuda a manejar adecuadamente
la planificacion, organizacion, direccion, coordinacion y control del personal,
permitiendo que este se desempefie eficientemente y su accionar frente al

cliente sea de calidad, priorizando la satisfaccion del mismo.

Para esto se parti6 de una investigacién previa, en donde se obtuvo un
panorama de las empresas de television por cable de la localidad, en lo
relacionado al manejo del talento humano y la calidad del servicio al cliente,
pudiéndose evidenciar que estas tareas se llevan a cabo sin tomar en cuenta
parametros administrativos adecuados que permitan realizar un

direccionamiento organizado de estos aspectos.

Los beneficiarios de la investigacion son las empresas de television por
cable de la ciudad de Tulcan, enfocandose a la gestion del talento humano y
el servicio al cliente, esto desde el punto de vista de los directivos de cada
empresa, el personal que forma parte de la organizacion y de los clientes

que hacen uso del servicio de television por cable.

Adicionalmente a esto es preciso mencionar que la investigacion se
argumentara bajo aspectos investigativos como técnicos, los que permitiran
mostrar la existencia del problema planteado, el cual comprende la
inadecuada gestion del talento humano y su influencia en la calidad del
servicio al cliente en las empresas de television por cable de la ciudad de
Tulcan, empleandose para esto entrevistas y encuestas dirigidas tanto a los
gerentes, personal y usuarios, recolectandose asi informacién relevante para

el presente trabajo investigativo.

Entre los impactos mas relevantes de esta investigacion sobre las empresas
de televisién por cable, sera el de ofrecer un servicio al cliente de calidad,
mantener y fidelizar a sus clientes actuales, obtener una ventaja competitiva
y ser una empresa que atraiga a mas clientes por la atencion y servicio

diferenciado, obteniéndose asi beneficios econémicos y generacién empleo.
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Por udltimo los resultados que se obtengan de la presente investigacion
permitirdn a los directivos de las empresas de television por cable, tomar en
cuenta el diagndstico actual de las empresas de este sector y su servicio al
cliente, esto con la finalidad de que se tomen y apliquen medidas
pertinentes, que les permitird mejorar la administracién de su talento humano

y el servicio al cliente.

1.5. OBJETIVOS.
1.5.1 Objetivo General.

Determinar que la gestion del talento humano tiene incidencia sobre el
servicio al cliente de las empresas de television por cable de la ciudad de

Tulcén, para disefiar una propuesta de mejoramiento.

1.5.2 Objetivos Especificos.
< Definir la base teorica y cientifica de la gestion del talento humano y del
servicio al cliente de las empresas de television por cable de la ciudad de

Tulcan, mediante la recopilacion de informacion referente al tema.

< Desarrollar una investigacion diagnostica para definir la incidencia de la
gestiéon del talento humano en la prestacion del servicio al cliente de las
empresas de la television por cable en la Ciudad de Tulcan.

< Diseflar un sistema de gestion de talento humano dirigido a la
Corporacion Cine Cable Television, para el mejoramiento de la prestacion

del servicio al cliente, en la ciudad de Tulcan.
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CAPITULO 11,
FUNDAMENTACION TEORICA.
2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS.

Con el fin de sustentar el presente trabajo investigativo se realizo la
busqueda de ciertos antecedentes investigativos que comprendan las
mismas variables planteadas para la investigacion, sin embargo las bases
tedricas no son posibles citar debido a que anteriormente no se ha realizado
un estudio especifico de este tipo, pero en su lugar se citaran
investigaciones similares y que comprenden las variables planteadas. Las

investigaciones a mencionarse son:

INVESTIGADOR: Diego Armando Tasgacho Congo

INSTITUCION: Universidad Técnica de Ambato

TEMA: “La calidad del servicio y su incidencia en el desempefio del talento
humano de la cooperativa de ahorro y crédito Tungurahua Ltda. del cantén
Ambato”

PROBLEMA: ¢ De qué manera la calidad del servicio incide en el desempefio
del talento humano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tungurahua Ltda.,
en el cantén Ambato en el periodo enero a diciembre 20117

OBJETIVO: Estudiar la calidad del servicio y su incidencia el desempefio del

talento humano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tungurahua Ltda.,

CONCLUSIONES

1. De acuerdo a la percepcion que tienen los encuestados, respecto a los
servicios financieros que brinda la COAC Tungurahua, manifiestan en su
mayoria que estan en el rango de buenos, esto repercute en la imagen de la
empresa, pues al no poseer la excelencia en sus servicios los clientes
pueden preferir otras entidades financieras que si les brinden lo que ellos

necesiten.
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2. El desempefio del talento humano en la empresa no es el apropiado
debido a varios factores como baja remuneracién, falta de reconocimientos e
incentivos que merece el trabajador, ademas que la falta de capacitacion
también incide a que no se preste una buena atencion y servicio al cliente,
pues los encuestados consideran en su mayoria que estan en el rango de
bueno, debido a que no se da una buena capacitacion y por ende no tener
excelentes conocimientos en cada area de trabajo, esto no les permite

brindar un buen servicio.

RECOMENDACIONES

1. Disefiar un plan de capacitacion y servicio al cliente para todos los
trabajadores que laboran en la empresa que permita mejorar el desempefio
laboral, ya que al capacitar al personal provocaria en los empleados un
mejoramiento notorio acerca de atencion al cliente, dando como
consecuencia el incremento de clientes.

2. Para el mejor desempefio del talento humano de la empresa se debe
realizar un plan de beneficios que incluya: incentivos por las metas y trabajo
cumplido, y también darles reconocimientos por la labor realizada como el

mejor trabajador del mes.

INVESTIGADORES: Camacho Castillo, Diego Fernando

INSTITUCION: Universidad Técnica de Ambato

TEMA: “La gestion del talento humano y su incidencia en el desempefio
laboral en MABETEX distribuidora textil de la ciudad de Ambato.”

PROBLEMA: ¢;De qué manera la gestion de talento humano incide en el
desempeiio laboral en MABETEX distribuidora textil de la ciudad de

Ambato?
OBJETIVO: Determinar de qué manera la gestion del talento humano, incide

en el desempeiio laboral del personal en MABETEX distribuidora textil de la

ciudad de Ambato.
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CONCLUSIONES

1. La distribuidora textil no cuenta con un modelo de gestion de talento
humano para mejorar el desempefio laboral, por esta razén no existe un
entrenamiento hacia su personal, que mida el grado de eficiencia y calidad
de desempeiio.

2. Una empresa para ser productiva debe contar con un talento humano
motivado, siempre mejorando sus destrezas y habilidades para que su

desemperio laboral sea eficiente, efectivo y productivo

RECOMENDACIONES

Se recomienda proponer un modelo de gestiéon de talento humano adecuado
para mejorar el desempefio laboral del personal, de esta manera conocer
sus aptitudes, brindar nuevos conocimientos para mejorar sus capacidades y

asi elevar su grado de efectividad organizacional y personal.

INVESTIGADOR: Marco Rafael Zurita Reinoso

INSTITUCION: Universidad Técnica de Ambato

TEMA: "Gestién del Talento Humano y su incidencia en el Desempefio
Laboral en la Empresa Talleres Multimarcas Moscoso de la ciudad de
Ambato”

PROBLEMA: ¢{Cb6mo incide la gestion del talento humano en el deficiente
desemperio laboral en la empresa TALLERES MULTIMARCAS MOSCOSO

de la ciudad de Ambato?

OBJETIVO: Determinar la gestion del talento humano, para mejorar el
desempenio laboral en la empresa “TALLERES MULTIMARCA MOSCOSO”

de la ciudad de Ambato.

CONCLUSION:
1. En los Talleres Multimarcas Moscoso no se considera como factor clave el
fortalecer el conocimiento del cliente interno, lo que ha ocasionado que dicha

empresa no tenga fortalezas a nivel de talento humano.
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RECOMENDACIONES:

1. Implementar un sistema de motivaciébn con incentivos que puedan ser
econdémicos asi como también invertir en equipos de seguridad industrial,
con lo que se lograra que los trabajadores siempre alcancen una motivacion
gue contribuya al desarrollo y mejoramiento de sus tareas en general.

2. Es necesario elaborar un plan de capacitacion para los empleados, con el
objeto de mejorar el desempefio laboral de los Talleres Multimarcas

Moscoso.

2.2. FUNDAMENTACION LEGAL.

2.2.1. Constitucion del Ecuador

Con el fin de respaldar la presente investigacion se ha tomado en cuenta los
siguientes parametros legales que rigen en el pais y que estan relacionadas
con el tema a desarrollar. Para esto se parte de la Constitucion del Ecuador

en donde se toma en cuenta los siguientes articulos:

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 engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley establecera los
mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacién por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos
que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.” (Asamblea
Constituyente, 2008, pag. 39. Extraido el 10 de agosto del 2011, desde:
http://www.utelvt.edu.ec/NuevaConstitucion.pdf)

Art. 350: “El sistema de educacion superior tiene como finalidad la formacion
académica y profesional con vision cientifica y humanista; la investigacion
cientifica y tecnoldgica; la innovacién, promocién, desarrollo y difusion de los
saberes y las culturas; la construccién de soluciones para los problemas del
pais, en relacion con los objetivos del régimen de desarrollo.” (Asamblea
Constituyente, 2008, pag. 103. Extraido el 10 de agosto del 2011,
desde: http://www.utelvt.edu.ec/NuevaConstitucion.pdf)
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2.2.2. Plan nacional del buen vivir
Dentro de las politicas legales que se relacionan con la elaboracién de
trabajos investigativos el Plan Nacional de Desarrollo para el Buen Vivir

manifiesta:

Objetivo 2: Mejorar las capacidades y potencialidades de la poblacion
Politica 2.5 Fortalecer la educacion superior con vision cientifica y
humanista, articulada a los objetivos para el Buen Vivir

Lineamiento e: “Impulsar la investigacion y el desarrollo cientifico técnico en
universidades y escuelas politécnicas.”(Plan Nacional para el Buen Vivir,
2009, pag.173. Extraido el 11/08/2011, desde: http://www.planificacion.gob.
ec/wpcontent/uploads/downloads/2012/07/Plan_Nacional_para_el Buen_Viv
ir.pdf)

2.2.3. Ley de Educacion Superior y Reglamento para la elaboracion de
trabajos de investigacion de tesis de la UPEC
De acuerdo a lo dispuesto en la Ley de Educacion Superior del Ecuador que

manifiesta:

Art. 8.- Literal f; “Fomentar y ejecutar programas de investigacion de caracter
cientifico, tecnologico y pedagdgico que promuevan el desarrollo sustentable
nacional.” (Ley de Educacion Superior, 2010, pag. 6. Extraido el 11/08/2011,
desde: http://www.utelvt.edu.ec/LOES_2010.pdf)

Ademas dentro de la UPEC se ha establecido un reglamento referente a la
elaboracion de trabajos de investigacibn de tesis para la graduacion,

titulacién e incorporacion de los estudiantes de la UPEC, en donde:

Art. 2: “Para la obtencion del Titulo Profesional de tercer nivel, los
estudiantes deben realizar una Tesis de Grado orientada a ejercitarse en la
investigacion con pertinencia a la disciplina en que obtendra el grado”
(Reglamento de Trabajos Investigativos- UPEC, 2011, pag. 2.Extraido el 18
109/ 2012, desde: http://www.upec.edu.ec/index.php?option=com_docman
&task=cat_view&gid=121&Itemid=202)
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2.2.3. Ley de defensa del consumidor

En cuanto a la ley de defensa del consumidor en lo relacionado a la prestacion
de servicios establece en su Capitulo V, Articulo 17, lo siguiente en cuanto a
las obligaciones del proveedor del servicio las mimas que contemplan
“entregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y
oportuna de los bienes o servicios ofrecidos.” (Ley de Defensa del
Consumidor, 2000, pag. 12. Extraido el 18/08/ 2011, desde
http://www.cetid.abogados.ec/archivos/95.pdf)

Del mismo modo el Capitulo VI, Articulo 32, de la Ley de Defensa del
consumidor habla sobre la obligacion que tienen las empresas de servicios en
cuanto a la provision de los mismos, tomando en cuenta que: “en virtud de
contratos de concesion, estdn obligadas a prestar servicios eficientes, de
calidad, oportunos, continuos y permanentes a precios justos.” (Ley de
Defensa del Consumidor, 2000, pag. 14. Extraido el 18/08/2011, desde:
http://www.cetid.abogados.ec/archivos/95.pdf)

2.3. FUNDAMENTACION FILOSOFICA.

El presente trabajo investigativo se fundamenta bajo principios y valores
éticos y morales, esto en lo relacionado a las fuentes citadas, en donde se
respeta y cita los diferentes puntos de vista de los autores, valorandose los
mismos bajo un criterio de aporte a la investigacion. En relacion al tema de
investigacibn se cita a Elton Mayo y su teoria sobre las Relaciones
Humanas; este autor realizé estudios acerca del comportamiento que tenia

el ser humano en su trabajo, llegando a la conclusion de:

“La elevacion de la productividad se debia a factores sociales como la moral
de los empleados, la existencia de aspectos motivacionales, interrelaciones
entre los miembros de un grupo de trabajo ("sentido de pertenencia”) y la
eficacia de la administracion: un tipo de administracion capaz de comprender
el comportamiento humano. Especialmente el comportamiento grupal, y de
favorecerlo mediante habilidades interpersonales como la motivacion, la
asesoria, la direccion, y la comunicacion". (Extraido el 18/08/2011, desde:
http://www.uvbec.com/losdenfrenteyagregados/elton-mayo-1.html)
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Esta manifestacion tuvo como nombre EFECTO HAWTHORNE, a partir de
esta investigacion se puede decir que el personal de la empresa no solo
necesitaba de aspectos econdémicos para sentirse bien en el trabajo, sino
gue también requeria que se tomen en cuenta ciertos aspectos sociales que

influian en su bienestar y rendimiento laboral.

De igual manera es preciso citar lo que menciona John Tschohl, en lo
relacionado al servicio al cliente y el papel que cumplen los empleados en la

atencion al cliente:

“Es sumamente importante hacer del servicio al cliente una prioridad,
teniendo en cuenta que si se desea conservar a los clientes es necesario
proveer un servicio de calidad al cliente y siendo esto responsabilidad de los
empleados de contacto directo con los clientes. Por ello esto significa que se
debe dar a esos empleados el entrenamiento y la autoridad, para asegurar
que los clientes estén satisfechos, con la experiencia que tienen al adquirir un
producto o servicio.” (Extraido el 20/08/2011, desde:
http://marketingcoach-Ischaper.blogspot.com/2009/06/

john-tschohl-el-guru-del-servicio-al.html.)

De acuerdo a lo citado anteriormente se puede hacer notar el papel tan
importante que cumple el empleado en la satisfaccion de los clientes, por
ello el talento humano dentro de una empresa debe ser administrado de tal
manera que desde el reclutamiento y seleccién se escoja a la persona mas
idonea para ocupar ese cargo, quien ira fortaleciendo su desempefio a
través de los diferentes programas dirigidos al personal y que garantizaran
su eficiencia y eficacia no solo a nivel interno sino también al atender al

cliente.
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2.4. FUNDAMENTACION CIENTIFICA.

Para establecer la fundamentacion cientifica en la que se va a basar el
trabajo investigativo, se tomar4 como base las variables tanto dependiente
como independiente, definidas en el problema, objeto de estudio. Es por esto
que al plantear la base tedrica de la investigacion se pone también de
manifiesto el analisis critico, que permita fundamentar la gestion del talento
humano y el servicio al cliente de las empresas de television por cable de la

ciudad de Tulcan, detallandose lo siguiente:

2.4.1. Administracion

“Es el proceso de disefiar y mantener un ambiente donde individuos que
trabajan juntos en grupos, cumplen metas especificas de manera
eficiente.”(Koontz, Weihrich, Cannice, 2008, p. 4)

La administracion permite a las diferentes empresas y a las personas que las
dirigen, encaminar todos sus esfuerzos y trabajo en la planeacion,
organizacion, direccion y control de todas las actividades desarrolladas en
cada area que compone la empresa, esto con la finalidad de alcanzar los
objetivos propuestos y optimizar los recursos empresariales que hacen que

la organizacion realice su actividad sea esta comercial o de servicios.

“La escuela de las relaciones humanas considera que la administracion es
un proceso social, porque las acciones se refieren principalmente a las
relaciones entre personas, mas que a dirigir sus actividades.” (Da Silva,
2006, p. 7)

La administracion comprende en si, todo lo involucrado con la empresa y
dentro de su entorno interno se encuentra el desempefio de las personas
que forman parte de la misma, es por ello que para dirigir estas actividades
individuales y a la vez de grupo, la empresa establece planes que le
permitan ser eficiente y competitiva en el entorno empresarial en el que se

desenvuelve.
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Las organizaciones estan formadas por personas, quienes al ser las
encargadas de dirigirla, aportan con trabajo y hacen que las tareas se
realizan, empleando la administracion para dirigir las actividades que
desempeiian, haciendo que la empresa se mas productiva, competitiva y
genere un mejor producto y servicio a los clientes, buscando siempre su

satisfaccion.

2.4.2. Administracion de personal en las empresas de servicios

Dentro de las empresas, y en este caso las empresas de television por cable
la administracion de personal debe ser un proceso administrativo, en el cual
se estableces planes y programas de accion para el crecimiento y
conservacion del talento humano, buscando su bienestar y aseguramiento,
con la finalidad de que el cumplimiento de sus actividades sea beneficioso
para la propia organizacion, el cliente y todo el entorno en el que se

desenvuelve.

‘La Administracion de personal o administracion de Talento Humano se
puede definir como el proceso administrativo de coordinar eficazmente la
gestién de: conocimiento, desarrollo, habilidades y destrezas, capacidades,
experiencias del grupo de personas que conforman una organizacion, con la
finalidad de lograr la exitosa consecucion de objetivos y metas que coadyuven
a una 6ptima productividad cuya misién y vision estén enmarcadas dentro del
bienestar que puedan otorgar a sus trabajadores y a la sociedad en general”.
(Extraido el 29/05/2013, desde: http://laadministraciondepersonalyelta
lentohumano.bligoo.es/la-administracion-de-personal-su-definicion#.U
bkw2NgjlAl,)

Al ser las personas el elemento indispensable de las organizaciones, dentro
de las mismas se debe tomar en cuenta aspectos relacionados con este
componente valioso, haciendo que su bienestar y estabilidad laboral sea lo
primordial, esto mediante la aplicacion de mecanismos que permitan
disminuir la rotacion de personal y buscar su adiestramiento, mantenimiento
y fortalecimiento, con la finalidad de que su desempeiio tanto interno como
externo al atender a los clientes, sea lo que haga que la organizacion

sobresalga de la competencia y se enfrente al entorno cambiante.
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2.4.3. Gestion del talento humano

“La administracion del talento humano es el conjunto de politicas practicas
necesarias para dirigir los aspectos administrativos en cuanto a las
personas, como el reclutamiento, la seleccién, la formacion, las

remuneraciones y la evaluacion de desempefio.” (Chiavenato, 2009, p. 9)

La gestion del talento humano permite a las organizaciones de television por
cable, fortalecer el desempefio de su personal, para ello toma como base
ciertos factores organizacionales como: el reclutamiento, seleccion,
formacién, remuneraciones, evaluacion, motivacion, capacitacion, incentivos
etc., mediante los cuales se puede hacer que el talento humano sea mas
eficiente y se encuentre comprometido e involucrado con los fines

organizacionales.

“La administracion del Talento Humano consiste en la planeacion,
organizacion, desarrollo y coordinacion, asi como también en el control de
técnicas, capaces de promover el desempenio eficiente del personal, a la vez
que el medio que permite a las personas que colaboran en ella alcanzar los
objetivos individuales relacionados directamente o indirectamente con el
trabajo.” (Extraido el 29/05/2013, desde

http://talentohumanosena.galeon.com/index.html.)

La gestién del talento humano dentro de las empresas de television por
cable debe estar encaminada a atraer, seleccionar, motivar, mantener,
contribuir al desarrollo de los empleados, ayudandoles a crecer
profesionalmente, ofrecerles seguridad y estabilidad laboral, desarrollandose
en un ambiente que permita potencializar sus competencias, habilidades y

aptitudes, buscando su compromiso.

La empresa dedicada a prestar el servicio de television por cable, esta
orientada por objetivos, los mismos que para ser alcanzados es necesario
poner en marcha ciertas actividades, teniendo asi medios necesarios e
indispensables para que la empresa puede realizar una buena
administracion de todos los recursos disponibles y por ende ofrecer un buen

servicio al cliente, quien espera ser atendido de la mejor manera.
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Un medio para que la empresa mejore el servicio y atencion brindada a los
usuarios es contar con una fuerza laboral capaz, motivada, conforme con la
normativa organizacional, segura y comprometida no solo con la
organizacién sino con el cliente, para esto es indispensable que los gerentes
pongan en marcha politicas o lineamientos que hagan que la fuerza laboral
este satisfecha con el trabajo encomendado y se valore aun méas el aporte

gue como personas hacen para que las empresas alcancen la excelencia.

Al realizar una adecuada administracion del talento humano en las empresas

de televisidn por cable se debe perseguir ciertos objetivos que permitan:

e Buscar satisfacer las necesidades tanto del cliente interno como del
externo.

e El talento humano debe estar identificado con la empresa, esto
mediante la motivacion y reconocimiento del trabajo diario.

e El cliente interno debe desarrollar sus habilidades y competencias,
con la finalidad de que produzca beneficios para la organizacion.

e Lograr que el cliente externo se encuentre satisfecho, mostrandose
leal a la empresa y a sus servicios.

e Generar un ambiente laboral positivo y productivo.

Estos fines que persigue la administracion del talento humano, son la guia
para que las empresas, puedan manejar adecuadamente a su personal,
sobre todo el que esta en contacto con los clientes, buscando el
fortalecimiento de sus capacidades y habilidades, generando un ambiente
organizacional estable y cordial que contribuya al mejoramiento de la calidad

del trabajo diario realizado por la organizacion.

2.4.3.1. Planificacion del talento humano

“La planeacién de la Gestion del Talento Humano resalta el aporte importante
gue el sistema de personal hace a la misibn y metas estratégicas de la
empresa, con lo cual se posibilita la concentracion gradual de la Institucion en
sus talentos humanos. Esto hace que la Planeacion de Personal tenga una
fuerte influencia sobre todo el sistema de la Gestion del Talento Humano.”
(Extraido el 29/05/2013 desdehttp://www.unitexto.net/Gesti_n_Talento
_Humano.html.)
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Con la finalidad de que la empresa, que en este caso es de television por
cable, cuente con la fuerza laboral necesaria, es indispensable realizar una
planificacion sobre este aspecto, disefiandose un conjunto de obijetivos,
politicas, procedimientos, normas y presupuestos, que hagan que las
actividades relacionadas con la division de personal estén acorde con los

planes organizacionales.

Esto significa que las metas del area de personal estaran enunciadas con la
mision y objetivos, establecidos en el plan estratégico de la institucion, los
cuales estan dirigidos a ser una excelente organizacion y a ofrecer un buen

servicio y atencion a los clientes.

“La planificacién del talento humano consiste en definir objetivos concretos,
disefiando sistemas y cuantificando medios necesarios para conseguir
dichos objetivos, estableciendo plazos de tiempos determinados.” (Delgado,
2008, p.8)

La planificacion del personal parte de un diagndéstico, que permita conocer
todos los dmbitos de la organizacion, asi como también los requerimientos
de personal, ya que mediante esta informacion se podra poner en marcha
diferentes planes y programas que contemplen proveer, mantener, retener y
ayudar al desarrollo del talento humano de la empresa, haciendo que se
optimicen recursos y se cuente con personal eficiente en el cumplimiento de

sus funciones.

Para llevar a cabo todo el proceso de administrar al personal se debe contar
con una estructura organizacional bien definida, la misma que haga que los
puestos se encuentren correctamente establecidos, haciendo notar la
necesidad de personal y las responsabilidades que se encomendaran, esto

de acuerdo a cada departamento y las necesidades propias de la empresa.
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2.4.3.2. Organizacion de talento humano

“Incluye el establecimiento de una estructura intencional de roles para que las
personas desempefien en una organizacion. Es intencional en el sentido de
asegurarse que todas las tareas necesarias para lograr metas son asignadas
y se espera, sean asignadas a las personas que mejor pueden realizarlas”.
(Koontz, Weihrich, Cannice, 2008, p. 30)

La organizacion del personal que labora en las empresas de television por
cable, hace que cada miembro de la organizacion lleve a cabo una funcién
especifica que contribuira para que se logren los objetivos de la empresa,
esto de acuerdo a los niveles jerarquicos, los departamentos existentes y la

capacidad misma de la empresa.

“La organizacion, como funcion administrativa, tiene el propdsito de crear
una estructura de cargos interrelacionados para que las personas trabajen
eficientemente en la busqueda de los objetivos de la institucion.” (Extraido el

29/05/2013 desde: //www.unitexto.net/Gesti_n_Talento_Humano.html.)

Cada cargo definido dentro de la organizacion y en especial el de servicio al
cliente, cumple con una mision particular, siendo los ocupantes de este
departamento los responsables de lograr buenos resultados en cuanto al

nivel de satisfaccion que tengan estos sobre el servicio y atencion recibida.

Por ello partiendo de esto el disefiar los cargos dentro de la empresa exige
gue se tome en cuenta las exigencias del puesto y en base a eso requerir de
talentos capaces y competentes que se desempefien eficientemente y que

cumplan con el perfil ocupacional mas idéneo.

Dentro de las empresas de televisibn por cable se encuentra definida una
funcién para cada miembro, este puesto integra todas las actividades a
desempefarse, las funciones y especificaciones que el encargado de
realizarlas debe conocerlas y cumplirlas de una manera adecuada,

contribuyéndose asi al cumplimiento de los objetivos empresariales.
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Chiavenato (2008), manifiesta sobre el disefio de puestos lo siguiente: “El
disefio de puestos es la especificacion del contenido del puesto, de los
métodos de trabajo y de las relaciones con los demas puestos, con el
objetivo de satisfacer objetivos tecnoldgicos, organizacionales y sociales; asi

como los requisitos personales de su ocupante.” (p. 204)

Los puestos de la organizacion deben estar disefiados de manera funcional
para las personas que los desempefian, por ello deben reunir ciertas
condiciones que hagan referencia a las tareas y obligaciones que
desempefiard el ocupante del puesto, ademas se debe tener presente los
procedimientos que se deben de llevar a cabo para que las tareas sean

realizadas de manera eficiente y con buenos resultados.

Todo esto debe estar regulado por un jefe inmediato superior, al cual se
debe reportar el cumplimiento de las actividades, de igual manera se debe
considerar a aquellas personas que estaran bajo su mando y que de la
eficiencia de su trabajo y de todo el equipo humano de la empresa,
dependera que las obligaciones se cumplan de acuerdo a lo planificado.

Los puestos que se encuentran definidos dentro de la empresa, en especial
de la que presta el servicio de televisién por cable, se debe considerar
aguellos requerimientos que el personal que lo desempeiia debe cumplir, es
por ello que Chiavenato (2008) manifiesta que el objetivo de analizar un
puesto: “Pretende estudiar y determinar los requisitos, responsabilidades y

condiciones que el puesto exige para su adecuado desempeiio.” (p. 228)

Mediante el analisis de puestos el ocupante, la empresa esta garantizando
qgue el ocupante del mismo pueda desempefiar su trabajo guiandose en las
especificaciones del cargo, exigiéndole el desarrollo idoneo de las labores
que el puesto tiene, todo es de gran relevancia y mas aun cuando se trata
del area de servicio al cliente, en donde el personal debe desenvolverse de
tal manera que atienda con calidez y calidad al usuario, haciendo que este

se quede complacido con la atencién recibida.
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Al realizar un andlisis de los diferentes puestos dentro de la empresa se
debe partir del establecimiento de los requisitos intelectuales y fisicos que
debe tener el ocupante del cargo para desarrollar adecuadamente sus
funciones, ademas se establece las responsabilidades que el puesto le

impone y en qué condiciones el trabajo sera desempefiado.

Todo esto ayudara a que el ocupante se desemperie eficientemente y asi se
cumpla con las funciones asignadas, para lo cual Chiavenato (2008),
muestra el siguiente esquema de este tipo de factores dentro del andlisis de
puestos:

CUADRO N° 1: Esquema simplificado de los factores de andlisis de puestos.

Escolaridad indispensable.
Requisitos intelectuales Experiencia previa.
Aptitudes requeridas.

Esfuerzo fisico requerido.

Requisitos fisicos "
FACTORES Destrezas o habilidades.

DE ANALISIS Supemsmn del personal. _
Material, herramienta o equipo.
Relaciones internas o externas.
Informacién confidencial.

Responsabilidades adquiridas

Ambiente de trabajo.

Condiciones de trabajo Riesgos de trabajo.

Fuente: CHIAVENATO, Idalberto. Administracion del recurso humano, 2008, pag. 229.

Tomando como base los puestos establecidos dentro de la organizacion, se
debe incorporar a personas idoneas y acordes a las exigencias de la funcion
que se desea cubrir, para esto se debe llevar a cabo el reclutamiento de
personal, el mismo que se entiende como: “Un conjunto de técnicas y
procedimientos que pretende atraer candidatos potencialmente calificados y
capaces para ocupar puestos dentro de la organizacion” (Chiavenato, 2009,
p. 117).

El reclutar personal constituye un proceso de busqueda y llamamiento de
candidatos para ingresar a la empresa a ocupar un determinado cargo, aqui
se realiza un analisis de las hojas de vida de los aspirantes, tomandose en
cuenta su historial laboral, sus referencias personales, formacion,
habilidades y competencias; toda esta informacion influirh para que se

seleccione o descarte al o los aspirantes.

-40 -




El reclutamiento puede ser de tipo interno, es decir tomar candidatos de la
némina interna de la organizacién, esto mediante una reubicacion de puesto
del personal, siendo este promovido o trasladado a otro cargo. Este tipo de
reclutamiento toma en cuenta a las personas que trabajan dentro de la
organizacion y que por sus caracteristicas seran los mas idoneos para
desempefiar un nuevo puesto dentro de la empresa. Asi, el reclutamiento

interno puede implicar:

< Transferencia de personal.
< Asensos de personal.
< Programas de desarrollo de personal.

< Planes de carrera para el personal.

El reclutamiento interno exige relacion entre el departamento de talento
humano y los deméas departamentos de la empresa, con la finalidad de
identificar necesidades de personal y mediante este tipo de reclutamiento
atraer fuerza laboral suficiente y eficiente para una determinada area de la

organizacion.

Con el fin de llenar el o los puestos disponibles dentro de la empresa, esta
realiza una busqueda externa de candidatos; este proceso implica clasificar
a los diferentes candidatos con caracteristicas similares, para luego
analizarlos y tomarlos en cuenta en el proceso de seleccion; esto de
acuerdo al puesto a ser ocupado y a los intereses particulares de la

organizacion.

En el momento en que la empresa desea integrar nuevo talento humano
para ocupar una vacante, también lo hace mediante el llamamiento y
basqueda de personas fuera de la organizacion, siendo este un
reclutamiento de tipo externo, en donde se hace uno de medios y técnicas

para llevar a cabo todo este proceso.
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El reclutamiento externo se lo puede realizar mediante:

Consulta de los archivos de candidatos de reclutamientos anteriores.
Recomendacion de candidatos por parte de empleados de la
empresa.

Carteles o0 anuncios en la puerta de la empresa.

Contactos con sindicatos y asociaciones profesionales.

Contactos con universidades, escuelas, asociaciones estudiantiles,
instituciones académicas, centros de vinculacion empresa-escuela.
Conferencias y ferias de empleo en universidades y escuelas.
Convenios con otras empresas que actian en el mismo mercado.
Viajes para reclutamiento en otras localidades.

Anuncios en periédicos y revistas.

Agencias de colocacion o empleo.

Para la realizacion del proceso de reclutamiento la empresa puede hacer uso

de diferentes técnicas, las mismas que le permitiran ahorrar tiempo y

recursos, entre estas podemos citar las siguientes:

1.
2.

Anuncios en diarios locales o regionales.

Acudir a ciertas agencias de reclutamiento de personas.

Ponerse en contacto con diferentes instituciones educativas o
agrupaciones que conozcan de personas disponibles para ocupar el
cargo solicitado.

Publicacion de anuncios en las carteleras empresariales.
Recomendaciones de parte de los empleados de la empresa.

Tomar en cuenta bases de datos personas que se hayan presentado

en anteriores llamamientos de personal.

Una vez que se ha iniciado el proceso de reclutamiento, la persona

responsable de esta tarea receptara las carpetas de los candidatos con el fin

de analizarlas y tomarlas en cuenta en el proceso de seleccion, el mismo

qgue tiene por objetivo buscar a los candidatos mas calificados e id6neos

para ocupar el puesto vacante dentro de la empresa, siendo el perfil del

candidato el que se ajuste a los requisitos de seleccion establecidos.
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Para llevar a cabo este proceso se puede emplear ciertas técnicas de
seleccion, las mismas que permitirdn escoger a los candidatos adecuados,

entre las mas conocidas se puede mencionar las siguientes:

# Entrevistas de seleccion, que permitan tener un dialogo con el
candidato, valorando diferentes aspectos que pueden influir en la
decision de seleccion.

# Las pruebas de conocimientos o habilidades, las mismas que al ser
aplicadas pueden dar como resultado el nivel de idoneidad del
aspirante al cargo.

# Las pruebas psicoldgicas, las mismas que estan encaminadas a
conocer aspectos relacionados con el comportamiento de las
personas y su aptitud frente a una determinada situacion.

# Las pruebas de personalidad, siendo (tiles para conocer

caracteristicas de la personalidad del individuo.

2.4.3.3. Coordinacion del talento humano.
“La Coordinacion de Personal es la integracion de los esfuerzos individuales
alrededor de las metas de la institucion.”(Extraido el 30/05/2013, desde:

http://www.unitexto.net/Gesti_n_Talento_Humano.html.)

La funcién de coordinacién dentro de las empresas de television por cable
de la localidad permite que las relaciones interpersonales de los integrantes
de toda la organizacion se fortalezcan, creando un clima organizacional de
compafierismo, pudiéndose lograr esto mediante la incorporacion y
socializacion adecuada de un nuevo miembro, complementdndose con el

entrenamiento y capacitacion.

La coordinacion comprende: “Al proceso continuo y de doble via, mediante el
cual las personas entienden y aceptan los valores, politicas, normas,
tradiciones, objetivos, conductas y conocimientos requeridos para participar
de manera eficiente en una empresa”. (Extraido el 30/05/2013 desde:
http://administraciondepersonaldos.blogspot.com/2012/11/socializacion-la

socializacion.html)
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Siendo la socializacion de personal un paso indispensable en la llegada de
un nuevo integrante a la empresa, es necesario contar con un instructivo en
el que se detalle aquellos aspectos estratégicos y de informacion, que sirvan
de guia en el proceso de induccién, ayudando al nuevo talento humano en el

conocimiento de la organizacion.

Cuando se realiza la socializacion del empleado también es necesario tomar
en cuenta el entrenamiento que se le debe dar a este, para que se adapte de
mejor manera a sus funciones y responsabilidades, por ello el entrenamiento
se entiende como: “el adiestramiento, la capacitacion y la formacion de las
personas, con el proposito de desarrollar su maximo potencial laboral.”
Extraido el 30/05/2013, desde: http://www.unitexto.net/Gesti_n_Talento_

Humano.html.

El entrenamiento es un medio por el cual las empresas y en este caso las
dedicadas a prestar el servicio de television por cable, deben planear
actividades que hagan que sus empleados desarrollen nuevos
conocimientos, refuercen su talento y actitudes, haciendo que su desempefio
dentro del cargo sea eficiente y acorde a los fines organizacionales e

individuales.

Todo plan de entrenamiento debe comprender el establecimiento de
objetivos a corto plazo, buscando el mejoramiento continuo del desempefio
actual del talento humano de la empresa, no solo en puestos actuales que
desarrollan cada integrante de la organizacion sino también en cargos
futuros que por méritos o por capacidad pueda ocupar, beneficiando asi a

toda la empresa.

El proceso de entrenamiento contempla el adiestramiento, el cual se enfoca
en perfeccionar las habilidades que son requeridas para desempefiar el
cargo o puesto asignado; la capacitacion, mediante la cual se educa al
talento humano con nuevos conocimientos; la formacion en la adquisicion de
valores y actitudes individuales, que hagan que su desenvolvimiento sea el

adecuado tanto en el ambito laboral como fuera de él.
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2.4.3.4. Direccion del talento humano
“Dirigir es influenciar a las personas para que contribuyan a las metas

organizacionales y de grupo”. (Koontz, Weihrich, Cannice, 2008, p. 31)

El direccionamiento del personal permite conducir a los empleados de la
empresa, haciendo que el trabajo que desarrollan busque que las metas
organizacionales se alcancen. Para esto la empresa debe establecer los
medios necesarios para que la fuerza laboral se sienta motivada, incentivada
y remunerada adecuadamente, siendo esto lo que guie un buen desempefio

laboral.

Dentro de la organizacion, el personal puede no estar comprometido, tener
algun tipo de conflicto, no ser eficiente, o en general el desempefio no esté
acorde con lo esperado y establecido por los directivos de la empresa, todo
esto puede afectar no solo al no cumplimiento de los objetivos sino que esto
se vea reflejado también en la calidad del servicio al cliente, haciendo que

este no esté a satisfecho.

La fuerza laboral que forma parte de la empresa puede presentar cierta falta
de entusiasmo por el trabajo que desempefia, creandose asi un clima de
conflictos y pocas ganas de cumplir las funciones con responsabilidad y
compromiso. Se debe considerar que no todas las personas estan en la
capacidad de hacer de mejor manera el trabajo asignado y que el demostrar
tener las suficientes competencias y actitudes no garantiza que va a ser

siempre un buen talento humano para la organizacion.

Para ello la organizacion necesita motivar a la fuerza laboral,
comprendiéndose como motivacion a: “todos los factores capaces de
provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo.” (Extraido el
30/05/2013 desde: http://motivacionlaboral.galeon.com/motivacion.htm.). La
motivacion laboral hace que los empleados desempeiien su trabajo con
entusiasmo y compromiso, haciendo que los propésitos individuales vy

organizacionales se complementen.
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La gerencia de la empresa debe considerar como aspecto importante el
retener al talento humano, partiendo de planes tanto econdmicos, sociales y
motivacionales, establecidos en base a las necesidades y posibilidades de
la misma, manteniendo conforme a su fuerza laboral, quien sera eficiente y

llevara a cabo las funciones encomendadas.

Segun Chiavenato (2008) retener al talento humano implica: “una serie de
cuidados especiales, entre los cuales sobresalen los planes de
remuneracion econdmica, prestaciones sociales e higiene y seguridad en el
trabajo.”(p. 275). Las empresas mantienen y retienen a su fuerza laboral
mediante la remuneracion, el establecimiento de planes de beneficios y
servicios, velar por su seguridad laboral, todo esto se encamina a que los
empleados se sientan retribuidos por su esfuerzo y que su compromiso con

la organizacion sea lo primordial en el desempefio de su labor.

Las organizaciones para poder operar dentro de ciertos estandares, cuentan
con un sistema de premios o incentivos, que permiten estimular el buen
comportamiento de su personal asi como el desempefio exitoso de su
trabajo. Este tipo de incentivos comprende ciertas prestaciones o beneficios
gue la organizacion pone a disposicién de sus miembros y también definen

los mecanismos y procedimientos necesarios para distribuirlos.

Estos pueden contemplar salarios, vacaciones, ascensos a puestos mas
elevados, asi como también la garantia de seguir manteniendo su puesto
dentro de la empresa o acceder a transferencias a puestos laterales y de
mayor responsabilidad, asi como varias formas de reconocimiento por los

servicios sobresalientes.

Un medio para mantener y retener al talento humano constituye la
administracion de sueldos y salarios, el cual comprende la retribucién que la
organizacion hace al ocupante de un puesto, esto valorandolo de acuerdo a
su grado de responsabilidad y su relacion con los demas puestos que
existen en la empresa, tomando en cuenta la normativa legal y situacion del

mercado laboral.
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El administrar los sueldos y salarios dentro de una empresa comprende un
conjunto de normas y procedimientos que permiten establecer niveles
salariales justos y equitativos para los empleados que laboran en la misma,
siendo estas retribuciones otorgadas de acuerdo al trabajo y cargo ocupado,
todo esto haciendo que el talento laboral encuentren en la remuneracién un
medio para ser recompensados por el aporte que hacen con su esfuerzo a la

organizacion.

El direccionar al personal de la empresa también comprende tomar en
cuenta los diferentes planes de prestaciones sociales que se establezcan, es
por ello que estan constituyen: “es el conjunto de gratificaciones y servicios
gue los empleados reciben a cambio de su labor.” (Werther y Davis, 2008, p.
342)

Las prestaciones sociales que brinda la empresa a su fuerza laboral buscan
preservar las condiciones tanto fisicas, como mentales en las que
desarrollan su labor, haciendo que estas no afecten su desempeiio y las
actitudes de los empleados sean las adecuadas en el cumplimiento de sus
funciones diarias y en la forma que se atienda y sirva al cliente. Las
prestaciones sociales que debe considerar la empresa para su fuerza laboral

contemplan:

1. Prestaciones obligatorias de tipo legal como:
< Aguinaldo
< Vacaciones
< Ayuda para enfermedad
< Ayuda por maternidad

< Horas extras, etc.

2. De tipo econOmico y extraeconomico como:
< Comision vacacional
< Vacaciones
< Aguinaldo
< Planes de créedito
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3. Con relacién al cumplimiento de los objetivos:
< Prestamos
< Fondo de ahorro
< Seguro de accidentes personales
< Actividades deportivas
< Transporte del personal.

< Horario flexible de trabajo, etc.

Otro aspecto de gran relevancia en el manejo del talento humano
comprende lo relacionado a la proteccion de la integridad tanto fisica como
mental de los empleados, quienes por llevar a cabo sus responsabilidades
siempre estan expuestos a riesgos de diversa indole, que de una u otra
manera pueden afectar su salud y por ende su desempefio no sea el

esperado.

En la busqueda de mantener un ambiente seguro y adecuado para el
desarrollo del trabajo dentro de la empresa, se debe establecer acciones que
busquen prevenir cualquier clase de eventualidades que puedan afectar la
salud del personal; para esto se deben aplicar mecanismos que hagan que
el trabajador esté a gusto y comodo, enfocandose a evitar que se enferme o

se ausente por causa de algun accidente originado en el trabajo.

Por ello se debe establecer planes de higiene laboral y salud ocupacional
que permitan disminuir o eliminar las causas de enfermedades
profesionales, asi como reducir los efectos provocados por el trabajo de las
personas, previniendo que cualquier malestar que aqueje al empleado se
agrave y cause lesiones. Por ello es de vital importancia que se conserve la
salud de los empleados, buscando aumentar asi los niveles de
productividad, aplicando para ello un control adecuado y oportuno de

factores de riesgo para el talento humano de la empresa.
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2.4.3.5. Control del talento humano

“El control administrativo es entendido como el proceso de medicién de los
resultados que se estan logrando para compararlos con lo planeado y aplicar
las medidas correctivas que sean necesarias en caso de existir una
desviacidbn negativa entre lo alcanzado y lo esperado.” (Extraido el
30/05/2013, desde: http://www.unitexto.net/Gesti_n_Talento_Humano.html.)

Como todo aspecto relevante dentro de la organizacion, el gestionar al
talento humano requiere ser controlado, esto con la finalidad de conocer los
logros alcanzados, el nivel de rendimiento, las posibles falencias y si es el
caso realizar los cambios necesarios, que permitan mejorar y cumplir con los
fines establecidos, enfocandose no solo a la productividad de la empresa
sino a atraer, mantener y satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes, que hacen uso del servicio de television por cable.

Controlar es medir y corregir el desempefio individual y organizacional para
asegurar que los sucesos se conformen a los planes. Incluye medir el
desempeiio contra metas y planes, mostrar donde existen desviaciones de
los estandares y ayudar a corregir las desviaciones. (Koontz, Weihrich,
Cannice, 2008, p. 31)

Dentro de toda empresa se debe contar con un sistema de informacion que
permita el almacenamiento de datos e informacién, debidamente ordenada y
clasificada sobre aspectos relacionados al talento humano, permitiendo el
acceso a ellos en el momento en el que se requiera. Para la gestion
adecuada del talento humano es indispensable que la base de datos de la

empresa cuente con informacion relacionada con:

e Cada uno de los empleados que labora en la organizacion vy
departamentos.
e Los salarios e incentivos, beneficios y servicios laborales.

¢ Los diferentes programas de entrenamiento, entre otros.

=49 -



2.4.4. Servicio al cliente

2.4.4.1. Servicio

“Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi
siempre intangible que se realiza a través de la interaccion entre el cliente y
el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle
un deseo o necesidad.” (Ferrando, 2008, p. 4).

Los servicios que tienen como actividad complementar al producto o servicio
principal que ofrecen las empresas, permite que este sea muy tomado en
cuenta por los clientes, ya que la atencion que estos reciben puede influir o
no en el nivel de preferencia y satisfaccion que tenga este en cuanto a su
necesidad, por ello es de vital importancia generar una buena experiencia de

esta atencion hacia el cliente.

“El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la
reputacion del mismo.” (Extraido el 05/06/2013 desde:
http://books.google.com.ec/books?id=M5yGtQ5m4yAC&printsec=frontcover&
dg=que+es+un+servicio&hl=es&sa=X&ei=fQXSUdrUK4eu9ATd-IGQCQ)

Los servicios se miden o se valoran por elementos tangibles que el cliente
toma en cuenta a la hora de ser atendido, este puede ser el personal, el
ambiente de atencién, la amabilidad, el trato o simplemente la rapidez, todo
esto el cliente tomara en cuenta y estara de acuerdo con el precio pagado o
se llevara una buena imagen de la empresa, haciendo que este tenga

preferencia ante la competencia.

2.4.4.2. Cliente
“El cliente es la persona a quien la empresa dirige sus actuaciones utilizando
el marketing para informarle, orientarle y convencerle en la compra de un

producto, servicio o marca” (Gabin, 2010, p. 249)
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El cliente debe ser considerado como el complemento indispensable en la
existencia de la organizacion, ya que mediante la necesidad que se le
presenta este hace uso del servicio que se le presta, es por esta razon que
debe ser atendido de la mejor manera, considerando todo lo que influye en
su satisfaccion, haciendo que este se sienta bien y cree fidelidad hacia la

empresa.

2.4.4.3. Servicio al Cliente

Se entiende como servicio al cliente "Al conjunto de prestaciones que el
cliente espera; ademas del producto o del servicio basico, como
consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo". (Guajardo,
2008, p. 74).

Un cliente de un determinado servicio espera recibir mas de lo que la
empresa le puede dar, el servicio al cliente permite que mediante ciertas
actividades personalizadas o de atencion, este se contacte con la empresa y
de acuerdo a la experiencia generada se sienta a gusto y por ende su
satisfaccion se vea reflejada en su fidelidad y preferencia.

“El servicio que se ofrece a los clientes es importante siempre y actualmente
constituye un elemento basico para el éxito o fracaso de muchas empresas,
ya que una relacién cordial entre el proveedor y el cliente y sobre todo una
relacion comprensiva ante cualquier tipo de reclamo conforman una ventaja
competitiva.” (Extraido el 05/06/2013 desde:dspace.ups.edu.ec/bitstream/
123456789/736/6/CAPITULO%20I1V.pdf)

El servicio es aquel que una empresa presta a sus clientes con el fin de
poderles brindar una prestacion o ayudarles a cubrir una necesidad
presentada, y que para esto no se requiere de un producto o bien fisico; sino
de una asistencia mas personalizada, y que aunque es intangible ayuda a
que el cliente o consumidor se encuentre satisfecho en cuanto a sus

expectativas y necesidades.
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El servicio al cliente que se da dentro de las empresas de television por
cable de la ciudad de Tulcan, debe caracterizarse por generar una
experiencia positiva hacia los usuarios. Siendo la atencion un medio para
generar fidelidad por parte de los usuarios actuales y futuros del servicio, es
indispensable que la prestacion de este sea de calidad, satisfacer lo que

espera recibir y lo que necesita.

En el proceso de atencién al cliente se veran implicados una serie de
aspectos que generaran una experiencia positiva o negativa, estos factores
segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) en su estudio determinaron

gue las dimensiones de la servicio son las siguientes:

1. Confiabilidad: Consiste en respetar lo prometido al cliente, otorgando
el producto o servicio de acuerdo con lo previsto y estipulado.

2. Comprension: Implica la realizacion de esfuerzos serios para proveer
atencién esmerada e individual.

3. Capacidad de respuesta: Es la voluntad o disponibilidad para brindar
servicio en el tiempo asignado.

4. Competencia: Consiste en poseer las habilidades y conocimientos
requeridos para desempefiar el servicio, como destrezas,
conocimientos y habilidades del personal.

5. Accesibilidad: Se refiere a la facilidad de contacto y acercamiento, a
no hacer esperar a los usuarios.

6. Credibilidad: Desempefiarse con veracidad y honestidad, con objeto
de lograr la satisfacciéon de las necesidades de los clientes.

7. Cortesia: Se refiere a la amabilidad con que se trata a los clientes, lo
que infunde confianza.

8. Tangibilidad: Evidencia de los beneficios que obtuvo el cliente al
comprar el producto o servicio.

9. Empatia: consiste en ponerse en el lugar del cliente para satisfacer
sus expectativas.

10.Responsabilidad: Servir al cliente pronto y eficazmente. (Extraido el
05/06/2013 desde http://miguelfernandezp.blogspot.com/2011
/11/las-10-dimensiones-de-la-calidad-en-el.html)

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento de publicidad para
atraer mas clientes, haciendo que el servicio sea recomendado a otras
personas, esto por contar con asesoramiento, atencién personalizada,
mantenimiento, que hacen que en si todo el servicio que se consume sea

completo y cubra las diferentes necesidades.
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En las empresas existe un &rea por la cual estas se contactan con los
clientes, esto no solo para el pago del servicio prestado, sino también para
poder resolver alguna duda o hacer conocer una queja 0 sugerencia,
permitiendo a los usuarios tener un mecanismo de acceso y relacion con la
empresa, que en este caso lo seria con el personal de atencion al cliente,
quien aparte de atenderle cordialmente también debe considerar elementos
tangibles, capacidad de respuestas, etc., como medios de generacion de

una experiencia agradable.

2.4.4.4. Atencién al cliente

La atencién al clientes es “el conjunto de actividades desarrolladas por
las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a
identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas y por tanto,
crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes”. (Blanco,
2007, p. 20)

El atender a los clientes dentro de cualquier tipo de empresa constituye un
aspecto muy importante, ya que de esto depende que el cliente cumpla con
lo que desea y espera recibir por parte de la empresa, siendo esto lo que
garantice la fidelidad y preferencia por el servicio ofrecido por parte de la

empresa.

Para hacer que la atencion al cliente sea de calidad, la empresa debe
disponer de informacién confiable sobre la competencia, cambios sociales y
tecnologicos, asi como también del comportamiento de los consumidores,
permitiendo esto enfocar estrategias que permitan atender las demandas de

los clientes y lograr ser una empresa eficiente.

La empresa por medio de su personal de servicio y atencion al cliente debe
ser capaz de identificar las diversas necesidades que estos pueden tener,
encaminandose a proporcionarles productos o servicios adicionales que
complementen el servicio ya prestado y que cubran sus requerimientos, esto
como una manera de atraerles antes que la competencia, cumpliendo asi

con sus expectativas y haciendo que se sientan satisfechos.
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Blanco (2007), manifiesta que como expectativas de los clientes se entiende
como: la imagen previa de aquello que podrian esperar encontrar en la

empresa a cambio de su dinero. (p. 20).

De acuerdo a lo anterior el personal que se contacta directamente con los
clientes debe tener la capacidad de identificar y conocer las diferentes
expectativas que tienen los clientes, esto con la finalidad de dar respuesta a

las mismas y no ofrecer una atencién no esperada por los clientes.

Actualmente, las personas poseen un mayor grado de educacion y
formacion, lo que hace que los clientes exijan de las empresas una atencion
de calidad, complementada de cordialidad, amabilidad y preocupacién por lo
gue realmente desea y necesita el cliente, todo esto a cambio del dinero que
pagan por el producto o servicio recibido.

Otro elemento indispensable de la atencién al cliente es lograr su
satisfaccion y bienestar con la atencion brindada por el personal de servicio
al cliente, entendiéndose como satisfaccion de los clientes: “cuando la
atencion que un cliente percibe haber recibido es igual o superior a la

atencion que realmente esperaba recibir’. (Blanco, 2007, p. 21)

La satisfaccion de los clientes que hacen uso del servicio de television por
cable en la ciudad de Tulcan, debe ser lo primordial ya que el conocimiento
de sus necesidades y expectativas generara una experiencia positiva y la
influencia que esto tendra sobre €l garantizard su bienestar, ademas que se

lograra fidelizarlo en cuanto al servicio prestado por la empresa.

Gabin (2010), conceptualiza a la fidelizacion del cliente como: “buscar el
mantenimiento de relaciones a largo plazo con los clientes mas rentables de
la empresa, intentando conseguir la mayoria de compras de productos o

servicios.” (p. 256)
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Considerando lo mencionado, el poseer un servicio al cliente que ayude al
cliente en todo los que necesite, le atienda oportunamente, le ofrezca un
trato amable y cordial, el personal se exprese y comunique adecuadamente,
el ambiente en el que se realiza la interaccidn con el cliente y otros aspectos,
estén enmarcados en la calidad y en lograr bienestar en el cliente,
garantizardn que el cliente muestre preferencia por el servicio que presta la

empresa y al mismo tiempo la prefiera ante la competencia.

En todo proceso de venta o de establecer un contacto directo con los
clientes el personal es quien da una primera impresion de la empresa, su
conducta y la manera como se comunique seran los factores que influyan en
el nivel de satisfaccion y bienestar que los clientes tengan del servicio

recibido.

Siendo esto la base, es indispensable que se analice el proceso que implica
la interaccion con los clientes, esto con la finalidad de que el personal lo
desarrolle de forma éptima, siendo estas relaciones el alma del servicio al
cliente. En el proceso de prestacion del servicio al cliente, la interaccion del
personal con los clientes se estructura en la mayoria de las ocasiones en

cuatro fases:

1. Acogida: recepcién del cliente, durante la cual este recibe informacién
no verbal de la empresa procedente del ambiente.

2. Escucha: el cliente manifiesta sus necesidades y el personal de la
organizacién debe poder interpretar sus expectativas gracias a la
escucha activa.

3. Informacién: el personal debe dar la informacion necesaria al cliente.

4. Asesoramiento: el personal debe asesorar al cliente aportando
soluciones que pueden resultarle de utilidad. (Blanco, 2007, p.81-82)

Todo proceso que conlleva el prestar el servicio al cliente, requiere que se
lleve a cabo ciertos pasos que hagan que esta interaccion se realice
adecuadamente, por ello el personal de atencion es quien da la bienvenida,
escucha, comunica, da asesoramiento y responde cualquier inquietud del
cliente, todos estos aspectos son tomados en cuenta por los clientes para

estar o no satisfechos con la atencion recibida.
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Por ello para que el personal interactué con el cliente de una manera

adecuada, este debe poseer conocimientos sobre:

e Las caracteristicas generales de la empresa, tamafo, volumen de
facturacion, posicionamiento en el mercado, puntos fuertes y débiles,
planes de desarrollo de carreras, etc.

e Su situacién en el organigrama de la empresa, especialmente quien es
su inmediato superior ya a quien puede consultar las quejas o
sugerencias que escapan de su ambito de funciones.

e Las caracteristicas del producto que vende o servicio que presta,
servicios postventa, puntos fuertes y débiles, aspectos mas o menos
valorados por los clientes en general, tipos de clientes que demandan
el producto o servicio, etc.

e El posicionamiento del producto o servicio con relacion a la
competencia, lugar que ocupa, relacion -calidad/precio con los
principales competidores, valor afiadido frente a la competencia, etc.
(Blanco, 2007, p. 108)

Estos conocimientos haran que el personal sepa cémo responder de manera
precisa y con prontitud todas las inquietudes de los clientes, asi como
también maneje cualquier situacion que pueda implicar la solucién de alguna
queja, duda o sugerencia. Tener un personal debidamente capacitado y apto
para el area de servicio al cliente sera el complemento para que los clientes

se sientan a gusto con el servicio y atencion recibida.

“El personal de atencion al cliente es de suma importancia, ya que ellos son

una pieza clave en la futura satisfaccion del cliente.”(Ferrando, 2008, p. 56).

El personal que se desempefia en el area de contacto con el cliente, tiene
una gran responsabilidad, ya que este debe estar siempre predispuesto a
trabajar para que la relacién que se establezca con el cliente sea agradable
y que todo lo que necesita sea resuelto por quien lo esta atendiendo. Si se
desea que la atencion funcione se debe comenzar por los empleados de
servicio al cliente, ya que si se les brinda apoyo, los clientes lo notaran y

estaran satisfechos.
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Para que la relacion cliente — empleado funcione, la empresa debe apoyar al

empleado mediante los siguientes elementos:

o Cambiar las politicas rigidas y dotar al empleado de lo necesario para
cumplir con su trabajo.

¢ Instruir a los empleados en los productos y servicios que la empresa
ofrece y en cdmo atender correctamente a los clientes.

¢ Informar a los empleados de cudles son las areas responsables segun
el tipo de reclamacion, queja, duda o sugerencia.

o Dotar al empleado de herramientas y sistemas de informacion.

¢ Incorporar un sistema de remuneraciones e incentivos acorde con su

trabajo.

Mediante esto la empresa retribuird y hara que el &rea de servicio al cliente
sea la que proporcione un buen servicio y en que se vea reflejado la
importancia que se le da al cliente dentro de la empresa, ofreciéndole lo
mejor de lo mejor para mantenerlo satisfecho y conforme de acuerdo a lo

que €l requiere.

En el proceso de dotar a la empresa de un area de servicio al cliente
eficiente, debe existir el compromiso de la alta direccion, quien con sus
acciones y decisiones hara que los empleados sean los adecuados para ese
puesto, establecera planes de capacitacibn para mejorar la atencion, se
tomara en cuenta que necesita el cliente, enfocAndose a afiadir valor a su

servicio y atencion al cliente externo de la organizacion.

El mantener a la fuerza laboral conforme, motivada y comprometida, la alta

gerencia debe considerar:

é Aquellos elementos motivacionales que influiran a que el personal se
sienta comprometido, enfocandose no solo en el como atender a un
cliente sino también buscando su desarrollo personal.

é El salario y el sistema de incentivos deben de estar relacionados con

la responsabilidad y resultados obtenidos.
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é Permitir a los empleados participar en las decisiones inherentes a su
area, para lo cual es necesario crear un equipo de trabajo que analice
y pueda aportar con ideas que ayuden y permitan corregir ciertas
falencias.

é EIl personal de atencion al cliente debe comprender que todo el
accionar gue realice contribuye a que la misién de la organizacion se
cumpla y que los clientes son la razon de ser de la misma, para
quienes se trabaja y que el cumplimiento de sus expectativas
constituye un aspecto que hace que este sea fiel a la organizacion.

¢ La empresa debe contar con procesos de reclutamiento y seleccion
qgue permitan introducir personal idoneo para cumplir con la tarea de
interactuar con el cliente, para ello serd necesario definir cuales son
las funciones que deberéa realizar y el perfil de la persona que se
necesitara.

é Una vez escogido al empleado de atencién, se debe formarlo en
aguellas areas especificas de su puesto. La formaciéon debera atender
sobre todo a temas relacionados con el trato humano, las
herramientas que tendra que usar y las caracteristicas del producto o

servicio de la empresa.

El servicio al cliente constituye un area en la que todos los aspectos que
estan involucrados requieren del establecimiento de planes y programas
enfocados a su mejoramiento, con la finalidad de que todo lo que se
emprenda garantice el cumplimiento de los objetivos establecidos y todos los
medios involucrados dentro de la organizacion se manejen de manera

eficiente y eficaz.

2.4.5. Servicio de television por cable

“La television por cable es un servicio de difusibn de comunicaciéon y que
engloba un servicio de valor afiadido en donde la union de la flexibilidad, la
multiplicidad y la interactividad de los servicios ofrecidos a través del cable,
abren un conjunto de amplias posibilidades de comunicacion a los
usuarios.”(Extraido el 06/06/2013 desde: www.nebrija.es/~jsaiz/TVCABLE.

pdf.)
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De acuerdo a lo anterior se puede decir que la televisién por cable hoy por
hoy es un medio que permite no solo acceder a una frecuencia televisiva que
proporciona un numero determinado de canales, sino que también permite
acceder al internet, telefonia, radio u otros servicios que son accesibles para

el cliente a través de cables de fibra dptica.

La television por cable es brindada a las personas sin la necesidad de contar
con equipos tecnologicos sofisticados, sino que a través de un cable por el
cual se trasmiten frecuencias televisivas de un centro de emision, se puede
acceder a diferentes servicios desde el domicilio, facilitando su acceso y la
vida de quienes, mediante la contratacién de este servicio, pueden acceder a

ellos.

En la ciudad de Tulcan el servicio de television por cable ha ido creciendo en
demanda, esto por el acceso a una sefial mas amplia de canales y otros
servicios adicionales que mediante este sistema de radiofrecuencia se
proporciona a los usuarios de este servicio, todo esto gracias al crecimiento

del acceso a la tecnologia dentro del pais.

Las empresas de television por cable que brindan este servicio dentro de la
ciudad son 3: Corporaciéon Cine Cable televisién, Tv Cable y Cable Union,
siendo las que cubren la demanda existente de este servicio por las
personas de la localidad. La facilidad de acceso, los servicios adicionales y
los precios accesibles hacen gue las personas demanden mas y mas este

tipo de servicios.

Por ello es necesario que dentro de estas empresas se realice un manejo
adecuado de los recursos disponibles en especial del talento humano, quien
es el que desempefia un rol de vital importancia para la existencia de la
organizacion. Para lo cual los directivos deben desarrollar planes y
programas enfocados a gestionar al personal adecuadamente, permitiendo
esto que las actividades se lleven a cabo en base a los objetivos
organizacionales y que el servicio y atencién que se dé a los clientes sea de

calidad.

- 59 -



2.4.6. Vocabulario Técnico

Accesibilidad: es el grado en el que las personas pueden emplear o acceder
a un servicio, independientemente de sus capacidades.

Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un
procedimiento para facilitar su gestion.

Adiestramiento de personal: es un proceso continuo, sistematico y
organizado que permite desarrollar en una persona las habilidades, los
conocimientos y las destrezas necesarias para desempefiar un trabajo en
forma eficiente.

Administracion: es la ciencia que permite planificar, organizar, dirigir y
controlar los recursos disponibles en una empresa con el fin de obtener un
maximo beneficio.

Ambiente laboral: esté relacionado con las condiciones que pueden influir en
el giro de un negocio, etc.

Andlisis de puestos: es el procedimiento por el cual se determinan los
deberes y la naturaleza de los puestos y los tipos de personas que van a
ocupar dicho cargo.

Calidad: es la percepciéon que el cliente tiene del mismo, es una fijacion
mental del consumidor que asume conformidad con dicho producto o
servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

Cliente: es la persona que accede a un producto o servicio a partir de un
pago.

Competitividad: es la capacidad que tiene una empresa para obtener
rentabilidad en el mercado en relacién a sus competidores

Competencias: son las capacidades de poner en operacion los diferentes
conocimientos, habilidades, pensamiento, caracter y valores que tienen los
seres humanos para la vida en el &mbito personal, social y laboral.

Control: Es la regulacién de las actividades, de conformidad con un plan
creado para alcanzar ciertos objetivos

Desarrollo: es una actividad planificada puesto que implica el diagnostico de
problemas, la realizacion de un plan y la movilizacidon de recursos para
ejecutar el plan.

Departamento: comprende cada una de las partes en que se divide una

empresa.
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Direccion: Consiste en coordinar el esfuerzo comdn de los subordinados,
para alcanzar las metas de la organizacion.

Desempefio de personal: comprende el conjunto de acciones o
comportamientos que realizan los empleados de una empresa con el fin de
alcanzar el logro de los objetivos de la organizacion.

Disefio del puesto: consiste en la especificacion del conjunto de tareas u
obligaciones que debe realizar el ocupante de un puesto, su nivel de
responsabilidad y autoridad sobre las funciones designadas en el puesto.
Eficacia: consiste en alcanzar las metas establecidas en la empresa.
Eficiencia: consiste en el logro de las metas con la menor cantidad de
recursos.

Expectativa del cliente: son los deseos o0 esperanzas que los clientes tienen
sobre un producto servicio ofertado por una empresa, con el fin de obtener
algo beneficioso para ellos.

Experiencia del cliente: es la relacion emotiva y mental que el cliente
establece con la empresa que le proporciona un producto o servicio.
Estabilidad laboral: consiste en el derecho que un trabajador tiene a
conservar su puesto de trabajo, de no incurrir en faltas o de no suceder
circunstancias extranas.

Estructura organizacional: se refiere a la forma en que se dividen, agrupan y
coordinan las actividades de la organizacién en cuanto a las relaciones del
personal que labora en ella.

Estrategia: se refiere al conjunto de acciones planificadas anticipadamente,
cuyo objetivo es alinear los recursos y potencialidades de una empresa para
el logro de sus metas y objetivos de expansion y crecimiento empresarial
Funcion: es un conjunto de tareas o de obligaciones ejercidas de manera
ordenada y repetitiva por la persona que ocupa un determinado puesto
dentro de una organizacion.

Fidelidad del cliente: el mantenimiento de relaciones a largo plazo con los
clientes mas rentables de la empresa, obteniendo una alta participacion en
sus compras.

Gestién: es la manera como administra todo tipo de empresas, basandose

en la realizacién de manera sistematica de diferentes actividades.
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Higiene labora: Se refiere a un conjunto de normas y procedimientos
tendientes a la proteccién de la integridad fisica y mental del trabajador,
preservandolo de los riesgos de salud inherentes a las tareas del cargo y al
ambiente fisico donde se ejecutan.

Meta: son objetivos a corto plazo. También son cuantificables y medibles y
pueden ser mensuales o hasta logros en el dia a dia.

Mision: define el negocio al que se dedica la organizacion, las necesidades
que cubren con sus productos y servicios, el mercado en el cual se
desarrolla la empresa y la imagen publica de la empresa u organizacion.
Organizacion: es un sistema disefiado para alcanzar ciertas metas vy
objetivos.

Objetivo: Es un logro que nos proponemos en un plazo determinado.
Planeacioén: es una actividad que se realiza dentro de una empresa y
consiste en proyectar un futuro deseado; lo que la empresa desea ser en un
futuro proximo, y para esto se vale de ciertos medios efectivos para lograrlo.
Politica: son pautas establecidas por las organizaciones para permitir la
toma de decisiones dentro de los criterios previamente establecidos y
favorecen el logro de los objetivos institucionales.

Proceso: Conjunto de recursos Yy actividades interrelacionados que
transforman elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos
pueden incluir personal, finanzas, instalaciones, equipos, técnicas Yy
métodos.

Puesto: es el conjunto de funciones que se encuentran definidas con una
posicion en la estructura organizacional, es decir en el organigrama de la
empresa.

Reclutamiento: técnicas de seleccién, para facilitar la observacién de
algunos factores, como la iniciativa, la agresividad, equilibrio, adaptabilidad a
situaciones nuevas, tacto, capacidad para relacionarse con personas y otras
cualidades similares.

Salud ocupacional: busca controlar los accidentes y las enfermedades
mediante la reduccion de las condiciones de riesgo.

Talento humano: constituye la capacidad de la produccion del trabajo, la
misma que se logra alcanzar a través del enriquecimiento de las

capacidades de los trabajadores que conforman la organizacion.
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Television por cable: es un sistema de servicios de television prestado a los
consumidores a través de sefiales de radiofrecuencia que se transmiten a
los televisores fijos a través de fibras Opticas o cables coaxiales.

Vision: Es una imagen a futuro sobre como deseamos que sea la empresa o
como queremos ser el futuro como individuos.

Satisfaccion del cliente: es el nivel del estado de animo puede alcanzar una
persona al comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
Sus expectativas

Seleccién: comprende la fase de un proceso de seleccidén para ubicar a la
persona adecuada en el cargo adecuado, segun las necesidades de cada
organizacion.

Servicio al cliente: es la gestion que realiza cada persona que trabaja en una
empresa y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los clientes y

generar en ellos algun nivel de satisfaccion.

2.5. IDEA A DEFENDER.

El disefio de un sistema de gestion del talento humano dirigido a la
Corporacién Cine Cable Television contribuiria al mejoramiento de la

prestacion del servicio al cliente.

2.6. VARIABLES.
2.6.1 Variable independiente

Gestion del talento humano.

2.6.2 Variable dependiente

Servicio al cliente brindado por la empresa.
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CAPITULO III.
METODOLOGIA.
3.1. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

Para llevar a cabo la presente investigacion se tomaran en cuenta aspectos
de tipo cualitativo y cuantitativo, esto en base a las variables de investigacion
y los objetivos planteados para el desarrollo del trabajo de tesis. En lo
referente a la investigacion de tipo cualitativo, el presente trabajo de grado
se enfoca al estudio de las empresas de television por cable de la ciudad de
Tulcan (Cine Cable television, Tv Cable y Cable Unidn); la misma que esta
encaminada a identificar y determinar aspectos especificos que involucran a
directivos, talento humano que labora en las empresas de television por
cable de la ciudad y como su desenvolvimiento influye en la atencion

brindada a los clientes o usuarios de este tipo de servicio.

De la misma manera se desarrolla la investigacion de tipo cuantitativo, la
misma que es empleada para la recoleccion y procesamiento de la
informacion obtenida de la investigacibn de campo, esto mediante la
aplicacién de entrevistas y encuestas, que permitiran la interpretacion y

comprensioén de los resultados.

A través de la investigacion de tipo cuali-cuantitativa se podra recolectar y
analizar informacion relevante e indispensable para conocer aquellos
factores involucrados en la gestiéon del talento humano dentro de las
empresas de servicios de television por cable y asi determinar como el
talento humano lleva a cabo la relacion con los clientes de la empresa y su

influencia en la calidad de atencién al cliente prestada a diario.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION.

Para la realizacion de la presente investigacion, se utilizara diferentes tipos
de investigacion con el fin de cumplir los objetivos propuestos por el

investigador.
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La Investigacién Exploratoria, es tomada en cuenta al inicio de la
investigacion, ya que se parte de la informacion existente dentro de las
empresas de television por cables, siendo estas referentes al manejo de
personal y el servicio al cliente, todo esto permitiendo plantear el tema y

problema, enfocado a la gestion del talento humano y el servicio al cliente.

La investigacion Bibliografica, permitira al investigador la realizacion del
marco teorico, el mismo que servira de apoyo al tema de investigacion,
mediante la busqueda de informacion obtenida de libros, revistas, periodicos
y documentos o articulos de internet; dentro de los ultimos 5 afios y que

servira de sustento del problema planteado.

De la misma manera con el fin de identificar el aporte de la gestion del
talento humano a la prestacion del servicio al cliente dentro de las empresas
de televisibn por cable de localidad, se empleard la investigacion
Explicativa, esto mediante la utilizacion de técnicas e instrumentos de
investigacién (encuesta, entrevista, cuestionarios), que permitan recolectar
informacion relacionada con las variables, objeto de estudio y como su
analisis permitird tener un diagnostico de la situaciéon actual de estas
empresas, determinando causas Yy efectos relacionados al problema

planteado

3.3. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION.
3.3.1. Poblacion

Para la recoleccion de informacion a través de diferentes técnicas
investigativas se parte del establecimiento de la poblacién, la misma toma en
cuenta a las tres empresas que brindan el servicio de television por cable en
las ciudad, luego se considera el nimero de gerentes y empleados que
laboran en estas organizaciones, de la misma manera se considera a los
clientes que hacen uso de este tipo de servicio; todas estas personas son
quienes proporcionaran datos de relevancia para el estudio. De acuerdo a
esto la poblacion de la presente investigacion se encuentra establecida de la

siguiente manera:
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TABLA N° 1: Empresas de Tv por cable de la ciudad de Tulcan

NUMERO . NUMERO
EMPRESAS DIRECCION DE IE\II\L/IJIZALE;AODBE DE
GERENTES CLIENTES
Calle Bolivar entre
CINE CABLE Junin y Ayacucho.
TELEVISION | Edificio Yolis. Oficina 1 14 1105
104
TV CABLE Ciudadela del Maestro 1 10 794
Calle Bolivar y
SQ%E Ayacucho 1 5 430
Edificio Mufioz
TOTAL 3 29 2329

Fuente: Empresas de tv por cable
Elaborado por: Liceth Vivas

Del numero de personas que laboran dentro de las empresas, el personal se

encuentra clasificado de acuerdo al area en que se desempefia.

TABLA N° 2: Personal que labora en las Empresas de Tv por cable de la ciudad de Tulcan

AREAS DE TRABAJO DEL NUMERO DE PERSONAS QUE
PERSONAL LABORAN EN EL AREA

Técnicos instaladores 11
Atencién al cliente y cobranza 8
Controlador interno 1
Técnico operador de Head End 2
Gerente técnico 1
Auditora 1
Disefio grafico 1
Secretaria 1
Ingeniero en gestion 1
Bodega y mensajeria 2

TOTAL 29

Fuente: Empresas de tv por cable

Elaborado por: Liceth Vivas
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3.3.2. Muestra.

Para el calculo de la muestra se debe indicar que en el caso de los gerentes
y empleados de cada una de las empresas de television por cable de la
localidad, no es necesario calcular una muestra, aqui se realizara un censo,
debido a que el numero de gerentes y empleados a ser entrevistadas y
encuestadas no sobrepasa de 100 personas, que es el parAmetro que se
toma en cuenta para realizar el calculo de la muestra. En este caso se
aplicara directamente la entrevista a cada uno de los gerentes y encuesta a

los empleados, esto dependiendo de cada empresa.

En lo referente a los clientes, se ha considerado calcular una muestra del
namero total de clientes que mantiene cada empresa. Para lo cual se toma
informacion proporcionada por los gerentes de cada empresa en el momento
de las entrevistas, considerandose el numero de personas que poseen el

servicio de television por cable, esto de acuerdo a su base de datos.

A la poblacion de clientes se aplica el muestreo probabilistico estratificado,
este tipo de muestreo permite dividir al universo en grupos con
caracteristicas similares, luego se toma la muestra de cada estrato aplicando
la formula de calculo de la muestra. Ademas se utiliza este tipo de muestreo
debido a que se dispone de los elementos que conforman las diferentes
empresas tomadas en cuenta como poblacién investigada. Para efectuar el

calculo de la muestra se emplea la siguiente férmula:

n= _N*$*Z7
(N-1) e + S** Z°

N= Poblacién (2329)

n= Muestra:

S%= Varianza (0.5), si se toma una distribucién normal, se entiende que al
partir de un 95% de confiabilidad tanto en el extremo de -Z y Z, la parte que
se requiere para completar la curva normal en cada extremo es la diferencia

siendo esta de 5%.
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Z= Nivel de confianza (1.96), se emplea este valor debido a que en una
distribucion normal si se considera que en un 95% es confiable el calculo de
la muestra se debe tomar como desviacidon estandar 1.96.

e= Error muestral (0.05), es el nivel de error que puede presentarse en el
calculo de la muestra.

n= _N*$*Z7
(N-1) * + 8 * Z°

n= 2329 * (0.5)* (1.96)?
(2328) (0.05)? + (0.5)% * (1.96)?

n= 329.88 => 330 encuestas

Luego del calculo la muestra equivale a 330 encuestas. Para la aplicacion de
este numero de encuestas, se toma en cuenta a las empresas que prestan el
servicio de television por cable en la localidad, posterior a esto se hace una
relacion entre el nimero de clientes que pertenece a cada empresa y el
namero total de clientes, obteniéndose un porcentaje de representacion; este
porcentaje se aplica a la muestra obtenida, dando como resultado el nimero
de clientes a ser encuestados de acuerdo a la empresa de la que emplean el

servicio de television por cable.

TABLA N° 3: Estratificacion de la muestra para la aplicacion de encuestas.

NUMERO N° DE
EMPRESAS DE PORCENTAJE | ENCUESTAS A
CLIENTES APLICAR
CINE CABLE
. 459
TELEVISION 1105 47.45% 157
TV CABLE 794 34.09% 113
CABLE UNION 430 18.46% 60
TOTAL 2329 100% 330

Fuente: Empresas de tv por cable

Elaborado por: Liceth Vivas
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3.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

CUADRO N° 2: Operacionalizacion de Variables

IDEA A DESCRIPCION
VARIABLES DE LA INDICES INDICADORES ITEMS TECNICA INFORMANTE
DEFENDER
VARIABLE
e Difusion y
Planificacion . . o .
del talento ¢ Lineamientos cumplimiento de | Entrevista Gerentes
humano estratégicos lineamientos Encuesta Empleados
estratégicos
El disefio de un L, o, < Disefio de puestos | Disefio
. La gestion del Organizacion B L .
sistema de < Andlisis de puestos | organizacion y | Entrevista Gerentes
L, talento humano del talento . L
gestion del < Reclutamiento provision de | Encuesta Empleados
comprende un humano .,
talento humano ¢ Seleccion personal.
L proceso que — —
dirigido a la ¢ Socializacion  del | Induccion y
., L, comprende la L .,
Corporacion VI: Gestion e ., Coordinacion personal. preparacion del .
. planificacion, L Entrevista
Cine Cable del talento L del talento ¢ Capacitacion nuevo talento Gerentes
- coordinacion, Encuesta
Television humanao. direccion humano < Desarrollo humanao. Empleados
contribuiria al y profesional
mejoramiento de control del ivacio blecimi
o ]restacién o personal que 4 Motlvqcmn Esta IeC|m|ento
pservicio o labora en la 4 j:(;:er.ltl.v?s g de . p a.n,es de . t
. L, < Administracion de | motivacién, . erentes
; empresa. Direccion del . . . Entrevista
cliente. sueldos y salarios incentivos, Empleados
talento . encuesta
< Prestaciones sueldos,
humano

o

sociales.
Seguridad e
higiene laboral

prestaciones y
seguridad en el
trabajo
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Control del

Control y bases

< Auditoria. Entrevista Gerentes
talento de datos del
< Bases de datos. Encuesta Empleados
humano talento humano
Servicio al
- iabili cliente en donde
El servicio al 4 Conflabllldﬁd . o
cliente permite a ¢ Compr'ensuon visibles P
la empresa < Capacidad de ersonz;l
satisfacer las respuesta ) Eonfianzr;t
- necesidades que Servicio de | ¢ Comp.et.e'nma i ' .
VD: Servicio . ., < Accesibilidad prontitud, Entrevista Gerentes
al cliente tiene este en atencion al ibili seguridad Encuesta Clientes
' cuanto a un cliente. ¢ Cred|b[||dad ategnci()n seaz
servicio y buscar ¢ Corte_3|_§ las que permitan
el cumplimiento ¢ Tanglb,llldad satigfacgr
de sus ¢ ompat ili cumplir con Iz
expectativas. < Responsabilidad P

las expectativas
del cliente.

Fuente: Reglamento UPEC.
Elaborado por: Liceth Vivas.
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3.5. RECOLECCION DE INFORMACION.

Para la obtencion de la informacién que permitira el cumplimiento de los
objetivos de la investigacion, se van a seguir diferentes pasos que

contemplen este proceso, los mismos que contienen lo siguiente:

M Los sujetos a ser investigados, contemplan a las personas que laboran
dentro de las diferentes empresas de television por cable como son:
gerente (s), jefe (s) departamental (es), empleados de las diferentes areas
y funciones, ademas es indispensable tomar en cuenta la opinién de las
personas que hacen uso de este tipo de servicio, que en este caso son

los usuarios o clientes.

M Los aspectos a ser tomados en cuenta en la recoleccion de la
informacion, estan relacionados con las variables de investigacion, que en
este caso son: la gestion del talento humano y los diferentes subprocesos
gue se contemplan dentro del mismo. De igual manera se toma en cuenta
lo relacionado al servicio al cliente proporcionado por el personal de
atencion al cliente y todos los aspectos involucrados para lograr la

satisfaccion del usuario.

M Para la realizacion de la investigacion se van a emplear como métodos

de investigacion los siguientes:

Método Deductivo.- El cual parte de un concepto general y amplio para luego
determinar ciertas conclusiones de manera especifica, en donde al ser
aplicado en el trabajo investigativo permite conocer la manera en que se
realiza la gestion del talento humano y la prestacion del servicio al cliente de
las empresas de television por cable en la ciudad de Tulcan, esto con la
finalidad de identificar las falencias que se pueden presentar al momento de

servirle y atenderle al clientes.

-71 -



Método Inductivo.- En este método se estudian hechos especificos o

particulares para luego formular una conclusion de manera general; al ser
aplicado en el presente trabajo investigativo este método permite conocer lo
relacionado con el servicio al cliente de las empresas de television por
cable, tomando en cuenta aspectos sobre el manejo del personal dentro de
la empresa, como es el ambiente fisico y atencién que se da a los clientes,
siendo esto lo que permite establecer una adecuada gestion del talento

humano y del servicio al cliente realizado dentro de la organizacion.

M Las técnicas de investigacion a emplearse, estas son: la entrevista y la
encuesta, mientras que el instrumento permita al investigador obtener
informacion util para el desarrollo del trabajo investigativo es el
cuestionario que contempla los temas relacionados a las variables a

investigar.

M La aplicaciébn de los instrumentos, esta se llevara a cabo en las
instalaciones de cada empresa, en donde el investigador solicitara la
autorizacion respectiva para la realizacion del trabajo de campo dirigido a
los gerentes y empleados. En el caso de los usuarios del servicio, se les
realizara la encuesta tanto en las instalaciones de cada empresa como en

sus domicilios.
De acuerdo a lo anteriormente expuesto se puede manifestar que para la

recoleccion de informacion se planea el siguiente cronograma de

actividades:
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CUADRO N° 3: Cronograma para la recoleccién de informacion

ENCUESTAS
MESES - ANO 2012
ACTIVIDADES JULIO AGOSTO SEPTIEM. OCTUBRE

1123 4123 4/1/2/3 4,1 2|34

1. Estructuracion del
cuestionario de entrevista
dirigida a gerentes y de
encuesta dirigida al
personal y clientes de cada
una de las empresas.

2. Acordar una cita con los
gerentes de las empresas
para establecer fechas de
visitas y aplicacion de
encuestas al personal y a
clientes.

3. Solicitar el numero de
empleados y clientes que
emplean el servicio.

4. Una vez recibida la
aprobacion, se efectua las
entrevistas a 3 gerentes, las
encuestas a 29 empleados
y a 330 clientes de las
distintas empresas que
prestan el servicio de
televisiobn por cable en la
ciudad de Tulcén.

5. Una vez aplicadas las
entrevistas se procede a
analizarlas e interpretarlas.
En el caso de las encuestas
se realiza la tabulacién de
la informacién recolectada
en la hoja electrénica Excel,
en donde se realiza un
grafico de cada pregunta y
su andlisis respectivo.

Elaborado por: Liceth Vivas
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3.6. PROCESAMIENTO, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS.

3.6.1. Andlisis de resultados.

Una vez aplicado los instrumentos investigativos, se proceso la informacion,
siendo empleado el programa Excel para realizar tablas de frecuencias y
graficos estadisticos con su respectivo analisis. A continuacion se muestra

los siguientes resultados de la investigacion de campo:

3.6.1.1. Resultados de la encuesta aplicada a los empleados de las

empresas de tv por cable de la ciudad de Tulcan.

1. ¢ Usted conoce la mision, vision y objetivos que persigue la empresa?

TABLA N° 4: Conocimiento de la misidn, visién y objetivos que persigue la empresa.

Descripcion N° de Empleados | Porcentaje
Si 24 83%
No 5 17%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 1
Conocimiento sobre mision, visién y
objetivos organizacionales

83%

Si No

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas

Andlisis:

En base a los resultados de las encuestas se puede evidenciar que la mayor
parte de empleados dice conocer la mision, vision y objetivos empresariales,
siendo estos lineamientos los que permiten guiar su accionar al momento de
llevar a cabo sus funciones y servir a los clientes, sin embargo un namero
reducido del personal desconoce estos aspectos los cuales son de gran

relevancia para realizar las labores diarias y de servicio a los usuarios.
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2. ¢Conoce usted, cudles son sus obligaciones y responsabilidades

inherentes al cargo que se encuentra desempefiando en la empresa?

TABLA N° 5: Conocimiento de obligaciones y responsabilidades del cargo

Descripcion | N°de Empleados | Porcentaje
S 29 100%
No 0 0%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 2
Obligaciones y responsabilidades del
cargo

100%

0%

No

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

El dar a conocer las funciones y responsabilidades y entrenar al personal es
de gran relevancia y en el caso de las empresas de televisién por cable se
puede evidenciar que cada ocupante del cargo sabe las actividades que

tiene que realizar para cumplir con los fines de la organizacion y también

prestar un buen servicio al cliente.
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3. Al comenzar sus labores en el cargo asignado la empresa le da a
conocer algun tipo de meta u objetivo que debe alcanzar dentro de un

determinado periodo de tiempo.

TABLA N° 6: Meta u objetivo a alcanzar.

Descripcion N° de Empleados | Porcentaje
Si 25 86%
No 4 14%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 3
Meta u objetivo a cumplir en un
periodo determinado

86%

14%

Si No

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

En el momento en que la empresa cubre una vacante, el dar a conocer una
meta a cumplir es una guia para el desempefio laboral y en el caso de la
mayor parte del personal que trabaja en las empresas de television por cable
la conocen y tratan de efectuarla de manera responsable. De igual manera
segun el Grafico N° 3 el 14% del personal manifiesta no conocer ningun tipo
de meta u objetivo que le ayude a que su trabajo diario sea enmarcado
dentro de los lineamientos estratégicos de la organizacion, lo que puede
influir en su desempefio diario y en la ausencia de compromiso con la

organizacién y el cliente.
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¢, Cuales?

TABLA N° 7: Que meta u objetivo debe alcanzar.

Descripcion N° de Empleados | Porcentaje
Cobrar y recaudar mas dinero 4 14%
Mejoramiento de capacidades y aprendizaje 2 7%
Ser profesionales, buenos trabajadores y
amables con los clientes 5 17%
Mantenimiento de vehiculos 1 3%
Dar un buen servicio 1 3%
Atraer mas clientes a través de la publicidad 1 3%
Cumplir con el trabajo 11 38%
Ninguna 4 14%
TOTAL 29 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.
GRAFICO N° 4
Meta u objetivo
Ninguna 'r d 14%
Cumplir con el trabajo 438%
Atraer mas clientes a traves de la.. 3%
Dar un buen servicio 3%
Mantenimiento de vehiculos 3%
Ser profesionales y amables con los.. d 17%
Mejoramiento de capacidades y..% 7%
Cobrar y recaudar mas dinero K d 14%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

Las metas de mayor relevancia que la empresa le informa a su personal
estan relacionadas al cumplimiento del trabajo y amabilidad con los clientes,
exigiéndoles responsabilidad en el trabajo y sobre todo al momento de servir
a los clientes. Entre otras metas estan las de recaudar mas dinero, atraer
mas clientes a través de la publicidad, mantener en buen estado los
vehiculos; todas estas metas establecidas hacen que la organizaciéon
funcione y se desarrolle de acuerdo a las exigencias del mercado y de los

clientes.
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4. ¢La empresa cuenta con manuales de funciones, que especifiquen las

actividades de cada cargo o puesto?

TABLA N° 8: Manuales de funciones.

Descripcion N° de Empleados | Porcentaje
Si 8 28%
No 21 72%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 5
Manuales de funciones dentro de la
empresa

72%

28%

Si

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

Dentro de cualquier tipo de empresas los manuales de funciones permiten
guiar al personal en el desarrollo de sus actividades, sin embargo de
acuerdo a los resultados de las encuestas un nimero elevado de empleados
de las empresas de televisién por cable manifiesta no contar con este tipo de
instrumentos necesarios para desempefio de su cargo de manera eficiente,
siendo evidente la necesidad de realizar un analisis y disefio de cargos que
permita el establecimiento y disefio de manuales especificos para cada area,
buscando trabajar por el bien comdn entre la organizacion, empleados y
clientes. En lo referente a los 8 empleados que manifiestan si contar con
manuales de funciones corresponde a la Empresa Tv Cable haciendo que

estos instrumentos le permita al personal realizar adecuadamente su trabajo.
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5. De acuerdo a las funciones desempefiadas dentro de la organizacion
¢ Cree usted que la remuneracion y los beneficios percibidos son justos?

TABLA N° 9: Remuneracién y beneficios percibidos.

Descripcién | N° de Empleados Porcentaje
Si 18 62%
No 11 38%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 6
Remuneracion y beneficios justos

62%

38%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

La remuneracién que se dé a los empleados debe cubrir el esfuerzo
realizado por ellos en el cumplimiento de sus funciones, por ello y de
acuerdo a los lineamientos legales los empleados encuestados en su
mayoria dicen estar de acuerdo con la remuneracion percibida y pagada por
la empresa; mientras que el 38% considera que la remuneracién y beneficios
no son justos, esta inconformidad puede afectar al rendimiento y desempeiio
laboral, e incluso el compromiso que el personal debe mantener para realizar

sus tareas y atender bien a los clientes.
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¢ Por qué?

TABLA N° 10: Opinién sobre la remuneracion y beneficios percibidos.

Descripcidn N° de Empleados Porcentaje

Salarios establecidos en la ley 3 10%
Trabajo duro y horas extras 7 24%
No cubre totalmente mis expectativas 3 10%
Estan de acuerdo a las funciones

especificas 15 52%
Deseo de ganar mas 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas

GRAFICO N° 7
Porque la remuneracion es justa o injusta

Deseo de ganar mas 3%

Estan de acuerdo a las funciones.. 52%

No cubre totalmente mis expectativas 10%
Trabajo duro y horas extras 24%
Salarios establecidos en la ley 10%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

El personal que labora en las empresas de television por cable, consideran
qgue la remuneraciéon percibida es la adecuada, ya que estd acorde a las
funciones que desempefian, sin embargo existe un determinado nimero de
empleados que manifiestan no estar conformes con la remuneracion que
reciben esto ocasionado porque no se reconoce realmente el esfuerzo que
se realiza en el cargo desempefiado y tampoco se pagan las horas extras
que a veces suele hacerse, estos aspectos influyen en la estabilidad y
compromiso del empleado hacia la organizacion, ya que si este no se
encuentra remunerado adecuadamente buscara otras opciones de trabajo

gue si reconozcan las tareas realizadas.
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6. ¢La empresa realiza programas de capacitacién para el personal sobre
aspectos relacionados a la funcion especifica que desempefia dentro de la

organizacion?

TABLA N° 11: Programas de capacitacion.

Descripcion N° de Empleados Porcentaje
Si 26 90%
No 3 10%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 8
Programas de capacitacion

90%
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

La capacitacion y entrenamiento hacia el personal de la empresa permite
gue se complemente y refuerce los conocimientos y habilidades que ellos
poseen y necesitan para llevar a cabo su labor, por ello segun la perspectiva
de la mayor parte de empleados de las empresas de television por cable
manifiestan recibir capacitaciones referentes temas de interés, siendo esto lo
que les permita desempefarse mejor y ofrecer una buena atencion a los
clientes, sin embargo el programa de capacitacion no considera a todas las
areas de la empresa esto debido a que tres personas dicen no haber sido

entrenadas por lo que su rendimiento en el trabajo puede ser deficiente.

-81 -



Cada qué tiempo

TABLA N° 12: Frecuencia de los programas de capacitacion.

Descripcién N° de Empleados Porcentaje
Mensual 1 3%
Trimestral 6 21%
Semestral 2 7%
Anual 12 41%
Mas de un afio 5 17%
Ninguna 3 10%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 9
Cada que tiempo se dala
capacitacion a los empleados

Ninguna 10%
Mas de un afio 17%
Anual 41%
Semestral %

Trimestral 21%
Mensual 3%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

Los programas de capacitacion deben planificarse adecuadamente,
contemplando el tiempo mas idéneo para el adiestramiento del personal, de
acuerdo a esto y los resultados de las encuestas los empleados manifiestan
gue las capacitaciones se las han dictado en su mayoria anualmente, otros
manifiestan haber sido entrenados en un tiempo superior a un afio, o de
manera semestralmente, trimestral o mensual, este periodo de tiempo tan
variable no es el adecuado ya que de acuerdo a los requerimientos de cada
puesto la empresa debe contemplar planes de capacitacion encaminados a
tener una fuerza laboral capaz y preparada para adaptarse a posibles

cambios y exigencias dentro de la organizacion.
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7. ¢ COomo son las relaciones laborales dentro de la empresa?

Entre los miembros de mi equipo de trabajo o departamento

TABLA N° 13: Relaciones laborales entre los miembros de mi equipo de trabajo o

departamento.

Descripcion N° de Empleados Porcentaje
Muy buenas 15 52%
Buenas 14 48%
Regulares 0 0%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 10
Relaciones laborale entre los miembros
del equipo de trabajo o departamento
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Muy buenas Buenas Regulares

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

Las relaciones laborales dentro de la empresa entre los miembros del equipo
de trabajo o departamento deben ser de compafierismo y compromiso para
contribuir al logro de los fines organizacionales y en este caso las relaciones
que se manejan entre el personal que labora en las diferentes areas de las
empresas de television por cable contemplan un rango de muy buenas y

buenas, haciendo notar que el clima organizacional y las relaciones entre
todo el personal hacen que no existan conflictos.
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Entre los directivos de la empresa y empleados

TABLA N° 14: Relaciones laborales entre directivos de la empresa y empleados.

Descripcién N° de Empleados Porcentaje
Muy buenas 11 38%
Buenas 18 62%
Regulares 0 0%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 11
Relaciones laborales entre los directivos de la
empresay empleados
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

El tener una muy buena relacién entre directivos y empleados hace que el
talento humano de la empresa tenga mas confianza y su trabajo lo realice de
manera segura y comprometida, en este caso y de acuerdo a los resultados
de las encuestas el personal manifiesta no tener un vinculo afectivo y cordial
fuerte con los directivos sin embargo se mantiene el respeto y comunicacion

necesaria para llevar a cabo todas las tareas encomendadas.
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Entre todos los miembros de la organizacion

TABLA N° 15: Relaciones laborales entre los miembros de la organizacion.

Descripcion N° de Empleados Porcentaje
Muy buenas 12 41%
Buenas 17 59%
Regulares 0 0%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 12
Relaciones laborales entre todos los
miembros de la organizacion
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

Las relaciones laborales dentro de toda la organizacion deben generar un
ambiente organizacional idoneo para el desempefio del trabajo, para lo cual
tomando en cuenta la comunicacion y como el comparfierismo son ejes para
que se fortalezca el vinculo entre todos los miembros de la empresa, se
puede evidenciar segun los resultados de las encuestas que cada empleado
trata de llevarse bien con todos sus compafieros de trabajo, fortaleciéndose
asi a la organizacion y viéndose reflejado esto en la eficiencia y eficacia de

cumplir sus funciones y atender al cliente.

-85 -



8. ¢ Para el desemperio de las labores diarias cuenta con toda la informacién

e implementacion necesaria que se requiere para realizar el trabajo?

TABLA N° 16: Informacién e implementacién para realizar el trabajo.

Descripcion N° de Empleados | Porcentaje
Si 29 100%
No 0 0%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 13
Informacion e implementacion para
realizar el trabajo

100%

0%

Si No

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

Dentro de las empresas de television por cable se puede evidenciar que su
personal cuenta con todo lo indispensable para llevar a cabo su labor, esto
permite agilizar y realizar eficientemente el trabajo encomendado sin ningun
tipo de contratiempo tanto para la empresa como los clientes, a quienes se
les debe atender con prontitud pero generando una experiencia positiva para

7z

él.
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9. Dentro de la empresa ¢la distribucion del espacio fisico del area de
trabajo se encuentra debidamente adecuada para la realizacion de las

actividades diarias?

TABLA N° 17: Distribucién del espacio fisico.

Descripcion N° de Empleados | Porcentaje
Si 27 93%
No 2 7%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 14
Distribucion del espacio fisico
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

El generar bienestar y comodidad al empleado es muy importante y el
espacio fisico en el que el trabajador cumple con sus funciones puede influir
en su desempenio, la distribucién de las diferentes instalaciones con las que
cuentan las empresas de television por cable es la adecuada segun la
percepcion de los empleados y permite no solo generar bienestar para el
cliente interno sino también hacia el cliente externo al cual se le servira y

atendera en un ambiente fisico acorde a sus exigencias y expectativas.
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10. Cuando se trata de aportar con ideas para mejorar el trabajo, ¢el jefe
toma en cuenta sus opiniones o sugerencias?

TABLA N° 18: El jefe toma en cuenta las opiniones de los empleados.

Descripcién N° de Empleados Porcentaje
Siempre 12 41%
Casi siempre 14 48%
Rara vez 3 10%
Nunca 0 0%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 15
El jefe toma en cuentalas opiniones y
sugerencias de los empleados
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

Los empleados como componentes indispensables dentro de la empresa
también deben ser considerados para aportar con ideas o sugerencias y en
el caso de las empresas de television por cable esto se puede evidenciar, ya
gue los jefes si toman en cuenta el aporte que puede hacer su personal para
mejorar en ciertos aspectos sobre los cuales ellos estdn mas relacionados,
siempre buscando el logro de los objetivos empresariales y el bien comun

tanto interna como externamente.
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11. Cuando existe alguna duda en cuanto a una actividad, ¢el jefe brinda

orientacién y confianza, de manera que sea mas facil cumplir con el trabajo?

TABLA N° 19: El jefe brinda orientacién y confianza a los empleados.

Descripcion N° de Empleados Porcentaje
Si 29 100%
No 0 0%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 16
El jefe brinda orientacion y confianza
alos empleados
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

Los empleados cumplen sus funciones siempre guiados por su jefes
superiores quienes tienen la obligacién de orientarlos y darles confianza para
gue no exista escusas de cometer errores o0 perjudicar los resultados del
trabajo, en este caso el personal que labora en las empresas de television
por cable manifiesta que sus jefes son un buen ejemplo de compafierismo y
seguridad dentro de la empresa, haciendo que el empleado trabaje con mas

empefio y con su esfuerzo aporte al bienestar colectivo.
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12. Con el propésito de conocer el desempefio laboral dentro de

organizacion, ¢ el jefe realiza evaluaciones al personal?

Analisis:

TABLA N° 20: El jefe realiza evaluaciones al personal.

Descripcion N° de Empleados Porcentaje
Si 16 55%
No 13 45%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 17
Evaluaciones al personal
55%

45%

Si

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Conocer el desemperio del personal es de vital importancia y los gerentes de

las empresas deben hacerlo con la finalidad de que el empleado realice las

funciones asignadas de manera eficiente y en base a lo establecido, por ello

al momento de realizar evaluaciones al personal dentro de las empresas de

television por cable los empleados manifiestan si ser evaluados, sin embargo

esto no se cumple para todas las areas de la empresa ya que una parte de

los empleados opinan no ser evaluados por sus gerentes, esto hace ver que

no se le esta dando la importancia que una evaluacién tiene al momento de

identificar falencias para que con la aplicacion de estrategias adecuadas se

puedan corregir y el trabajo se realice de una manera que los fines

establecidos se puedan alcanzar.
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Cada qué tiempo

TABLA N° 21: Frecuencia de realizacion de evaluaciones al personal.

Descripcién N° de Empleados Porcentaje
Mensual 8 28%
Trimestral 5 17%
Semestral 2 7%
Anual 1 3%
Ninguna 13 45%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 18
Cada que tiempo se realiza evaluaciones al
personal
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

El periodo de tiempo que se considere para realizar una evaluacion de
desempefio depende de los aspectos que se desea evaluar, por ello el
tiempo mas frecuente de evaluacion de acuerdo a los resultados de las
encuestas realizadas dentro de las empresas de televisién por cable es el
mensual, seguido por el trimestral, semestral y anual. Estos periodos de
tiempo tan variados y en ocasiones tan frecuentes pueden ocasionar pérdida
de recursos o molestias al personal a ser evaluado por lo que es necesario e
indispensable que se planee adecuadamente este tipo de evaluaciones con

la finalidad de que sean beneficiosas para la empresa.
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13. La direccion de la organizacion se preocupa por el futuro y desarrollo
profesional de sus empleados:

TABLA N° 22: Futuro y desarrollo profesional de los empleados.

Descripcion N° de Empleados Porcentaje
Si 23 79%
No 6 21%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 19
Futuro y desarrollo profesional de los
empleados
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

De acuerdo al Gréfico N° 19 los directivos de las empresas de televisién por
cable si ponen énfasis en ayudar al desarrollo profesional de su personal,
siendo este el complemento para poseer un talento humano capacitado y
apto para desempefiar las responsabilidades y funciones asignadas, sin
embargo el establecer planes de carrera profesional debe ser enfocado a
todo su personal ya que si este cuenta con una formacion idénea la empresa

podra ser mas productiva, sirviendo a sus clientes eficientemente.
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A través de

TABLA N° 23: Mediante que se preocupa por el futuro y desarrollo profesional de los

empleados.

Descripcidn N° de Empleados | Porcentaje
Capacitaciones 12 41%
Planes de carrera 2 7%
Estabilidad laboral 9 31%
Ninguna 6 21%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 20
Mediante que se preocupa por el futuroy
desarrollo profesional del personal
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

Como un medio para tener un personal idéneo, dentro de las empresas de
television por cable se llevan a cabo capacitaciones enfocadas en diferentes
ambitos, las mismas que contribuyen a que se busque el desarrollo
profesional del personal, ademas se brinda al personal estabilidad laboral en
el puesto que desempefia, esto genera confianza y la responsabilidad de
esforzarse para lograr los fines empresariales, de la misma manera el
disefiar planes de carrera para el personal, es otro medio para ayudar a la
formacion del talento humano. Sin embargo estos medios empleados dentro
de la empresa no abarcan a todo el personal, siendo esto una debilidad que
puede afectar no solo al desempefio y a los resultados sino también a la

calidad del servicio al cliente.
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14. ¢Como valoraria usted el manejo del talento humano dentro de la

empresa?
TABLA N° 24: Apreciacion del manejo del personal.
Descripcion N° de Empleados | Porcentaje

Deficiente 0 0%
Puede mejorarse 21 72%
Bueno 6 21%

Excelente 2 7%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.
GRAFICO N° 21
Apreciacién del manejo del personal
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mejorarse
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.
Analisis:

Dentro de las empresas de televisibn por cable el personal es quien
evidencia la manera en que los gerentes lo administran y la atencién que les
prestan al aplicar mecanismos para mantener a gusto a la fuerza laboral, en
este caso y de acuerdo a las opiniones recolectadas en la encuesta aplicada
se puede evidenciar que en un 72% del personal manifiesta que el manejo
hacia los empleados puede mejorarse, de la misma manera también existe
un reducido numero de empleados que consideran que el manejo del
personal esta en un rango de excelente, lo que hace ver que los directivos
no siempre han tomado en cuenta aspectos que hacen que el talento

humano se sienta a gusto y realmente comprometido con la organizacion.
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15. Usted considera que el servicio de atencion al cliente que da la empresa

a los clientes es:

TABLA N° 25: Apreciacion del servicio de atencién al cliente.

Descripcion \° de
P Empleados Porcentaje
Deficiente 0 0%
Puede mejorarse 0 0%
Bueno 16 55%
Excelente 13 45%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Liceth Vivas.
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GRAFICO Ne 22
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Fuente: Encuesta

Elaborado por: Liceth Vivas.

El personal que labora en las empresas de television por cable, considera

qgue el servicio de atencién al cliente que ofrecen a sus diferentes usuarios

esta en un rango de excelente y bueno, haciendo notar que ellos dia a dia se

esfuerzan por brindar un servicio al cliente de calidad, enmarcado bajo los

objetivos organizacionales y siempre buscando la satisfaccion y bienestar de

los clientes.
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16. Si usted fuera directivo ¢Qué haria para mejorar el desempefio de la

organizacion?

TABLA N° 26: Opiniones del personal para mejorar el desempefio.

Descripcion N° de Empleados | Porcentaje

Mejorar la calidad del servicio 2 7%
Ofrecer mas alternativas de productos 1 3%
Preocuparse por el bienestar laboral 8 28%
Especificar funciones y segmentar departamentos 2 7%
Capacitar y motivar a los empleados. 13 45%
Incentivar la unién y comunicacion entre los

miembros de la organizacion 3 10%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.
GRAFICO N° 23
Opinion de los empleados para el mejoramiento del
desempefio
Incentivar la union y comunicacic’m..F 10%
45%

Capacitar y motivar a los empleados.

- . 7%
Especificar funciones y segmentar..

. 0,
Preocuparse por el bienestar laboral 28%

. 3%
Ofrecer mas alternativas de productos

Mejorar la calidad del servicio %

Fuente: Encuesta
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Analisis:

Como se puede evidenciar en el Grafico N° 23 los empleados de las

empresas de television por cable opinan que dentro del entorno laboral se

debe poner mayor énfasis en capacitar y motivar al talento humano, otros

aspectos son el preocuparse por el bienestar laboral, incentivar la unién y la

comunicacién, especificar funciones y segmentar departamentos, todo esto

contribuira a mejorar el desempefio y desarrollo organizacional,

cumpliéndose con lo planeado y lograr los fines organizacionales mejorando

el servicio al cliente.
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3.6.1.2. Resultados de la encuesta aplicada a clientes

1. ¢, Como conocio el servicio de television por cable?

TABLA N° 27: Forma de conocer el servicio.

Descripcién N° de clientes Porcentaje
Publicidad escrita 0 0%
Publicidad radial 83 2504
Via telefnica 0 0%
Internet 0 0%
Vendedores de la empresa 83 2504
Recomendaciones personales 164 50%

Total 330 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO Ne 24
Coémo conocio el servicio de Tv por cable

. |
Recomendaciones personales 50%

Vendedores de la empresa  d 25%
Internet | 0%

Via telefénica | 0%

Publicidad radial 25%

Publicidad escrita | 0%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

Para las empresas de television por cable el captar méas clientes es de suma
importancia, ya que ahi se evidencia que tan efectivos resultan los medios
de publicidad que emplea la empresa pero también los clientes son quienes
pueden recomendar el servicio prestado, es por ello que de acuerdo a los
datos del Grafico N° 24 la mayor parte de clientes nuevos ha contactado el
servicio por recomendaciones de personas conocidas, de la misma manera
los vendedores y la publicidad radial han logrado llegar a los potenciales

consumidores del servicio para que estos puedan contratarlo.
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2. ¢Se encuentra a gusto con el servicio prestado por la empresa, asi

como también con el personal de atencién al cliente?

TABLA N° 28: Se encuentra el cliente a gusto con el servicio y atencion.

Descripcién N° de clientes Porcentaje
Si 312 95%
No 18 5%
Total 330 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 25
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:
La mayor parte de clientes encuestados manifiestan estar conformes con el
servicio y la atencion gue reciben, esto hace notar que ya sea el personal,

atencion, la variedad de canales, cobertura o el precio, son aspectos que

influyen a que el cliente se encuentre satisfecho.
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¢Por qué?

TABLA N° 29: Motivo por el que se encuentra el cliente a gusto o no con el servicio y

atencion.
Descripcidn N° de clientes Porcentaje

Buen trato y atencion 31 9%
Buena sefal y cobertura 70 21%
Atencion cordial 9 3%
Personal descortés y serio 10 3%
Servicio bueno, accesible y econémico 135 41%
Servicio excelente y de calidad 9 3%
Buenos canales 14 4%
Atencion demorada 20 6%
Personal atento y amable 25 8%
Atencién rapida 6 2%
Personal con buena presencia 1 0%

Total 330 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.
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GRAFICO N° 26
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de tv por cable se
encuentra influenciado porque consideran recibir un servicio bueno,
accesible y economico y el personal es atento y amable, hay buenos
canales; sin embargo existe un reducido nimero de personas que no estan
completamente satisfechas esto ocasionado por la atencién demorada y el
personal descortés, estos aspectos negativos hacen que los clientes no se
sientan a gusto con la atencion recibida, perjudicando a la empresa y a su
imagen.

-99 -



3. ¢Cuando usted ha tenido alguna pregunta, queja, sugerencia o

recomendacion sobre el servicio, ha sido atendido?

TABLA N° 30: En qué tiempo se atendio alguna pregunta, queja o sugerencia.

Descripcion N° de clientes |Porcentaje
Inmediatamente 54 16%
Entre cinco y quince minutos 152 46%
Mas de 1dia 82 25%
Nadie le atendio 0 0%
Ninguna 42 13%

Total 330 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO Ne 27
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Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

El tiempo de espera para atender a los clientes representa la agilidad del
personal, un tiempo corto de espera y atencion hace que el cliente no se
desespere, en cuanto a esto el grafico N° 27 muestra que el tiempo en que
se atiende una pregunta, queja o sugerencia se lo hace entre cinco y quince
minutos, pero también se evidencia que cierta parte de clientes opinan que
son atendidos en un tiempo estimado que sobre pasa las 24 horas esto
ocasionado por la realizacion de mantenimiento o revision en la conexion del
servicio de tv por cable, pudiéndose notar que en cuanto al atender los
requerimientos de mantenimiento, el tiempo es demasiado demorado

ocasionando inconformidad.
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¢, Cuadles cree usted que serian las causas?

TABLA N° 31: Causas sobre alguna pregunta, queja o sugerencia.

Descripcién N° de clientes Porcentaje
Informacion del servicio 84 23%
Pago del servicio 113 31%
Mantenimiento 91 25%
Ninguna 42 12%

Total 330 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 28
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

Al momento de atender a los clientes el tiempo de interaccion entre el
personal y los usuarios puede variar de acuerdo al motivo que se desee
tratar y que hace que el cliente se contacte con la empresa, por ello en base
a los resultados de la encuesta la razon mas frecuente es por el pago del
servicio o solicitar cualquier informacion, de igual manera el solicitar
mantenimiento en la conexién del servicio es otra razon para contactarse
con el servicio al cliente en donde el tiempo es demorado y las ordenes que
se generan por las peticiones de los wusuarios no son atendidas

inmediatamente, causando inconformidad.
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4. ¢ La persona que lo atendié comprendi6 su problema y supo responderle?

TABLA N° 32: Comprension de pregunta, queja o sugerencia.

Descripcién N° de clientes Porcentaje
Satisfactoriamente 296 90%
Lo dejo con dudas 0 0%
No le respondi6 0 0%
Ninguna 34 10%
Total 330 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 29
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

En el momento en el que el cliente tenga alguna pregunta, queja o
sugerencia que le haga contactarse con el personal de servicio al cliente, la
comprension por parte de la persona que atiende es indispensable para
darle una respuesta adecuada, en cuanto a esto los clientes manifiestan ser
comprendidos satisfactoriamente, pudiéndose notar asi la capacidad que
tiene el personal para responder y solventar cualquier inquietud que se

pueda presentar y que haga que el cliente se sienta a satisfecho o no.
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5. ¢Cree usted que la atencion brindada por el personal de atencion al
cliente fue...?

TABLA N° 33: Valoracién a la atencion brindada por el personal.

Descripcion N° de clientes Porcentaje

Pésima 0 0,0%

Mala 0 0,0%

Regular 70 21,2%

Buena 228 69,1%

Excelente 32 9,7%

Total 330 100,0%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 30
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

El cliente es quien valora la calidad de atencién recibida por el personal de
servicio al cliente y en este caso la mayor parte de ellos consideran que esta
atencion ha sido buena, sin embargo un reducido numero de personas
manifiestan que esta atencién no ha cumplido con su expectativas, ya sea
esto por aspectos de presentacion, trato, comunicacion verbal y no verbal,

entre otros, que han influenciado a que su valoracion no sea tan buena.
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6. ¢, La persona que lo atendio fue...?

TABLA N° 34: Caracteristicas de la persona de atencién al cliente.

Descripcién N° de clientes Porcentaje
Eficiente 22 7%
Educada y cortés 230 70%
Seria 76 23%
Impaciente 0 0%
Descortés 2 1%

Total 330 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 31
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Elaborado por: Liceth Vivas.
Analisis:

El personal de servicio al cliente cumple un papel fundamental al momento
de atender a los clientes, la comunicacién tanto verbal como no verbal ponen
de manifiesto el agrado que es servir al cliente, por esta razon segun la
mayor parte de clientes considera que el personal que le atendié fue
educada y cortés, ademas de eficiente, pero otra parte de clientes
manifiestan que el personal de la empresa con el que se contacto fue serio y
algo descortés. Esta variacibn en el comportamiento del personal de
atencion al cliente no se debe presentar, ya que se esta jugando no solo la

imagen de un area de la organizacion sino de toda la empresa.
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7. ¢El personal de atencién al cliente se muestra dispuesto

usuarios y brindarle un trato considerado y amable?

TABLA N° 35: Disponibilidad de ayuda al usuario.

a ayudar a los

Descripcién N° de clientes Porcentaje
Siempre 91 28%
Casi siempre 235 71%
Rara vez 4 1%
Nunca 0 0%

Total 330 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 32
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Analisis:

El personal de servicio al cliente en todo momento debe estar dispuesto a

solventar cualquier inquietud por parte de los clientes valorandose asi la

ayuda y la disponibilidad que la empresa pone en mantener a gusto a sus

clientes, por ello de acuerdo a las respuestas presentadas en el Gréafico N°©

32, los clientes manifiestan que el personal ha brindado su ayuda en la

mayoria de las veces que la han solicitado, esto dependiendo del asunto a

tratar. Todo esto hace que el cliente pueda sentir confianza al acudir al

personal de servicio al cliente ya que este siempre estara dispuesto a

responder y solucionar cualquier duda en relacion al servicio prestado.
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¢Por que?

TABLA N° 36: Porque considera que hay o no disponibilidad de ayuda al usuario.

Descripcién N° de clientes |Porcentaje

Personal brinda buen trato y disponibilidad de ayuda 74 22%
Trato amable, cordial y considerado 114 35%
Personal serio, poco amigable y poco considerado 45 14%
Trato desconsiderado con el usuario 37 11%
No se genera confianza en el servicio 2 1%
Espera en la atencion y el servicio 12 4%
Usuario conforme con el trato recibido 8 2%
Ayuda y cordialidad en todo momento 38 12%

Total 330 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 33
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

La disponibilidad de ayuda por parte del personal de servicio al cliente se ve
reflejada en el Gréafico N° 33, en donde los clientes manifiestan ser atendidos
de manera amable, cordial y considerada al momento de pedir ayuda o
solventar alguna duda. De la misma manera existe una proporcién de
clientes que manifiestan que el personal no siempre esta dispuesto ayudarle
debido a que su trato es desconsiderado, el personal es serio y poco
amigable, estos aspectos generan inconformidad y desconfianza al momento

de acudir al servicio de atencion al cliente.
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8. ¢El horario de atencion del que dispone la empresa asegura que se
pueda acudir a él siempre que se necesita?

TABLA N° 37: Horario de atencioén.

Descripcidn N° de clientes Porcentaje
Si 330 100%
No 0 0%

Total 330 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 34
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Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

Disponer de un horario accesible por parte del servicio de atencién al cliente
garantiza que los clientes pueda acudir a él cuando lo necesiten, en base a
esto y a los resultados de la encuesta los clientes ponen de manifiesto que el
horario en el que se atiende es el adecuado, esto hace que la apertura por

parte de la empresa sea acorde a las necesidades que tienen los usuarios.
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9. La empresa a través de atencion al cliente, le informa de una manera

claray comprensible sobre:

TABLA N° 38: Informacion a través de atencion al cliente.

Descripcion N° de clientes | Porcentaje

Promociones 165 50%
Descuentos 15 5%
Nuevos productos o servicios 10 3%
Nuevas formas de pago 17 5%
Cambios en el horario de atencion 0 0%
Desconexion del servicio (Mantenimiento) 0 0%
Ninguna de las anteriores 123 37%

Total 330 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

GRAFICO N° 35
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.

Andlisis:

Al momento de establecer contacto con los clientes el personal que se
desempefia en el area de servicio al cliente debe mantener informado a los
clientes sobre diferentes aspectos relacionados con el servicio de tv por
cable que contrataron, por este motivo los clientes manifestaron que en su
mayoria se les informa de promociones, formas de pago, descuentos o
nuevos servicios. A pesar de esto el 37% de los clientes encuestados
manifiestan no ser informados de ningun tipo de promocién o descuento que
la empresa realice para mejorar el servicio, esto ocasiona confusion y

desinformacion.

- 108 -



10. ¢ Cual de los siguientes aspectos le motivan a usted a estar en contacto

con el personal de atencion al cliente en la empresa?

TABLA N° 39: Motivos de contacto con el cliente.

Descripcidn N° de clientes Porcentaje

Porque necesitaba més informacién sobre 0
el paquete de servicios ofertados 14 4%
Por problemas en el servicio 3 1%
Reclamo en cobros o servicio 2 1%
Por pago del servicio recibido 311 94%
Informacion acerca de la empresa 0 0%
Otro ¢ Cual? 0 0%

Total 330 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.
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Andlisis:

Los usuarios acuden al servicio de atencion al cliente en su mayor parte por
el pago mensual del servicio recibido, otro motivo, aunque con menor
relevancia es porque el cliente necesitaba mas informacion sobre el paquete
de servicios ofertados, por problemas en el servicio o por reclamo en cobros
o servicio. Todas estas y otras circunstancias que motiven al cliente
contactarse con la empresa deben crear momentos de agrado y buen
servicio hacia el usuario, ya que todo lo que esta involucrado en este
proceso influye para que se genere satisfaccion al cliente y la empresa

cumpla las expectativas que este tiene.
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11. Como valoraria el servicio de atencion al cliente en un rango de 1 a 5

donde:
TABLA N° 40: Valoracién del servicio de atencién al cliente.
Descripcion N° de clientes | Porcentaje
1 Pésimo 0 0%
2 Malo 0 0%
3 Regular 24 10%
4 Bueno 268 77%
5 Excelente 38 13%
Total 330 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas.
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Analisis:

La valoracion que el cliente tenga en cuanto al servicio y atencién al cliente
debe ser la mejor, sin embargo los clientes manifiestan que la atenciéon que
reciben estd en un rango de bueno, lo que da a entender que la empresa
busca servir al cliente adecuadamente pero pueden existir ciertos aspectos
que influyen en su satisfaccion y bienestar, de la misma manera el 13%
considera que el servicio al cliente es excelente, este porcentaje debe
incrementar para garantizar fidelidad y preferencia de los clientes hacia la
empresa, ademas se debe mencionar que un porcentaje reducido de clientes
manifiestan que la atencion al cliente es regular pudiéndose notar su
descontento por alguna mala experiencia que ha tenido y que ha

influenciado en su valoracion.
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¢ Por qué?

TABLA N° 41: Motivos para darle valor al servicio de atencién al cliente.

Descripcion No de Porcentaje
clientes
Atencion amable y cordial 201 61%
Atencién deficiente y demorada 89 27%
Atenuon gue hace que el cliente no esté 10 3%
satisfecho
Personal atento 4 1%
Atencion excelente 16 5%
La atencién puede mejorarse 5 2%
Instalaciones comodas y acogedoras 2 1%
Atencion rapida 3 1%
Total 330 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas
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Fuente: Encuesta

Elaborado por: Liceth Vivas

Analisis:

Los motivos que influyen para que el cliente establezca una valoracion de
excelente, bueno o regular en cuanto al servicio al cliente se encuentran
determinados en un 61% por la atencion amable y cordial que reciben por
parte del personal, sin embargo un reducido nimero de clientes también
manifiestan que la atencion es deficiente y demorada lo que hace que el

cliente no esté satisfecho y se requiera de mejoras en la atencion hacia los

clientes.
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12. ¢ Tiene usted algun comentario adicional o alguna sugerencia sobre el

departamento de atencién al cliente?

TABLA N° 42: Comentario adicional sobre la atencién al cliente.

Descripcion N° de clientes Porcentaje
Mejorar la atencién 14 4%
Mayor consideracion, amabilidad y agilidad 81 25%
Mas cordialidad en la atencion 3 1%
Adicionar mas personal de cobro 2 1%
Linea de atencién al cliente 1 0,3%
Ninguna 229 69%
Total 330 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liceth Vivas
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Analisis:

Como un aporte adicional para el area de servicio al cliente de las empresas

de televisibn por cable, los clientes manifiestan que deberia existir una

mayor consideracién, amabilidad y agilidad por parte del personal que

atiende, encamindndose a la atencion, ofreciendo y garantizando a los

clientes una atencion personalizada, trato amable y cordial y generar una

experiencia positiva que haga que el cliente valore al servicio y la empresa,

prefiriéndola ante la competencia.
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3.6.1.3. Resultados de la entrevista aplicada a los gerentes de las empresas
de tv por cable de la ciudad de Tulcan.

Talento humano

Los gerentes dieron a conocer sus opiniones en base a las entrevistas
realizadas en las que manifestaron que en el caso de la Empresa Cine Cable
television no se dispone de un departamento de talento humano quien

establezca lineamientos de administracion acerca del personal.

De igual manera se hizo conocer que en el proceso de reclutamiento y
seleccién no se lleva a cabo a partir de algo establecido sino que se basa en
la necesidad de personal y hacen conocer el requerimiento para luego
contratarlo, no siempre tomando en cuenta el perfil adecuado para ocupar la

vacante.

Esta empresa no cuenta con un analisis, descripcidn y disefio de puestos, en
el cual guiarse para establecer manuales de funciones o procedimientos
para su personal. En lo referente a la evaluacion existen deficiencias porque

no se programa estas ni tampoco abarca a todo el personal.

La remuneracion es pagada en base a lo que establece la ley, ademas no se
han establecidos programas de motivacion e incentivos para los empleados.
En cuanto a la capacitacion se la realiza a ciertas areas como son técnicos

de instalaciones pero al resto del personal no.

En base a todo lo manifestado el gerente muestra su aporte positivo a
plantear un sistema de gestién de talento humano que ayude a que la
administracion del personal sea eficiente y eficaz en beneficio de toda la

organizacion.
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En las empresas de Tv Cable y Cable Union los gerentes han dado a
conocer su opinibn de manera similar , tal es el caso de que si hay un
departamento de talento humano quien dirija todas las actividades del
personal y que este se encuentre satisfecho, de manera que su rendimiento

en el trabajo sea positivo.

El proceso de reclutamiento y seleccidn en estas empresas resulta ser mas
organizado ya que existen bases para la seleccion del personal idéneo. En lo
relacionado al disefio de puestos cuentan con un organigrama en el que se
pueden definir cargos y funciones, y del que se puede partir para elaborar

manuales de funciones.

La evaluacion se la realiza al personal para conocer su rendimiento. Se
cuenta con bonos especiales para los empleados. En cuanto a la
capacitacion si se la realiza al personal esto con la finalidad de que este sea

mas preparado para llevar a cabo sus labores.

En base a esto se puede mencionar que los directivos consideraron
importante el llevar dentro de una empresa un sistema de talento humano
que permita tener lineamientos de manejo, organizacion y control del
personal, siendo un instrumento que permita el mejoramiento interno de la

organizacion.

Analisis

Tomando en cuenta los diferentes criterios de los gerentes de las Empresas
de television por cable de la ciudad de Tulcan en cuanto al talento humano
se puede manifestar que en el caso de la Corporacion Cine Cable Television
a la cual va dirigida la propuesta muestra deficiencias en el manejo de su
personal, esto comenzando por la ausencia de un departamento que se
encargue de llevar a cabo las actividades relacionadas al talento humano,
quien hoy por hoy es un elemento que debe ser correctamente administrado
para que su trabajo lo realice de una manera eficiente y beneficiosa para la

organizacion.
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Existiendo esta carencia se presentan asi ciertas dificultades que influyen en
el desempefio laboral tanto internamente como al momento de atender a los
clientes, por ello el plantear estrategias de mejora en la gestion del talento
humano permitira a la organizacion fortalecer a su fuerza laboral, obtener

buenos resultados y cumplir con los fines establecidos.

En cuanto a las otras empresas, su gestiéon en cuanto al talento humano se
encuentra establecida bajo lineamientos administrativos, que no solo
permiten la organizacion del trabajo a realizar sino que también contempla
aguellos aspectos que se debe tomar en cuenta en cuanto al talento humano
de la empresa, siendo este el medio indispensable para que la organizacion

sobresalga de la competencia.

Servicio al cliente

De acuerdo a la opinion de los gerentes de las empresas se puede
manifestar que ellos consideran que el servicio de atencién al cliente que
brindan es bueno y el personal se esfuerza para atender de la mejor manera,
sin embargo se debe manifestar que esto es lo que perciben los directivos
pero no lo contrastan con lo que piensa el usuario por ello es indispensable

tomar en cuenta los requerimientos de los usuarios.

En lo referente a la informacién acerca de alguna promocion o novedad se
manifiesta que se lo hace mediante el personal de atencién al cliente y
cobradores a domicilio. Ademas de esto se proporciona servicios adicionales
al usuario como son mantenimiento, servicio de internet, guia de
programacion, pago por débito bancario o de cooperativa y cobro a domicilio,
haciendo que el usuario tenga mayores beneficios por el servicio recibido.

De igual manera se puede manifestar que dentro de la empresa no se
cuenta con buzones de quejas o sugerencias que hagan que el usuario
puede dar a conocer cualquier particular con el cual no esta conforme, esto
hace notar que no se esta considerando que el cliente manifieste sus
inquietudes y lo hagan ver como parte en si de la empresa, ya que asi puede

contribuir a que el servicio recibido mejore.
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Como consideracion final se manifiesta que el area de servicio al cliente
debe estar en constante mejoramiento ya que es una parte fundamental, ya
qgue a través del personal de atencidon, ambiente fisico y otros factores de
evidencia fisica para los usuarios se puede generar una buena experiencia

en el servicio prestado, logrando su satisfaccion.

Analisis

El &rea de servicio al cliente de las empresas de television por cable, es
aquella mediante la cual se establece un vinculo con los clientes, por ello el
personal que labora alli debe poseer ciertas caracteristicas indispensables
que hagan de este servicio y atencion la mejor manera de mantener

satisfechos a los clientes.

De acuerdo a las opiniones de los gerentes en cuanto este aspecto ellos
consideran tener un servicio de atencion al cliente bueno y acorde a las
exigencias de los clientes, considerando que el personal que labora en esta
area el mas idéneo para cubrir cualquier inquietud realizada por parte del

cliente.

Los gerentes ponen de manifiesto también la importancia de poseer y
mantener debidamente capacitado, motivado al personal del area de servicio
al cliente, siendo indispensable la consideracion de planes de mejora
encaminados a gestionar el talento humano de la empresa, permitiendo asi
qgue toda la fuerza laboral posea las mejores habilidades, competencias y

ofrezca un servicio y atencion de calidad.

3.6.2. Interpretacion de datos.

Luego de haber realizado el analisis de los datos recolectados a través de
los diferentes instrumentos y técnicas de investigacion se va a relacionarlos
con los lineamientos planteados en el marco tedrico de la investigacion el
cual contempla la gestién del talento humano y el servicio al cliente en las

empresas de television por cable de la ciudad de Tulcan.
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Gestion del Talento Humano

Dentro de las empresas de television por cable el gestionar al talento
humano debe iniciar con la difusion y puesta en marcha de los lineamientos
estratégicos y en este caso el personal que labora en este tipo de empresas
manifiesta conocer tanto la mision, vision y objetivos empresariales, como

guia para la realizacion de sus actividades diarias.

En cuanto a la organizaciéon del personal dentro de la empresa en lo
relacionado al disefio y andlisis de puestos se encuentra con deficiencias ya
que no se encuentran claramente definidos los puestos y sus respectivas
responsabilidades — funciones, de la misma manera el no existir manuales
qgue guien al personal en la realizacion de las actividades hace que exista
desorganizacion y confusién en cuanto a quien es la persona encargada de

llevar a cabo determinada tarea especifica.

La ausencia de una estructura y distribucion adecuada de puestos y de
funciones, puede influir en la realizacion de un proceso idoneo de
reclutamiento y seleccion de personal, ya que el contratar a una persona que
no cumpla con el perfil laboral establecido previamente, para desempenfar

determinada funcién, hara que su desempefio sea deficiente.

Dentro de las empresas de television por cable el proceso de reclutamiento y
seleccibn no contempla en todo momento técnicas e instrumentos
adecuados que permitan la provisibn de su personal ya que en algunos
casos se toma en cuenta recomendaciones de los propios empleados para
ocupar un cargo, pero no se evallan en si las habilidades laborales
especificas del aspirante.

Al momento de incorporar un nuevo talento humano a las empresas de
television por cable no cuentan con un folleto en el que se indique
informacion de relevancia para el personal, haciendo que no cuente con
conocimientos suficientes relacionados con la organizacién ni tampoco guie
su accionar, sobre todo al momento de atender a los usuarios en el area de

servicio al cliente.
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La capacitacién del personal que labora en las empresas de television por
cable se la realiza, pero no para todos los trabajadores, los temas que se
imparten solo se enfocan a reforzar conocimientos del area mas no para
motivarles de alguna manera, ademas las capacitaciones no son frecuentes
e incluso se las organiza en un tiempo mayor a un afio de labores,
evidenciandose la ausencia de planificacion en programas enfocados al

desarrollo del personal.

En cuanto a la remuneracion se puede manifestar que esta se la paga de
acuerdo a los lineamientos legales vigentes en el pais, mas no se establece
un plan de remuneracion para los empleados la misma que contenga algun
tipo de bonificacién adicional que recompense al talento humano de la

empresa.

También es preciso mencionar que dentro de la empresa no se toma en
cuenta aspectos relacionados a la higiene y seguridad laboral, en donde se
establezcan lineamientos encaminados a prevenir en el personal la
presencia de algun tipo de enfermedad o accidente dentro de sus labores y
que si no se toma las debidas precauciones se puede perjudicar a la
capacidad fisica normal del personal causandoles algun tipo de incapacidad

temporal o permanente.

De la misma manera en una de las empresas encuestadas se supo
manifestar que no se lleva a cabo un sistema de gestion de talento humano
y que no existe un departamento que se encargue de este particular ya que

el gerente considera que la empresa es pequefa y eso implica un gasto.

Todos estos aspectos hacen notar que la administracion del talento humano
llevada hasta la actualidad en las empresas de television por cable de la
localidad, no cuenta con lineamientos adecuados de administracion, siendo
esto una debilidad que si no es tomada en cuenta para plantear y aplicar
estrategias de solucidbn que permitan un manejo eficiente y eficaz del

personal, el nivel de desempefio se verd influenciado.
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Servicio al cliente

Con respecto al servicio de atencion al cliente de acuerdo a los datos de las
entrevistas se puede decir que el personal que se encuentra en esta area
cuenta con conocimientos que le ayudan a desenvolverse, sin embargo se
ha manifestado por parte de algunos usuarios que la atencién es demorada
y en ocasiones el personal no siempre es atento y amable lo que genera

inconformidad e insatisfaccion.

Dentro de la empresa existe una ausencia de un buzén de quejas,
sugerencias o reclamos lo mismo que hace que el usuario no pueda informar
alguna dificultad, sin embargo se ha manifestado que el personal de
atencion al cliente es quien recepta este tipo de dudas y que de acuerdo al
tipo de la misma la resuelve el o pasa a algun superior que resuelva el

requerimiento del usuario.

La empresa da a conocer cualquier novedad al momento en que el usuario
se acerca a la oficina a cancelar del servicio, sea esta de tipo promocional o
facilidades de pago, mas no se informa si se hace mantenimiento del

servicio u otros aspectos que pueden ser relevantes para el usuario.

El servicio de atencion al cliente estd representado por el personal que
labora en las empresas de television por cable, en donde segun los datos
recolectados presenta algunas falencias que hacen que los usuarios no se

sientan satisfechos y se generen una mala imagen de la empresa.

En base a lo anteriormente mencionado se puede manifestar que dentro de
las empresas de tv por cable de la localidad existen ciertas falencias entre el
manejo de personal que se realiza actualmente y lo que debe ser al aplicar
un sistema de gestion de talento humano, que en base a lineamientos
establecidos permita administrar correctamente al personal y esto influya en
la mejora del servicio al cliente que se mantiene en la empresa, ya que como
se pudo enunciar hay aspectos que no son tomados en cuenta dentro de la
empresa dando a notar ciertas fallas ya sea al desarrollar el trabajo y servir

al cliente.
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Por lo que se debe considerar estos aspectos, que permitan una
administracion adecuada del talento humano de la empresa y por ende el
personal del area del servicio al cliente, siendo el mas idéneo para
contactarse con el cliente de manera que este se encuentre satisfecho y se
genere en el usuario confianza, fidelidad e imagen positiva de la

organizacion en si.

3.6.3. Validacion de la idea a defender.

Con la finalidad de validar la idea planteada en la presente investigacion, la
misma que comprende “El disefio de un sistema de gestiéon del talento
humano dirigido a la Corporacion Cine Cable Television contribuiria al
mejoramiento de la prestacion del servicio al cliente”, se plantea las
siguientes matrices de relacion, tomando en cuenta a las empresas
involucradas en el estudio y a las variables a investigarse. De la informacién
recolectada en la investigacion de campo, realizada tanto a los gerentes,
empleados y clientes de cada una de las empresas que prestan el servicio
de television por cable en la ciudad de Tulcan, se pudo encontrar lo

siguiente:
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CUADRO N° 4: Informacién recolectada sobre la Gestion del Talento Humano.

LINEAMIENTOS
ESTRATEGICOS DE

ORGANIZACION DEL
TALENTO HUMANO

COORDINACION DEL
TALENTO HUMANO

DIRECCION DEL
TALENTO HUMANO

CONTROL DEL
TALENTO HUMANO

LA EMPRESA
CCTV Los empleados | No sé ha realizado una | El personal es|No se cuenta con|No se realiza un
conocen la misién, | adecuada descripcion y | capacitado pero  en | programas de motivacion e | control en lo referente
vision y objetivos. andlisis de puestos por lo | periodos diferentes vy | incentivos. al talento humano ya
que no se cuenta con | prolongados. La remuneracion se la |que no hay un
manuales de funciones. Las capacitaciones no se | realiza de acuerdo al | departamento
El proceso de | dictan a todas las areas | cargo, aunque no siempre | encargado de esta
reclutamiento y seleccion | de la empresa. cubre las | actividad
no emplea técnicas vy | El desarrollo del | responsabilidades evidenciandose poca
procedimientos personal se lo hace | adquiridas. organizacion.
adecuados y eficientes. mediante capacitaciones | No se evalia a todo el
y estabilidad laboral. personal.
TV Los empleados | Se ha realizado | El personal es | Existen incentivos para el | Se realiza un control
CABLE conocen la misién, | descripcién de cargos que | capacitado de manera | personal. de las actividades
visién y objetivos. han permitido el | trimestral y anual. La remuneracion se la | relacionadas al talento
planteamiento de | El desarrollo del | realiza de acuerdo al | humano.
manuales de funciones. personal es tomado en | cargo, aunque no siempre
El reclutamiento y | cuenta mediante | cubre las
seleccibn de personal | capacitaciones y | responsabilidades
sigue un determinado | estabilidad laboral. adquiridas.
proceso. Se evalta al personal de
manera mensual,
semestral y anual.
CABLE Los empleados | Se ha realizado | El personal si recibe | Se motiva e incentiva al | Se realiza un control
UNION conocen la misidn, | descripcién de cargos que | capacitaciones y lo hace | personal que se destaque | de las actividades
visién y objetivos. han permitido el | anualmente. en su trabajo. relacionadas al talento
planteamiento de | El futuro y desarrollo del | La remuneracion es la | humano.
manuales de funciones. personal es tomado en | adecuada.
El reclutamiento y | cuenta mediante | No se realiza evaluaciones
seleccion de personal es | capacitaciones y | al personal.

organizado.

estabilidad laboral.

Fuente:

Encuesta y entrevista

Elaborado por: Liceth Vivas
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CUADRO N° 5: informacién recolectada sobre el servicio al cliente.

CAPACIDAD
COMPRENSION DE COMPETENCIA | ACCESIBILIDAD CORTESIA TANGIBILIDAD EMPATIA
RESPUESTA
CCTV Personal que | Personal con | Personal de | No se cuenta con | Personal Instalaciones Poca
comprende lo que | disponibilidad contacto un buzén de | amable y | adecuadas. comunicacion e
requiere el | de ayuda al | educado, cortes y | quejas o | cordial con el | Personal que se | investigacion
cliente. usuario. eficiente. sugerencias. usuario. esfuerza por | para conocer lo
Personal no | Personal serio y Personal poco | atender bien al | que desea el
siempre atiende | poco amigable al considerado y | cliente. cliente.
eficientemente y | momento de amable con el
con rapidez. atender. cliente.
TV Personal que | Personal con | Personal de | No se cuenta con | Personal Instalaciones Poca
CABLE comprende lo que | disponibilidad contacto un buzén de | amable y | adecuadas. comunicacion e
requiere el | de ayuda al | educado, cortes y | quejas o | cordial con el | Personal que se | investigacion
cliente. usuario. eficiente. sugerencias. usuario. esfuerza por | para conocer lo
Personal serio y Personal poco | atender bien al | que desea el
poco amigable al considerado vy | cliente. cliente.
momento de amable con el
atender. cliente.
CABLE Personal gue | Personal que no | Personal de | No se cuenta con | Personal Instalaciones Poca
UNION comprende lo que | muestra contacto un  buzén de | amable y | adecuadas. comunicacion e
requiere el | prontitud en | educado, cortes y | quejas o | cordial con el | Personal que se | investigacion
cliente. responder a los | eficiente. sugerencias. usuario. esfuerza por | para conocer lo

clientes.

Personal serio y
poco amigable al
momento de
atender.

Personal poco
considerado y
amable con el
cliente.

atender bien al
cliente.

que desea el
cliente.

Fuente: Encuesta y entrevista
Elaborado por: Liceth Vivas

-122 -




3.6.3.1. Matriz de Perfil Competitivo

Tomando en cuenta la informacion anterior se procede a elaborar la matriz
de perfil competitivo, en la que se identifican debilidades y fortalezas que
cada empresa dedicada a la prestacion del servicio de television por cable
relacionada a la gestion del talento humano y el servicio de atencion al

cliente.

La matriz de perfil competitivo permite identificar a los principales
competidores de la empresa a ser analizada, conociendo sus fortalezas y
debilidades y comparandolas con la competencia permitiendo asi determinar

la posicion estratégica de la empresa objeto de estudio.

En una MPC se pueden comparar las calificaciones y puntuaciones
ponderadas totales dadas a los aspectos internos de la empresa analizada
relacionandolas con las empresas competidoras. Este analisis comparativo
permite obtener informacidén estratégica interna de suma importancia que
ayude a la toma de decisiones que ayuden a fortalecer los puntos fuertes de
una empresa y a minimizar los puntos débiles que de una u otra manera

afectan a la competitividad de la organizacion.

Tomando en cuenta la informacion recolectada en la investigacion de campo
sobre las tres empresas que ofrecen el servicio de televisién por cable en la
ciudad de Tulcan y que se relacionan a la gestion del talento humano y el
servicio al cliente se plantea la matriz de perfil competitivo de la siguiente

manera:
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TABLA N° 43: Matriz de perfil competitivo

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

GORPORACIO | EmPRESATV | EMPRESA
FACTORES CLAVE | begn | TELEVISION CABLE CABLE UNION
DE EXITO
CALIF

POND. | CALIF. | POND. | CALF. | POND.

S |

Conocimiento de
lineamientos 0,08 4 0,32 4 0,32 4 0,32
estratégicos.

Procesos de andlisis y

SO 0,08 1 0,08 4 0,32 4 0,32
descripcién de puestos.

Procesos de
reclutamiento y 0,08 1 0,08 4 0,32 4 0,32
seleccion de personal.

Programas de
capacitacion y 0,08 3 0,24 3 0,24 4 0,32
desarrollo del personal.

Programas de
motivacién, incentivos,

- 0,07 1 0,07 4 0,28 3 0,21
remuneracion y
evaluacion al personal.
Control de la
administracion del 0,07 1 0,07 4 0,28 4 0,28
personal.

Servicio al cliente

Comprension de los
requerimientos del 0,08 4 0,32 4 0,32 4 0,32
cliente.

Eficiencia en la
atencion y prontitud en

0,07 3 0,21 4 0,28 4 0,28
responder y ayudar a
los clientes.
Personal |dont_ao para 0,07 3 0.21 3 0.21 3 021
atender al cliente.
Medios de contacto y
comunicacion con los 0,08 1 0,08 1 0,08 1 0,08
usuarios.
Amabilidad y cortesia 0.08 3 0.24 3 0.24 3 0.24
por parte del personal.
Aspectos V|S|b_les para 0.08 4 0.32 4 0.32 4 0.32
el usuario.
Conocimiento de las
necesidades y 0,08 1 0,08 1 0,08 1 0,08
expectativas de los
clientes.
TOTALES 1,00 2,32 3,29 3,29

PESO: 0,0: sin importancia: 1,0: muy importante. IMPACTOL: debilidad importante; 2:
debilidad menor; 3: fortaleza menor; 4: fortaleza importante

Elaborado por: Liceth Vivas
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Andlisis

Considerando los resultados obtenidos con la realizacién de la matriz de
perfil competitivo, en donde se toma en cuenta a las empresas de television
por cable y a las variables de gestion del talento humano y servicio al cliente,
se puede evidenciar cierta diferencia entre cada empresa, esto con lo que se

refiere al manejo de personal y el servicio al cliente.

Las empresas Tv cable y Cable Unidn poseen una mejor organizacion en el
manejo de su personal ya que ciertos aspectos como son: los diferentes
programas de andlisis y descripcién de cargos, reclutamiento, seleccion,
capacitaciéon, incentivos, remuneracion y control de todos estos procesos
estan mejor coordinados lo que hace notar que el personal es considerado
un elemento importante para desempefar el cargo asignado y mas en el

caso del servicio de atencién al cliente.

En cuanto a la Corporacion Cine Cable television la valoracion de su gestion
en el talento humano y el servicio al cliente es inferior a la de su
competencia, mostrando debilidades que pueden ocasionar estancamiento
en el desenvolvimiento adecuado de las actividades empresariales tanto

interna como externamente.

Tomando en cuenta lo anterior se puede evidenciar que a pesar de que no
se gestiona correctamente al personal, la Corporacion Cine Cable television
posee puntos fuertes en su servicio al cliente que no estan involucrados
directamente con la administracion de su personal, haciendo ver que no

siempre un manejo del personal garantiza calidad en el servicio al cliente.

Por ello se considera que las variables objeto de estudio no estan
relacionadas y la gestion del talento humano no influye directamente en la
calidad del servicio al cliente de la Corporacion Cine Cable television, por
ello la propuesta planteada sobre el sistema de gestion del talento humano

puede o no influir en la calidad del servicio al cliente.
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3.6.3.2. Matriz EFI

Con la informacion planteada en la matriz de perfil competitivo y para
determinar la situacion competitiva de la Corporacion Cine Cable television,
a la que va dirigida la propuesta se plantea la matriz EFI, en donde se
definen las fortalezas y debilidades que posee una empresa, para luego
determinar el grado de incidencia sobre la organizacién y su entorno

empresarial.

“La Matriz EFI, es un instrumento que permite formular estrategias, resume y
evalia las fuerzas y debilidades mas importantes dentro de las éareas
funcionales de un negocio y ademas ofrece una base para identificar y
evaluar las relaciones entre dichas areas.” (Extraido el 20/08/2013 desde:

http://planeacionestrategica.blogspot.es/1243897868/)

Tomando en cuenta los puntos fuertes y débiles a nivel interno de la
Corporacion Cine Cable Television con relacion a sus competidores, Tv
Cable y Cable Unidén, se califica cada aspecto de acuerdo al nivel de
relevancia e influencia sobre la empresa objeto de estudio, obteniéndose lo

siguiente:

- 126 -



TABLA N° 44: Matriz EFI

MATRIZ EFI

CORPORACION CINE CABLE TELEVISION

FACTORES CLAVE DE EXITO PESO | CALIFICACION TOTAL
PONDERADO

FORTALEZAS
Conocimiento de lineamientos | 0,08 4 0,32
estratégicos.
Comprension de los requerimientos | 0,08 4 0,32
del cliente.
Eficiencia en la atencién y prontitud en 0,07 3 0,21
responder y ayudar a los clientes.
Personal idéneo para atender al| 0,07 3 0,21
cliente.
Amabilidad y cortesia por parte del | 0,08 3 0,24
personal.
Aspectos visibles para el usuario. 0,08 4 0,32
Programas de capacitacion vy | 0,08 3 0,24
desarrollo del personal.

Subtotal 1.86
DEBILIDADES
Procesos de andlisis y descripcién de 0,08 1 0,08
puestos.
Procesos de reclutamiento y seleccién 0,08 1 0,08
de personal.
Programas de motivacion, incentivos, | 0,07 1 0,07
remuneracion y  evaluaciéon  al
personal.
Control de la administracion del 0,07 1 0,07
personal.
Medios de contacto y comunicaciéon | 0,08 1 0,08
con los usuarios.
Conocimiento de las necesidades y 0,08 1 0,08
expectativas de los clientes.

Subtotal 0.46
TOTALES 1,00 2,32

PESO: 0,0: sin importancia: 1,0: muy importante. IMPACTO1: debilidad importante;
2: debilidad menor; 3: fortaleza menor; 4: fortaleza importante

Elaborado por: Liceth Vivas
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Andlisis

Tomando en cuenta los resultados anteriores se puede evidenciar que las
fortalezas de la empresa son favorables para esta, ya que tienen una mayor
incidencia y beneficio para la Corporacion Cine Cable television, en este
caso, siendo su peso ponderado de 1.86; que comparado con el de las
debilidades que es 0,46, hace notar que estas debilidades no perjudican en
gran parte a la productividad de la empresa.

Sin embargo es importante que se establezcan estrategias que permitan
hacer frente a estas debilidades presentadas tanto en la gestion del talento
humano como en la prestacion del servicio al cliente, con la finalidad de
mejorar todos los elementos involucrados en estas areas importantes de la
empresa, en donde si no se aplican acciones correctivas la productividad,
desempefio asi como la calidad del servicio al cliente pueden presentar

grandes inconvenientes.

3.6.3.3. Matriz EFE

Otro elemento que permitirA conocer el panorama competitivo de una
empresa es la matriz EFE, en donde se toma en cuenta aquellos factores
externos, como son las oportunidades y amenazas, a los que la organizacion
tiene que hacerles frente o aprovecharlos para lograr una mayor

competitividad y crecimiento empresarial.

“‘La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a los
estrategas resumir y evaluar informacion economica, social, cultural,
demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnoldgica y
competitiva.” (Extraido el 20/08/2013 desde: planeacionestrategica.blogspot.
es/1243897868/)

Tomando en cuenta los factores externos relacionados con las empresas de
television por cable, se plantea la siguiente matriz estableciendo
oportunidades y amenazas que de una u otra manera influyen en el

desarrollo organizacional:
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TABLA N° 45: Matriz EFE

MATRIZ EFE
CORPORACION CINE CABLE TELEVISION
FACTORES CLAVE DE EXITO PESO CALIFICACION TOTAL
PONDERADO
OPORTUNIDADES
Crecimiento de la demanda 0,14 4 0,56
Expansion del servicio a 0,14 4 0,56
diferentes cantones de Ila
provincia
Desarrollo de tecnologia vy 0,14 4 0,56
servicios adicionales como
internet y telefonia
Alta participacion en el mercado 0,14 4 0,56
Subtotal 2,24
AMENAZAS
Regulaciones gubernamentales 0,11 2 0,22
Entrada al mercado de nuevas 0,1 2 0,2
empresas
Inestabilidad econémica 0,1 2 0,2
Incremento de precios 0,13 1 0,13
Subtotal 0,75
TOTALES 1,00 2,99

PESO: 0,0: sin importancia: 1,0: muy importante. IMPACTOL1: amenaza importante; 2:
amenaza menor; 3: oportunidad menor; 4: oportunidad importante

Elaborado por: Liceth Vivas
Andlisis
Tomando en cuenta los resultados obtenidos en la matriz EFE sobre la
Corporacion Cine Cable televisidon, se puede mencionar que en este caso el
total ponderado de las oportunidades es mayor que el de las amenazas,
pudiéndose asi determinar que el ambiente en el que se desenvuelve la

empresa es favorable para su crecimiento.

Es necesario que se aprovechen las oportunidades que se presentan en el
ambiente empresarial, con la finalidad de ser una empresa que pueda
hacerle frente a las amenazas y ser mas competitiva en relacion a la
competencia, aprovechado el crecimiento de la demanda del servicio de
television por cable y la alta participacion que Cine Cable televisién posee en

la ciudad de Tulcan.
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Una vez que se han elaborado las matrices de: perfil competitivo, EFl y EFE,
se puede concluir que en cuanto a relacion de las variables de gestion del
talento humano y el servicio de atencion al cliente en la Corporacion Cine
Cable televisidn, no es relevante ya que esta empresa tiene una buena
imagen ante sus clientes y la atenciéon brindada por el personal estd en un
rango muy aceptable garantizando asi preferencia y fidelidad por el buen

servicio brindado a los clientes.

Las fortalezas y oportunidades que tiene esta empresa hacen notar sus
puntos fuertes y medios de aprovechamiento para alcanzar crecimiento y
competitividad en el entorno en el que desarrolla su actividad econémica, en
tanto que sus debilidades y amenazas no causan una incidencia fuerte que
pueda ocasionar un estancamiento ya sea interna o externamente, pero Si
deben ser tomadas en cuenta para aplicar acciones correctivas y de control

de las mismas.

En conclusion la Corporacion Cine Cable television posee una alta
aceptacion y participaciéon en el mercado esto por la cobertura, servicio,
buena atencidn y otros aspectos empresariales que hacen que los clientes
los prefieran sobre la competencia, considerando que la imagen vy
credibilidad que proyectan han sido ejes para lograr crecimiento y
competitividad.

3.6.3.4. Matriz PEYEA

Una vez que se han determinado los puntos fuertes y débiles de la
organizacion se procede a emplear otra herramienta para evaluar no solo la
posicion estratégica de la empresa, objeto de estudio, sino se tomara en
cuenta el tipo de estrategias mas idoneas para que la empresa pueda
aplicarlas y obtener buenos resultados a futuro, haciéndole frente a aquellos
factores que influyen en el desarrollo organizacion y hacen que no esté en
un posicionamiento adecuado dentro del mercado en el que realizan su

actividad empresatrial.

- 130 -



“La matriz de la posicion estratégica y la evaluacién de la accion (PEYEA),
que se ilustra a continuacion, es otro instrumento importante para la
adecuacion de la etapa 2. Su marco de cuatro cuadrantes indica si una
estrategia es agresiva, conservadora, defensiva o competitiva es la mas
adecuada para una organizacion dada. Los ejes de la matriz PEYEA
representan dos dimensiones internas (fuerza financiera [FF] y ventaja
competitiva [VC] y dos dimensiones externas (estabilidad del ambiente [EA] y
fuerza de la industria [FI]. Estos cuatro factores son las cuatro determinantes
mas importantes de la de la posicion estratégica de la organizacion.”
(Extraido el 20/08/2013 desde: http://www.joseacontreras.net/direstr/
cap82d.htm)

Tomando en cuenta que la matriz PEYEA nos permite evaluar las acciones
estratégicas para una empresa, se toman en cuenta los siguientes aspectos

tanto internos como externos:

CUADRO N° 6: Matriz PEYEA
POSICION ESTRATEGICA INTERNA POSICION ESTRATEGICA EXTERNA

Fuerza Financiera (FF) Estabilidad del Ambiente (EA)
Rendimiento sobre la inversion Variacion en la demanda
Liquidez Escala de precios del servicio por parte
Capacidad de inversion de los competidores.
Incremento de ingresos Cambios tecnolégicos

Incremento de competencia

Ventaja Competitiva (VC) Fuerza de la Industria (FI)
Alta participacion en el mercado Potencial de crecimiento
Fidelidad de los clientes Potencial de utilidades

Expansién del servicio a diferentes Conocimientos tecnoldgicos
partes de la provincia Estabilidad financiera
Calidad del servicio de television por

cable

Elaborado por: Liceth Vivas

Una vez que se ha analizado las variables que se contemplan para la
posicién estratégica tanto interna como externa, se procede a dar una
valoracion a cada una de ellas, para que de acuerdo a los resultados llegar a

una conclusion.
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TABLA NP° 46: Calificaciones de la Matriz PEYEA

VARIABLES CALIFICACION

Fuerza Financiera (FF)

Rendimiento sobre la inversion 4
Capacidad de inversion 2
Incremento de ingresos 4

Fuerza de la Industria (FI)

Potencial de crecimiento 4
Potencial de utilidades 4
Conocimientos tecnoldgicos 3

11
Estabilidad del Ambiente (EA)
Variacion en la demanda -3
Escala de precios del servicio por parte de los competidores. -4
Cambios tecnolégicos -3
Incremento de competencia -5
-15
Ventaja Competitiva (VC)
Alta participacién en el mercado -2
Fidelidad de los clientes -2
Expansion del servicio a diferentes partes de la provincia -3
Calidad del servicio de television por cable -2
-9

Valor numérico de +1 (peor) a +6 (mejor) a variables de las dimensiones FF y FI. Valor
numérico de —1 (mejor) —6 (peor) a variables de las dimensiones VC, EA.

Promedios:

FF: 10/3=3.33

Fl: 11/3= 3.67

EA: -15/4= - 3.75

VC: -9/4=-2.25

Vector direccional coordenadas:
Eje X: - 2.25 + (3.67) = +1.42
EjeY: -3.75+(3.33) =-0.42

Adaptado por: Liceth Vivas
Fuente: http://www.slideshare.net/ChrisZtar/foda-y-peyea

A continuacién se grafica los resultados obtenidos en la calificacion de las
variables que componen la Matriz PEYEA:
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Grafico N° 40: Evaluacion de la Matriz PEYEA

FF

06 T

VC ! | ! ! FI

EA

Elaborado por: Liceth Vivas

Como se puede evidenciar en el grafico anterior el promedio obtenido
permiti6 graficar en el cuadrante de la parte inferior derecha, el cual hace
referencia a la aplicacion de estrategias de tipo competitivo, de igual manera
la inclinacién de la recta esta cercana al eje de las ordenadas lo que hace
notar que la empresa cuenta con ventajas competitivas importantes dentro

de la industria y su crecimiento es alto.

Tomando en cuenta esto se puede decir que es aconsejable tomar en
cuenta aplicar estrategias de tipo integrativas en donde se busque tener un
mayor control sobre los proveedores y competidores, de igual manera se
debe buscar mayor participacion en el mercado esto mediante la
introduccion de servicios demandados actualmente a nuevas areas
geograficas y también buscando incrementar el nivel de ventas ya sea

mejorando o modificando el servicio que se ofrece actualmente.
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CAPITULO IV.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
4.1. CONCLUSIONES.

*

Dentro de las empresas de televisién por cable se pudo detectar que en
lo relacionado al conocimiento de la mision, visibn y objetivos
organizacionales el personal manifiesta conocer estos lineamientos
estratégicos que sirven de guia en su labor y en la prestacion del servicio

al cliente.

En cuanto a la manera de organizar cada uno de los puestos y funciones
dentro de la empresa se puede manifestar que en el caso de las
Empresas Tv cable y Cable Unidn si existen lineamientos que definan el
perfil y descripcion de los puestos organizacionales, sin embargo en la
empresa Cine Cable se evidencia la ausencia de una estructuracion
concreta y real de cargos, la cual permita definir claramente las
responsabilidades que cada ocupante del puesto debe realizar, creando
asi confusion en el personal, viéndose influenciado el normal

cumplimiento de las actividades.

En lo relacionado al reclutamiento, seleccién y socializacion del nuevo
talento humano, se puede manifestar que tanto en las empresas Tv cable
como Cable Unién se cuenta con bases para la seleccion idénea de su
personal. En el caso de Cine Cable esto no se lo lleva a cabo, debido a
gue no se han tomado en cuenta las técnicas mas adecuadas que hagan
que la persona encargada de calificarlas y seleccionarlas tome la mejor

decision.

En lo referente a la induccion a un nuevo miembro a las empresas de
television por cable existe la carencia de un folleto en el que se
proporcione informacion relevante de la empresa, funciones vy
responsabilidades de cada cargo y en especial del area de servicio al
cliente en donde su personal debe tener muy presente técnicas de
atencion, trato y relaciones con el cliente, buscando asi ofrecer calidad

en el servicio al cliente brindado por la empresa.
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*

De los resultados de las encuestas realizadas al personal de las
empresas de television por cable se debe mencionar que se realizan
capacitaciones al personal pero no son planificadas adecuadamente esto
evidenciandose en la variacion de tiempo en que se realizan las mismas
y las areas a las que se dirige la capacitacion. En cuanto a la
remuneracion, motivacion y seguridad laboral, no existen verdaderos
programas que contemplen estos aspectos que de una u otra manera

influyen en el desenvolvimiento laboral.

Los usuarios del servicio al cliente manifiestan estar conformes con el
servicio en si y con la atencién, sin embargo existe una parte de los
usuarios que no estan conformes con la atencion recibida, esto de
acuerdo a diferentes aspectos como son que el personal se muestre
serio o descortés al momento de atenderlo y que el tiempo de espera sea

prolongado, generando insatisfaccion.

El personal que estd en contacto con el cliente no siempre pone a
disposicion del usuario informacion referente a promociones, descuentos
o relacionadas al pago del servicio, ademas al ser el cliente quien se
acerca a la oficina a cancelar del servicio es indispensable que el
personal lo atienda con la mayor consideracion y amabilidad, para que
este no tenga queja alguna sobre el trato recibido.

Al momento de existir algun tipo de queja o sugerencia las empresas de
television por cable no cuentan con un buzén de quejas o sugerencias y
si se presenta este tipo de circunstancias el cliente no sabe a quién
acudir, ademas si se acercan al mismo servicio al cliente y este recepta
la queja no se garantiza que esta llegue a la persona encargada de
solucionar esta inquietud y las cosas sigan de la misma manera
generando en el cliente la duda de que algo se hizo para solucionar su

gueja, ocasionando que este se sienta poco importante para la empresa.
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4.2. RECOMENDACIONES.

¢

En el caso de la Empresa Cine Cable Television a la cual se enfoca la
propuesta del presente trabajo investigativo, es recomendable que se
realice un analisis y descripcion de cargos, que parta de una estructura
organizacional bien definida, para luego ir designando responsabilidades
y funciones especificas, que hagan que exista equidad en el trabajo y

cada empleado se desemperfie en el area para la cual fue contratado.

Es de vital importancia que dentro de la empresa se establezcan
procesos de reclutamiento y seleccion adecuados para el nuevo talento
humano, basandose en la estructura y organizacion de los cargos
existentes en la empresa y a los requerimientos que el candidato debe

cumplir para ser la persona mas idénea en ocupar la vacante disponible.

En lo referente a la induccion de personal se recomiendo disefiar un
folleto en el que se ponga de manifiesto aspectos de relevancia sobre la
organizacion y el puesto a ocupar, de la misma manera en el caso del
personal de servicio de atencién al cliente es importante que la empresa
cuente con una guia de servicio al cliente en donde se den a conocer la
manera de relacionarse con los clientes y generarles una buena

experiencia.

Con la finalidad de que se administre mejor al personal es necesario
disefiar programas relacionados a la capacitacion, motivacion,
remuneracion y seguridad del empleado, partiendo con lo establecido en
la ley y con las necesidades de la empresa, tomando en cuenta los

recursos disponibles y los beneficios a obtener.

Plantear el mejoramiento del &rea del servicio al cliente, esto mediante la
capacitacion del talento humano en lo referente a buen trato, actitud
frente al cliente, como solucionar problemas, etc., con la finalidad de que
la atencién brindada a los usuarios sea de calidad y haga que estos se

encuentre a gusto.
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é Poner en consideracién de los usuarios un boletin informativo sobre
promociones, descuentos, formas de pago u otros datos relevantes que
hagan que los clientes estén bien informados sobre el servicio que han

contratado y sobre otros beneficios que la empresa les ofrece.

é Se debe incorporar un buzén de quejas y sugerencias, que permitan al
usuario manifestar su descontento por alguna cosa, este buzén debe ser
manejado por una persona imparcial que no busque el beneficio de una
de las partes involucradas, sino que se analice la inquietud y se tome

medidas correctivas para solucionar cualquier inconveniente.”

é Con la finalidad de tener un personal mas idoneo para realizar su labor y
brindar una atencion adecuada a los usuarios se considera necesario el
disefiar un sistema de gestion de talento humano para la empresa Cine
Cable television, el mismo que contemple todos los aspectos
relacionados al personal, permitiendo asi contar con una guia para la
realizacion planificada y organizada de las actividades, generando un en
el personal confianza y seguridad de que €l es una parte fundamental de
la organizacion, ademas es necesario plantear un documento guia para
atender al usuario de manera adecuada, con la finalidad de que se
encuentren a gusto; todo esto hara que la organizacién sea mas eficiente

y alcance los fines propuestos.
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CAPITULO V.
PROPUESTA.
5.1. TITULO

Disefiar un sistema de gestion de talento humano para la empresa cine
cable television con la finalidad de mejorar la prestacion del servicio al

cliente, en la ciudad de Tulcan.

5.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA.

La gestion del talento humano dentro de la empresa Cine Cable television no
ha sido realizada de manera planificada y organizada, ya que la carencia de
un departamento de talento humano, establecimiento de procedimientos de
reclutamiento, seleccién, analisis y descripcion de cargos, programas de
capacitacién, motivacion, incentivos, remuneracion y seguridad laboral, han
ocasionado un manejo inadecuado de los empleados, haciendo que se no se

sientan comprometidos con la tarea que desempefian y con la organizacion.

Ademas otro aspecto que se ha visto influenciado, de cierta manera, ha sido
el servicio al cliente, ya que el cliente considera que el personal no siempre
es amable y considerado, creando inconformidad y que sus expectativas no
se han cumplido en cuanto al servicio que él esperaba.

Es por ello y habiendo detectado estas falencias en la investigacion de
campo se considera que el plantear un sistema de gestion del talento
humano que regule todo lo relacionado al personal de la empresa, permitira
realizar los diferentes procesos de forma organizada, empleando
eficientemente los recursos disponibles y proporcionando a la empresa un
mejor desempefio y compromiso por parte de su personal, pudiendo
contribuir al fortalecimiento del personal de servicio y atencion al usuario,
logrando asi ser una empresa mas competitiva dentro del ambiente en el

gue desarrolla su actividad econémica.
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De ahi la importancia de gestionar al talento humano, a su personal
buscando su desarrollo y el de la organizacion, ya que si esta lo prioriza,
brindandole estabilidad, seguridad y estableciendo programas que vayan en
su beneficio, el talento humano sera eficiente y competente para llevar a
cabo sus funciones, ofrecer una atencién al usuario de calidad, logrando asi

captar su fidelidad y preferencia.

5.3. JUSTIFICACION.

Es de vital importancia poner de manifiesto que el talento humano y el
cliente son un componente indispensable para toda organizacién, en donde
el cliente interno por una parte debe realizar su labor dentro de parametros
administrativos indispensables que generen buenos resultados tanto interna
como externamente, en tanto que el cliente externo debe ser atendido de tal
manera que esté a gusto con el servicio de atencion al cliente proporcionado
por el personal, quien se esfuerza para mantenerlo a gusto y fiel a la

empresa.

La presente propuesta permitira integrar los diferentes procesos
relacionados a la gestion del talento humano de las empresas de television
por cable de la ciudad de Tulcan, ya que partiendo de los lineamientos
estratégicos de la empresa, el disefio y analisis de puestos, procedimientos
de reclutamiento y seleccién, guia de induccién, programas de capacitacion,
motivacion, remuneracion y seguridad laboral, se podra manejar mejor al

personal y servirle adecuadamente al usuario.

Los beneficiarios de esta propuesta son los gerentes, talento humano y
clientes de las empresas de television por cable de la localidad, ya que al
tener instrumento que sirva de guia de las actividades relacionadas al
manejo del personal y servicio al cliente, se podra alcanzar los fines
propuestos, alcanzando asi un beneficio comun entre los involucrados

directos de la empresa.
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De igual manera es necesario mencionar que esta propuesta se basa en los
resultados de la investigacion, en donde se pudo evidenciar la forma
inadecuada de manejar al talento humano de este tipo de empresas,
ademas de no evidenciarse un total bienestar por parte de los clientes hacia
el servicio de atencion al cliente recibido, estas y otras falencias permitieron

plantear procesos y guias que permitan alcanzar mejores resultados.

Finalmente con los resultados de la propuesta planteada los directivos de las
empresas de television por cable tomaran en cuenta un sistema en el que se
plantee las mejores practicas administrativas sobre el manejo del talento

humano y por ende del servicio al cliente.

5.4. OBJETIVOS.

5.4.1. Objetivo General
Diseflar un Sistema de Gestién del Talento Humanos cuyos subprocesos
generen el desarrollo del talento humano, con la finalidad de mejorar el

servicio al cliente brindado por la Corporacién Cine Cable Television.

5.4.2. Objetivos Especificos

Q

Detallar los procesos a seguir en la ejecucion de las actividades del area

de talento humano, realizandolas de una manera organizada y agil.

4

Plantear los procedimientos que se deben llevar a cabo durante todo el
proceso de gestion de talento de talento humano, con la finalidad de

mejorar el servicio al cliente brindado por la empresa.

Brindar una guia de atencién al cliente para todo el personal de la

Q

empresa con la finalidad de que la atencion al cliente sea lo primordial y

exista un compromiso en la satisfaccién del usuario.
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5.5. FUNDAMENTACION.

Partiendo de la informacion recolectada en la investigacion de campo, en
donde se tomd aspectos cualitativos y cuantitativos que relacionan a la
gestién del talento humano y el servicio al cliente se propone un modelo de
sistema de gestion del talento humano, en el que se detallan todos los
procesos relacionados al manejo del personal, comenzando desde la
entrada del nuevo miembro a la organizacién, su mantenimiento, desarrollo y

bienestar dentro de la organizacion.

En la investigacion de campo se encontré que las empresas de television por
cable no siempre llevan a cabo una administracién adecuada de su personal
y en el caso de la Corporacion Cine Cable television, a la cual va enfocada la
propuesta, las falencias son evidentes, comenzando por una direcciébn no
apegada a la administraciéon de personal, propiamente dicha, a esto se le
suma la carencia de un departamento de talento humano y por ende la

ausencia de lineamientos relacionados con el personal.

Otro aspecto que se ha tomado en cuenta para la propuesta es el servicio al
cliente, el cual es bueno, de acuerdo a la mayor parte de usuarios del
servicio de televisibn por cable, pero una parte reducida de clientes
consideran, no siempre ser tratados de manera idénea y oportuna por parte
del personal, por lo que de acuerdo a esto se plantea una guia para el area
de servicio al cliente, apoyandose en los planes de capacitacién, motivacion

y otros aspectos contemplados en la propuesta para el personal.

En base a lo anterior la presente propuesta se fundamenta en la blusqueda
de mejora en lo relacionado al manejo del personal, quien es el recurso mas
valioso de la organizacion, ya que con su trabajo diario genera beneficios
para la empresa, de alli la importancia de establecer acciones
administrativas que permitan fortalecer a la fuerza laboral, la cual a la larga
puede llegar a constituir la ventaja competitiva de una empresa, permitiendo
asi cumplir con los fines empresariales y captar mayor nimero de clientes,

esto mediante la calidad en el servicio de atencion brindado.
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1.6. MODELO OPERATIVO DE LA PROPUESTA.

ENTRADAS

Recurso Econémico
Recurso Material
Recurso Humano
Personas

Talento

Habilidades
Conocimientos

FIGURA N° 1: Modelo Operativo de la propuesta
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SISTEMA DE GESTION DEL TALENTO
HUMANO PARA LA CORPORACION CINE
CABLE TELEVISION.
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Cine Cable
Television

- 143 -



‘ TV SISTEMA DE GESTION DEL TALENTO
HUMANO

Cine Cable
Television

DESCRIPCION
El presente documento es una guia en la que se detalla las actividades

relacionadas con las diferentes etapas que se deben llevar a cabo para una
adecuada administracion del talento humano, esto de acuerdo a los
requerimientos y recursos disponibles en la empresa Cine Cable Television,

contribuyendo asi al logro de los fines empresariales.

ALCANCE
Las responsabilidades descritas en el modelo de gestion de talento humano

competen a los encargados del manejo del personal e involucran a todo el

talento humano que labora en la Empresa Cine Cable television.

OBJETIVO
Proveer a la Empresa Cine Cable Television de un documento, en el que se

detalle los lineamientos relacionados a la gestion de su talento humano,
buscando su cumplimiento y de esta manera se fortalezca a la fuerza de

trabajo y proporcionar un mejor servicio al usuario.

CONTENIDO
¢ Organizacion de personas
¢ Coordinacién de personas
¢ Direccién de personas
¢ Control de personas
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Qv

Cine Cable
Television

ORGANIZACION DE PERSONAS

Descripcion y Perfil de Cargos

Procedimiento:

Objetivo del procedimiento: Normar el proceso de descripcion y perfil de cargos con la
finalidad de establecer las diferentes responsabilidades y funciones que debe cumplir el

empleado al momento de realizar su trabajo.

Area responsable de la aplicacion: Departamento de talento humano

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DOCUMENTOS RESPONSABLE
1. Preparacion de material para levantamiento | Ficha de descripciony | Jefe del talento
de informacion de cada departamento. perfil de puestos. humano
2. Establecimiento de un cronograma para el | Cronograma Jefe de talento
proceso de descripcién y analisis de puestos. humano
3. Comunicar a los grupos involucrados, el [ Correo interno Jefe de talento
cronograma a llevarse a cabo. humano
4. Presentacién del formulario de descripcion y | Ficha de descripcién y | Jefe de talento
perfiles de cargos, explicando cada punto. perfil de puestos. humano
5. Realizar el proceso de entrevista y toma de | Ficha de descripciény | Jefe de talento
notas. perfil de puestos. humano
6. Analizar las actividades, identificando | Ficha de descripciony | Jefe de talento
equipos, conocimientos y técnicas del cargo. perfil de puestos. humano
7. Definicion de requerimientos del perfil en | Ficha de descripciony | Jefe de talento
cada uno de los puestos. perfil de puestos. humano
8. Someter a validacion la ficha ante el titular | Ficha de descripciény | Jefe de talento
del puesto y el superior inmediato del cargo. perfil de puestos. humano
9. El titular del puesto, recibe el borrador de la | Ficha de cargos y | Jefe de talento
ficha, para revisarla, aprobarla o corregirla. perfiles. humano

Empleado
10. De haber sugerencia de parte del titular, se | Ficha de cargos y | Jefe de talento
analiza, ajusta y remite al titular del puesto. perfiles. humano
11. El titular firma la ficha y remite al jefe de | Ficha de cargos y | Empleado
talento humano. perfiles.
12. Una vez aprobadas las fichas el area de | Ficha de cargos y | Jefe de talento
talento humano remite a los jefes inmediatos | perfiles. humano
superiores su validacion.
13. Recibe las fichas firmadas y presenta al | Ficha de cargos Yy | Jefe superior
gerente general, para su revision y autorizacion | perfiles. Jefe de talento
humano

Gerente general.
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Television

crv ORGANIZACION DE PERSONAS

Descripcion y Perfil de Cargos

DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO

DESCRIPCION Y PERFIL DE CARGOS

GERENTE TALENTO HUMANO

INMEDIATO SUPERIOR

EMPLEADO

Inicio

Preparar material para
levantamiento de informacion.

v

Establecer cronograma de
actividades.

v

Comunicar a los grupos
involucrados.

¥

Presentar formulario de
descripcion y perfil de puesto

v

Lleva a cabo entrevistas.

v

Analisis de responsabilidades
del cargo

v

Definir requerimientos del cargo.

v

Someter a validacion la

ficha del puesto.

Titular del
puesto recibe
borrador,
revisa,
aprueba o
corrige.

v
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DESCRIPCION Y PERFIL DE CARGOS

GERENTE

TALENTO HUMANO

INMEDIATO SUPERIOR

EMPLEADO

Analiza, ajusta los cambios y
remite nuevamente al titular
del puesto

No

A

Si

Ordena y remite a los
superiores inmediatos de
cada puesto para la
validacion.

Firma

A

Revisa y firma las

Recibe las fichas firmadas
por el jefe inmediato
superior y presenta al
gerente general.

A\ 4

fichas del puesto.

Revisay
autoriza.

'

Fin

A
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FICHA DE DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO

DESCRIPCION DEL CARGO

1. IDENTIFICACION DEL PUESTO:
Nombre:

Departamento al que pertenece:

Reporta a:

Supervisa a:

2. DESCRIPCION DEL PUESTO:

3.TAREAS DEL PUESTO Y RESPONSABILIDADES:

4. CONOCIMIENTOS NECESARIQOS:

PERFIL DEL CARGO
EDUCACION FORMAL

NIVEL DE EDUCACION TITULO REQUERIDO AREA DE ESPECIALIZACION

EXPERIENCIA LABORAL

TIEMPO DE EXPERIENCIA ESPECIALIDAD DE LA EXPERIENCIA

COMPETENCIAS LABORALES

) NIVEL REQUERIDO
COMPETENCIAS TECNICAS MEDIO ALTO EXP(;ERT
Manejo de paquetes informaticos
Conocer de redaccion comercial
Manejo de otros idiomas
Manejo de equipos de computacion
. NIVEL
COMPETENCIAS DE GESTION DEFINICION DE LAS REQUERIDO

COMPETENCIAS DE GESTION

1 |2 ]3[4]5

Desarrollo de relaciones

Administracién de tiempo

Comunicacién escrita

Conocimiento organizacional

Responsabilidad

RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES DIRECTAS

BAJA MEDIA ALTA

Por direccion y supervision de personal

Por equipos y bienes a su cargo

Por manejo de informacién confidencial

Por documentos a su cargo

Por contactos con miembros de la institucion
En la relacién con los clientes

Elaborado por:

Revisado por:

Fecha:
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Cine Cable
Television

ORGANIZACION DE PERSONAS

Reclutamiento de Personal

Procedimiento:

Objetivo del procedimiento: Normar el proceso que implica la requisicién de nuevo personal
para la empresa, mediante la realizacién de determinadas actividades que faciliten todo el

proceso de reclutamiento.

Area responsable de la aplicacion: Departamento de talento humano

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DOCUMENTOS RESPONSABLE
1. Remitir al departamento de talento | Solicitud de requerimiento | Jefe del &rea
humano y contabilidad una solicitud de | de personal. solicitante

requerimiento de personal.

2. Revisar la solicitud de requerimiento de
personal.

Solicitud de requerimiento
de personal.

Jefe de talento
humano

3. Autorizar la solicitud de requerimiento de
personal. De no contar con la autorizacion
el jefe de talento humano remitira un
informe con los motivos por los que no se

Solicitud de requerimiento
de personal.

Gerente general

autoriz6 la contratacion, y el proceso

finaliza.

4. Comunicar al jefe del area solicitante el | Comunicado de la solicitud | Jefe de talento
inicio del proceso de reclutamiento de | de requerimiento de | humano
personal. personal.

5. Solicitar al jefe de departamento | Formulario de perfil de | Jefe de talento
solicitante la revisiébn y si es necesario la | puesto. humano
actualizacion de la descripcién del puesto.

6. Remitir al jefe de talento humano la | Formulario de perfil de | Jefe del
actualizacion de la descripcion del puesto, | puesto. departamento
con el visto bueno del &rea solicitante. solicitante.

7. Solicitar el visto bueno del gerente | Requisicion de personal. Jefe de talento
general aprobando las actualizaciones | Formulario de perfil de | humano.
realizados por el departamento solicitante. puesto.

8. Elaborar un formato para la publicacién | Publicacion interna o | Jefe de talento
con el perfil actualizado del cargo. externa. humanao.

9. Dar preferencia a los empleados de la | Diagrama de flujo para | Jefe de talento
organizacién, segun procedimiento de | reclutamiento interno humano.
reclutamiento interno.

10. De no existir personal que se ajuste a | Diagrama de flujo para el | Jefe de talento
los requerimientos del puesto se procede a | reclutamiento externo. humano.

aplicar el reclutamiento externo.
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ORGANIZACION DE PERSONAS

Reclutamiento de Personal

DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO

RECLUTAMIENTO

JEFE DEL AREA
SOLICITANTE

GERENTE GENERAL

JEFE DE TALENTO HUMANO

Inicio

Solicitud de

Revisar solicitud de

requerimiento de

requerimiento de

personal

[ Comunicar fin del proceso ]4—

Revisién y actualizacion

A 4

personal.
|

No .
Existe el Si

Autorizar el inicio del

puesto

A 4

proceso.

A

de perfil

Perfil del puesto

v

revisado y actualizado.
|

Visto bueno a

v
\ actualizaciones /L

de publicacién

v

Realiza reclutamiento interno

/ Elabora formato
—

Si Existen No

participantes

Realizar
reclutamiento

externo
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ORGANIZACION DE PERSONAS

Reclutamiento Interno de Personal

Procedimiento:

Objetivo del procedimiento: Normar el proceso de reclutamiento interno del personal para

ocupar un nuevo puesto o vacante disponible.

Arearesponsable de la aplicacion: Departamento de talento humano

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DOCUMENTOS RESPONSABLE
1. Publicar durante una semana la | Modelo de | Jefe del
convocatoria interna de requerimiento de | publicacién de | departamento de
personal, mediante cartelera o correo. requerimiento de | talento humano.

personal.
2. Entregar la convocatoria interna de | Formulario de perfil | Jefe  de  talento
requerimiento a los jefes departamentales. del puesto. humanao.
3. Buscar entre los subordinados de otros | Formulario de perfil | Jefe del area

departamentos aquel que cumpla con el | de puesto. solicitante 'y de

perfil requerido para la vacante. talento humano.

4. Remitir al departamento de talento | Hojas de vida Jefe del area

humano las hojas de vida de los candidatos. solicitante 'y de
talento humano.

5. Recibir las hojas de vida de los | Hojas de vida Jefe del area

candidatos interesados en el puesto. solicitante 'y de
talento humano.

6. Verificar las caracteristicas de los | Formulario de | Jefe del area

candidatos al cargo requerido. eleccion para | solicitante 'y de

candidato interno.

talento humano.
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Cine Cable
Television

Reclutamiento Interno de Personal

DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO

RECLUTAMIENTO INTERNO
JEFE DETALENTO HUMANO JEFES DEPARTAMENTALES

Publicacion de

convocatoria interna

Entregar la convocatoria Buscar entre los
subordinados, el personal

A 4

que se ajuste a los
requerimientos del cargo
demandado.

\ 4
Remitir al departamento de

Recibir hojas de vida | talento humano las hojas de

vida de los posibles

candidatos.
A

Verificar caracteristicas de

los participantes esto acorde
al perfil del cargo

establecido.

v

Fin
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ORGANIZACION DE PERSONAS

Reclutamiento Externo de Personal

Procedimiento:

Objetivo del procedimiento: Normar el proceso de reclutamiento externo del personal,
atrayendo candidatos idéneos para ocupar un nuevo puesto o vacante disponible.

Area responsable de la aplicacion: Departamento de talento humano

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DOCUMENTOS RESPONSABLE
1. Verificar en la base de datos posibles | Base de datos. Jefe del
candidatos para ocupar el cargo. departamento de

talento humano.
2. Si existen candidatos para el puesto, | Comunicacién via | Jefe de talento
solicitar hoja de vida actualizada y seguir | telefénica. humano.
con el punto 4.
Si no existen candidatos seguir con el
proceso.
3. Realizar la convocatoria externa, | Anuncio de prensa. | Jefe de talento
mediante un anuncio en el diario “La humano.
Prensa”
4. Entrega de hoja de vida en el| Hoja de vida del | Aspirante.
departamento de talento humano, previa | aspirante
entrevista con el jefe de talento humano.
5. Llenar el formato de solicitud de empleo Solicitud de empleo. | Aspirante.
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Cine Cable
Television

Reclutamiento Externo de Personal

DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO

RECLUTAMIENTO EXTERNO

JEFE DETALENTO HUMANO

ASPIRANTES

Inicio

Verificar la base de datos

de personal, si cuenta

con candidatos

Solicitar hoja de vida

actualizada

!

A 4

Entrega de hoja de
vida al departamento

humano.

Realizar la

convocatoria externa.

\ 4

Llenar la solicitud de
empleo.

'

Fin
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SOLICITUD DE REQUERIMIENTO DE PERSONAL
DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO DIA

FECHA

MES

DEPARTAMENTO SOLICITANTE: CARGO A OCUPAR:

DESCRIPCION DEL CARGO:

OBJETIVO DEL CARGO:

VACANTES

TIPO DE CONTRATACION

N° de vacantes:

Sexo: F

M

PERFIL DEL PUESTO REQUERIDO

Rango de Edad :

Afios de Experiencia:

Estado Civil:

Conocimientos adicionales:

Nivel académico:

Idiomas:

Disponibilidad de tiempo:

Salario propuesto:

Firma del solicitante:

Fecha de solicitud:

Firma del Jefe de T.H.

Fecha de recepcion:

Firma del Gerente:

Fecha de aprobacion:
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MODELO DE PUBLICACION INTERNA DE REQUERIMIENTO DE
PERSONAL

CINE CABLE TELEVISION

Se convoca a los compafieros que se desean postular para el cargo de
auxiliar de contador.

Los aspirantes deben tener el siguiente perfil:

CARGO:

RESPONSABILIDAD:

REQUISITOS INDISPENSABLES:

PERFIL:

OTROS CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

En el caso de gue alguna persona dese formar parte del proceso de
reclutamiento y seleccion de personal, por favor comunicarse con el
responsable del departamento de talento humano, luego de haber
tratado el tema con su jefe inmediato; hasta el dia (dia, mes y afio).

Saludos,

Departamento de Talento Humano
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MODELO DE PUBLICACION EXTERNA DE REQUERIMIENTO DE
PERSONAL

CINE CABLE TELEVISON

Invita a participar en el concurso abierto de meéritos para llenar la
siguiente vacante:

Cargo: Personal de atencion al cliente
Requisitos:

e Expresarse y comunicarse facilmente.

e Trabajar bajo presion.

e Experiencia minima de 1 ano en puestos similares.

e Edad de 20 a 35 anos.
Se evaluara en los candidatos las habilidades para desempenarse
en ambientes de alta exigencia, dispuestos a trabajar en equipo y
toma de decisiones, sueldo acorde a competencias y mercado

laboral.

Los interesados pueden acercarse a las oficinas de Cine Cable
television a dejar su hoja de vida, ubicadas en el edificio Yoli's,
oficina 104, o remitirla hasta el (dia, mes y ano) al correo

electronico grupocinecabletv@gmailcom, con foto actualizada.
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SOLICITUD DE EMPLEO

FECHA: FOTO
INFORMACION PERSONAL
Nombres y apellidos completos: | Profesion: Edad:

Direccion domiciliaria: Direcciéon de e-mail:

Teléfono fijo y Celular:

N° de Cédula: Carné del Seguro Social: Cédula militar: Licencia de conducir
vigente:

Lugar y fecha de nacimiento: | Estado civil

Pais/Ciudad | (aa/mm/dd) Soltero/a Casado/a Divorciado/a Viudo/a | U. Libre
_ ( ) ( ) ( ) ( ) | )

INFORMACION FAMILIAR

Nombres y apellidos de conyuge: Lugar de trabajo: Direccion y | Cargo:

teléfono:

Nombres vy Edad

HIJOS/HIJAS

apellidos

Fecha de nacimiento

Nivel de estudios:

Apellidos/Nombres Direccion y teléfono:

Ocupacion actual:

Padre

Madre

ESTUDIOS

¢ Estudia actualmente? [Si() No( )

| ¢Qué carrera?

| ¢Qué horario?

¢ Piensa seguir estudiando?

INSTRUCCION FORMAL

Nombre de la institucion Lugar

ARos

Titulos

Escuela

Colegio

Universidad

Postgrado

Otros

CAPACITACION: Si requiere espacio adicional favor incluir lainformacién en una hoja adicional.
Favor enliste los cursos de capacitacion recibidos estos dos ultimos afios, relacionados con el cargo al

gue esta aplicando.

Nombre de la instituciéon

Nombre del curso

Fechas

Las aplicaciones deben ser enviadas adjuntando copias de los certificados, diplomas, titulos, etc.

IDIOMAS.:

Indique su nivel de conocimientos: Excelente
(1), Bueno (2), Regular (3)

HABILIDADES
OPERAR PAQUETES UTILITARIOS:

PARA

TRABAJAR Y

Habla Lee Escribe Word
Espafiol Excel
Ingles PowerPoint
Francés Otros
Otros

EMPLEO SOLICITADO

Solicita el cargo de:

Fecha que puede empezar a trabajar:

Salario que
aspira:

Trabaj6é anteriormente en Cine
Cable television:

Cargo desempefiado:

Motivo de la salida:

¢, Como se enter6 de la vacante?
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REFERENCIAS PERSONALES

Nombre Direccion/teléfono Relacion/parentesco Ocupacion
REFERENCIAS LABORALES DE LOS ULTIMOS EMPLEOS
Nombre de la empresa Direccion Teléfono

Nombre y cargo de su jefe inmediato

Cargo desempefado por usted:

Principales funciones:

Fecha de ingreso fecha de salida Total
servicio

tiempo | Sueldo inicial Sueldo final

Motivo de salida

Nombre de la empresa Direccion

Teléfono

Nombre y cargo de su jefe inmediato

Cargo desempefado por usted:

Nombre del encargado de talento humano

NUmero de personas a las que superviso o
supervisa:

Principales funciones:

Fecha de | fecha de salida Total tiempo servicio Sueldo inicial Sueldo final

ingreso

Motivo de salida

OBSERVACIONES

Certifico que la informacién consignada en esta pagina y en las anteriores es correcta. Queda entendido que se
sometera a verificacion por parte de Cine Cable television y si se comprueba que alguno de los datos o certificados

proporcionados por mi son falsos, dara lugar mi despido inmed

iato.

Firma del solicitante
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ORGANIZACION DE PERSONAS

Seleccion de Personal

Procedimiento:

Objetivo del procedimiento: Normar el proceso referente a la seleccion del candidato mas
idéneo para ocupar el cargo requerido en la organizacién, tomando en cuenta su perfil y

competencias.

Arearesponsable de la aplicacion: Departamento de talento humano

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DOCUMENTOS RESPONSABLE
1. Receptar las solicitudes de empleo, | Sello de recibido y |Jefe del talento
asi como la respectiva hoja de vida de | fecha. humanao.
los candidatos.
2. Elaborar una lista con los candidatos. | Lista de candidatos. Jefe de talento
humano
3. Realizar la evaluacion de toda la | Formulario de | Jefe de talento
documentacion recibida. evaluacion de hoja de | humano.
vida. Jefe del area
Formulario de | solicitante.
especificaciones y
actualizacion del cargo.
4. Remitir una lista de los postulantes | Lista de postulantes con | Jefe del

que han obtenido la mayor calificacién y | mayor puntaje y | departamento de
que serdn quienes realicen la | habilitados a la | talento humano.
entrevista. entrevista.
5. Convocar a la entrevista personal a | Lista de candidatos a la | Jefe  de  talento
los candidatos seleccionados de | entrevista con sus datos | humano.
acuerdo a un cronograma establecido. personales.
Cronograma de
entrevista
6. Realizar las entrevistas a cada | Formulario de | Jefe de talento
postulante 'y dar la calificacion | calificacién de la | humano.
respectiva. entrevista. Jefe del area
Guia de entrevista. solicitante.
7. Elaborar una tabla de informacién de | Tabla de calificaciones | Jefe de  talento
las calificaciones obtenidas de la hoja | de hoja de vida vy | humano.
de vida y entrevista. entrevista.
8. Andlisis y decision final con respecto | Tabla de calificaciones | Gerente general
a los postulantes al cargo. de hoja de vida y|Jefe de talento
entrevista. humano.
Jefe del area
solicitante.
9. Comunicar al candidato elegido al Jefe de talento
proceso de seleccion y realizar la humano.

negociacion.
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ORGANIZACION DE PERSONAS

Seleccion de Personal

DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO

SELECCION DE PERSONAL

JEFE DEL AREA SOLICITANTE | JEFE DE TALENTO HUMANO | GERENTE GENERAL

Inicio

Recepcion de solicitudes
de empleo y hojas de vida.
v

Elaborar una lista de los

postulantes.

Evaluacién 4_'—1

curricular

Remite una lista de los

postulantes mas idéneos.

v

Convoca a entrevistas de

acuerdo a un cronograma

v

Realiza las entrevistas.

v

Tabla de calificaciones.

Andlisis y

Y

decision final.

A

Comunicar al candidato y

realizar la negociacion.

Fin
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NOMINA DE ASPIRANTES QUE HAN CUMPLIDO LOS REQUISITOS

SOLICITADOS
FECHA:
CARGO:
NIVEL DE CIUDAD DE
No. | NOMBRES Y APELLIDOS , EDAD
EDUCACION RESIDENCIA

FORMULARIO DE EVALUACION DE HOJA DE VIDA

CANDIDATO:
CALIFICADOR: CANDIDATO NO.
FECHA:
CRITERIO RANGO PUNTAJE OTORGADO

PUNTAJE TOTAL

FIRMA DEL CALIFICADOR:

- 162 -




LISTA DE POSTULANTES HABILITADOS

FECHA:

CARGO:
NOMBRES Y NIVEL DE .

No. . CALIFICACION | OBSERVACIONES
APELLIDOS EDUCACION
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GUIA DE PREGUNTAS PARA LA ENTREVISTA

GUIA DE PREGUNTAS PARA CARGOS ADMINISTRATIVOS
Solucioén de problemas

¢Ha tenido que enfrentarse a algin problema en su anterior puesto de
trabajo? ¢ De qué manera lo identifico? ¢ Qué medidas tomo para resolverlo y
tomar una decision?

Capacidad de aprendizaje

Al momento de cambiar de trabajo usted ha tenido que aprender nuevas
cosas ¢Qué le ha resultado mas dificil de aprender y lo mas facil de
aprender?

Conocimientos técnicos

¢ Qué aspecto (s) de su campo de trabajo todavia no domina? ¢A tenido que
solicitar ayuda a alguien o se a auto educado sobre ese particular?
Orientacion a los resultados

¢En la realizaciéon de su trabajo a tenido que realizar un sobre esfuerzo para
cumplirlo y obtener excelentes resultados?

¢Cuél fue la labor que le creo mas satisfaccibn con los resultados
obtenidos?

¢,Cual fue la labor con la que no estuvo satisfecho por los resultados

obtenidos?

GUIA DE PREGUNTAS PARA CARGOS COMERCIALES

Habilidades comerciales

¢.Como ha sido su actitud al momento de tratar con clientes nuevos o
dificiles?

Manejo de objeciones y cierre de ventas

¢, COmo maneja una situacién en la que el cliente no esta de acuerdo con lo
que se le informa y este se enoja generandose un ambiente de discusion?
Argumentacion comercial

¢, Qué argumentos emplea usted, con la finalidad de convencer al cliente o
dejarlo satisfecho después de una venta o contratacion del servicio?
Orientacion hacia el logro de los objetivos comerciales

¢, Cual ha sido la situacion mas exitosa al momento de vender un producto o
servicio al cliente?
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GUIA DE PREGUNTAS PARA CARGOS DE TECNICOS

Ajuste al ambiente de trabajo y condiciones laborales

¢En qué momento usted se sintid6 mas a gusto en su trabajo y cuando no?
¢, Cual cree que era el motivo y que hizo al respecto?

Trabajo en equipo

¢,Ha tenido alguna vez la oportunidad de ayudar a un compafiero de trabajo
cuando este ha necesitado de su colaboracion?

Energiay manejo de estrés

¢Ha tenido que enfrentarse a alguna situacién de trabajar de manera rapida?
¢ Como reacciono con tal situacion y que hizo para hacerle frente?
Personalidad

¢, Como describe sus cualidades y defectos?

¢,Cuales son sus intereses favoritos?

¢, Hace amistades con facilidad?

¢, Qué planes tiene para el futuro?
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HOJA DE CALIFICACIONES DE ENTREVISTA PERSONAL

Nombre del aspirante:

Cargo a ocupar:

ELEMENTOS DE PRESENTACION Y ASPECTOS FiSICOS

ASPECTOS A CONSIDERAR

CALIFICACION
MB B

EXC. REG.

Presencia en general

Imagen

Aspectos fisicos

COMUNICACION NO VERBAL

ASPECTOS A CONSIDERAR

CALIFICACION
MB B

EXC. REG.

Contacto visual

Forma de dar la mano

Gesticulacion facial

Sonrisa

Postura

Gesticulacion con manos y brazos

COMUNICACION VERBAL

ASPECTOS A CONSIDERAR

CALIFICACION
MB B

EXC. REG.

Fluidez verbal

Rigueza del vocabulario

Precision

Originalidad de las expresiones

Empatia

CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS

ASPECTOS A CONSIDERAR

CALIFICACION
MB B

EXC. REG.

Titulo

Logros obtenidos

Cursos realizados

Seminarios y talleres

Responsabilidad

Desenvolvimiento en el cargo

USO DEL TIEMPO

ASPECTOS A CONSIDERAR

CALIFICACION
MB B

EXC. REG.

Actividades sociales

Intereses

Pasatiempos

Deportes

Manejo del tiempo

Observacion del candidato:

Nombre del entrevistador:

Firma del entrevistador: ,
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Equivalencia de la calificacion:
Excelente 4
Muy bueno 3
Bueno 2
Regular 1
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TABLA GENERAL DE RESULTADOS

NO
POSTULANTE

NOMBRE DEL
POSTULANTE

PUNTAJE OBTENIDO

HOJA DE ENTREVISTAS
VIDA PERSONALES

PUNTAJE
TOTAL

NOTA: el puntaje total corresponde a la suma del puntaje de obtenido por la hoja de vida y el puntaje

de la entrevista.
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ORGANIZACION DE PERSONAS

Contratacion de Personal

Procedimiento:

Objetivo del procedimiento: Normar el proceso de contratacion de personal con la
finalidad de que se lleve a cabo respetando los derechos del nuevo miembro de la

organizacion.

Area responsable de la aplicacion: Departamento de talento humano

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DOCUMENTOS RESPONSABLE
1. Elaborar la carpeta personal del | Expediente del | Jefe del talento
nuevo miembro de la organizacion. empleado humano.

2. Elaborar el memorandum de | Memorandum de |Jefe de talento
nombramiento, sefialando el puesto y | nombramiento. humano

lugar de trabajo.

3. Elaborar el contrato y entregar el | Contrato de | Jefe de talento
memorandum de nombramiento al | trabajo. humano.

nuevo empleado/a.

4. Entregar el contrato de trabajo al | Contrato de | Jefe de talento
gerente general para su revision y firma | trabajo humano.
correspondiente.

5. Remitir una copia del contrato al | Contrato de | Jefe de talento
departamento de contabilidad para los | trabajo humano.

fines consiguientes.

6. Adjuntar la una copia del contrato en | Expediente del | Jefe del
la documentacion de nuevo funcionario | empleado. departamento de
de la empresa. talento humano.

7. Hacer registrar y legalizar en el | Contrato de | Jefe de talento
ministerio de trabajo. trabajo humano.

- 168 -




crv ORGANIZACION DE PERSONAS

Cine Cable
Television

Contratacion de Personal

DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO

CONTRATACION
JEFE DE TALENTO HUMANO GERENTE GENERAL

Elaborar carpeta de

personal.

A\ 4

Elaborar memorandum

de nombramiento
[

o

Elaborar el contrato y

Revision y firma del

. . contrato.
copia a contabilidad

Una copia adjuntar al

expediente del
personal

v

Hacer legalizar el contrato en

el ministerio de trabajo,

Fin
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LISTADO DE DOCUMENTOS PARA LA VINCULACION DE EMPLEADOS

Nombre del empleado:
Cargo:

La documentacién solicitada requiere ser entregada en un plazo de 5 dias
laborables siguientes a la recepcion del presente formulario.

INFORMACION GENERAL

Hoja de vida

Copia de cedula de identidad

Copia de certificado de votacién
Copia de la cedula militar (hombres)
Copia de carné del IESS (si lo tiene)
Record policial original

Croquis de ubicacion de la vivienda

RESPALDO DE INFORMACION

Copia de titulos o certificados del Gltimo afio de estudio aprobado.
Copia de certificados de cursos o seminarios de las capacitaciones mencionados en
la hoja de vida.

Certificados de trabajos anteriores.

Firma: Fecha:

Director de talento humano Dia/ Mes/ Afo.
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CONTRATO DE TRABAJO

En la ciudad de Tulcan alos __ diasdel mesde _ del 201 _, por una parte la Empresa
CINE CABLE TELEVISION, constituida y domiciliada en la ciudad de Tulcan, representada
por el Sr. Lauro Alvarez; y por otra parte ellla
domiciliado/a en esta ciudad de Tulcan en calidad de trabajador/a; quienes convienen en
celebrar, el presente contrato de conformidad a las estipulaciones contenidas en las
siguientes clausulas:

PRIMERA.- Ellla contratado/a se compromete a prestar sus servicios personales, en
actividades y trabajos de la Empresa CINE CABLE TELEVISION, en calidad de

SEGUNDA.- Por su arte CINE CABLE TELEVISION, se compromete a pagar al/ la
contratado/a por la prestacion de sus servicios, la suma de USD por mes
efectivamente trabajado, que se cancelara en el propio lugar de trabajo en esta ciudad, mas
beneficios de ley.

TERCERA.- El/la contratado/a cumplira en su trabajo las érdenes, instrucciones y directivas
que imparte el Gerente General 0 cualquiera de los funcionarios, o en su defecto las que se
den por intermedio de otros empleados subalternos responsables de las labores de la
organizacion.

CUARTA.- El/la contratado/a se compromete a trabajar la jornada de ocho horas diarias en
los turnos que se le asigne o de acuerdo con la distribucidon que corresponda a la seccion
respectiva. La jornada semanal seréa de 40 horas.

QUINTA.- El/lla contratado/a da su expreso consentimiento para que la empresa pueda
trasladarlo a otra seccion de sus instalaciones, cuando las necesidades de la empresa asi lo
determinen, sin que ello importe desnaturalizar el contrato, siempre y cuando no implique
rebaja de remuneraciébn o de categoria, en estos casos bajo ningun concepto podra
considerarse cambio de actividad del trabajador.

SEXTA.- El/lla contratado/a se obliga expresamente a desarrollar su trabajo con el debido
cuidado, evitando comprometer la seguridad y salud de las personas y respetando el
reglamento interno y las normas de seguridad de la empresa.

SEPTIMA.- Duracion del contrato: El presente contrato tiene duracion de un afio a plazo fijo,
contado a partir del . Los primeros 90 dias seran de prueba, periodo durante
el cual las partes lo podran dar por terminado sin obligacién legal alguna; vencido el periodo
de prueba el contrato pasara a cumplir el plazo fijo fijado. En caso de terminacion del
mismo, la empresa debera notificar a la otra parte con 30 o 15 dias de anticipacion.

NOVENA.- el empleado se obliga a guardar las politicas de confidencialidad. A no transmitir
a terceros las informaciones, técnicas o comerciales propias de la empresa que tenga o que
conozca por razones de trabajo. Toda la informacion que se relacione con los procesos
administrativos, contables, de produccion y cualquier otra informacion interna del empleador
son de propiedad de este.

DECIMA.- Se deja constancia que el/la ingresa a CINE CABLE,
desde el

Para constancia de lo anterior firman por triplicado las partes que intervienen y autorizan.

Lauro Alvarez Nombre
GERENTE GENERAL C.l.
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Qv

Cine Cable
Television

COORDINACION DE PERSONAS

Socializacién de Personal

Procedimiento:

Objetivo del procedimiento: Normar el proceso de socializacién y vinculacién de personal
con la finalidad de que este conozca su puesto de trabajo y compafieros, permitiendo su

integracion pronta a la organizaciéon

Area responsable de la aplicacion: Departamento de talento humano

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DOCUMENTOS RESPONSABLE
1. Comunicar al Jefe del departamento Jefe del talento
solicitante el inicio de la socializacion del humano.
nuevo empleado.

2. Designar un compafiero del mismo Jefe de talento
departamento como tutor del nuevo humano

empleado en las tareas asignadas.

3. Capacitar al companiero tutor acerca de Jefe de talento
las actividades a realizar con el nuevo humano.

empleado.

4. Proveer de la informacién de la empresa | Instructivo de | Jefe de talento
(historia, mision, vision, cultura | bienvenida. humano.
organizacional, objetivos, metas, etc.) al

nuevo empleado.

5. Presentar al nuevo empleado a su equipo Jefe de talento
de trabajo, ubicacion del puesto y entregar humano.
herramientas necesarias para llevar a cabo

sus funciones.

6. Presentar al compafiero tutor del nuevo Jefe de talento
empleado. humano.

7. Presentar al nuevo empleado en cada Compafiero guia.
uno de los departamentos de la empresa y

las funciones que desempefa cada uno de

ellos.

8. Indicar las funciones y tareas que implica | Material de | Jefe inmediato
Su puesto de trabajo. informacioén superior.

relacionado con el
puesto.

Compafiero guia.

9. Organizar una reunién con el empleado
tutor y el nuevo empleado con la finalidad de
receptar opiniones, comentarios y
apreciacion del cargo a desempefiar.

Jefe de talento

humano

10. Realizar un informe final para entregarlo
al Jefe de talento humano.

Informe de reunién

Compafiero guia y
jefe de talento
humano.
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Cine Cable
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Socializacién de Personal

DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO

SOCIALIZACION

JEFE DE TALENTO HUMANO

JEFE DEL AREA SOLICITANTE

COMPANERO GUIA

Comunicar al jefe de area
solicitante el inicio del

proceso.

Proveer informacion de la

'

Designa a un comparfiero

como tutor.

I

Se capacita al tutor acerca de

las actividades a realizar.

A

empresa al nuevo
empleado.

Presentacion del nuevo

\ 4

empleado al grupo de trabajo.

A 4

Presentar al compafiero
elegido como tutor.

Presentar a cada
» departamento y

las funciones.

v

Indicar funciones y

v

Realizar reunion.

v

Realizar informe para gerencia.

tareas del puesto

Fin
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CARACTRISTICAS DEL COMPANERO GUIA

Para la eleccion del empleado que va a ser el papel de guia del nuevo
miembro de la empresa se debe tomar en cuenta lo siguiente:
a) Capacidad para establecer adecuadas relaciones laborales.
b) Discrecion sobre asuntos personales de los demas, asi como los
de la organizacion.
c) Experiencia tanto en la organizacion como en las labores
relacionadas con el puesto que va a desempefiar el nuevo
colaborador.

d) Identificacién con la mision y objetivos de la organizacion.
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crv COORDINACION DE PERSONAS

Cine Cable
Television
Socializacién de Personal
INSTRUCTIVO DE BIENVENIDA
Objetivos

M Facilitar la integracion del nuevo empleado a Cine Cable television,
permitiendo que este se sienta a gusto y adapte mejor a su nuevo puesto.

M Dar a conocer al nuevo integrante de la organizacion la filosofia
empresarial.

M Optimizar el tiempo y trabajo del nuevo empleado a la empresa, y de los

demas integrantes de la organizacion.

Mensaje de Bienvenida

Estimado colaborador (a):
En nombre de quienes hacemos Cine Cable television, me es grato dirigirme a usted
y darle la cordial bienvenida. Nos sentimos complacidos de que haya pasado a

formar parte de nuestra empresa.

Siéntase usted en confianza, ya que los empleados de Cine Cable television trabajan
como una unidad, apoyandose entre si. Recuerde que esperamos su pronta
integracién al equipo y su buen desempefio y desarrollo como profesional.

Le doy nuevamente la cordial bienvenida, haciendo énfasis en que en caso de tener
alguna consulta la haga sin ninguna duda, que aqui todos estaran dispuestos a
ayudarle.

Saludos cordiales,

Lauro Alvarez / Gerente General.
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Resefia histérica de Cine Cable television.

TV

cinecable

televisién
En el afio 1994, el Sr. Lauro Alvarez pone en marcha la empresa Carchi Cable TV, en
la ciudad de Tulcan, provincia del Carchi. Su cobertura inicial fue en el centro de la
ciudad principalmente en las calles Bolivar y Sucre, con un ndmero reducido de
clientes. Luego en el afio de 1998 expande su sefial a gran parte de la ciudad,
ofreciendo 71 canales entre nacionales e internacionales, como culturales,
deportivos, cientificos, informéticos, musicales, educativos, infantiles, para el
entreteniendo de todo el publico.

Desde sus inicios ha mostrado ser una empresa firme y sélida que ha experimentado
un notable crecimiento y su proyeccion es cubrir la mayor parte de la Provincia del
Carchi, iniciando en las ciudades de Huaca y Julio Andrade, ademas ha logrado abrir
sucursales en diferentes ciudades del pais como Milagro, Quevedo, Babahoyo, Ibarra
y San Gabriel.

Carchi Cable TV cambio su razén social a CINE CABLE TELEVISION, ofreciendo
servicios adicionales como internet inalambrico banda ancha, su propio espacio
informético en el canal niumero siete, en donde se presentan noticias locales y
nacionales y la Estacion de Radio “Fantastica”

Mision
Brindar un servicio de telecomunicaciones de calidad, que permitan
satisfacer las necesidades de entretenimiento e informacién de los
usuarios actuales y futuros, mediante el trabajo conjunto de todos
quienes formamos Cine Cable television.

Vision
Ser lideres en el servicio de telecomunicaciones, generando un
servicio de calidad y evolucionando continuamente, con la
colaboracién de un equipo de trabajo altamente capacitado que hace
su mayor esfuerzo para beneficio de los usuarios de Cine Cable
television y de la sociedad.

Objetivos organizacionales

1. Prestar un servicio de calidad que cumpla con las exigencias de los usuarios tanto
a nivel local como en las ciudades en donde se presta el servicio de cable e
internet.
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2. Ofrecer a los usuarios variedad de canales, asi
como también de servicios como es el internet banda
ancha, publicidad de su negocio a través de la imprenta
entre otros.

3. Expandir los servicios de telecomunicaciones en
television por cable e internet tanto a nivel provincial y
nacional.

4, Posicionarse como la mejor empresa de television
por cable, brindando a los usuarios calidad en el servicio y atencion, logrando asi
su fidelidad y preferencia ante la competencia.

Valores corporativos

1. Excelencia en el servicio
Logrando el reconocimiento de los usuarios y lugares donde se desarrolla la
prestacion del servicio de televisidn por cable.

2. Compromiso
Trabajar dia con dia para ofrecer el mejor servicio y atencién al usuario, cumpliendo
sus expectativas y necesidades.

3. Colaboracién y trabajo en equipo
Como base para la realizacién de las actividades diarias, que aseguren el desarrollo
organizacional, buscando la consolidacién de la empresa.

4. Responsabilidad y excelencia
Cumplimiento cabal de las responsabilidades y funciones asignadas en beneficio de
la organizacion y de los usuarios.

5. Respeto
Hacia los clientes, colaboradores y entorno, entablando relaciones de cordialidad y
amabilidad entre todos.

6. Honestidad, Etica e Integridad
Primando la transparencia y la aplicacion de valores éticos en la prestacion del
servicio de television por cable.

7. Amabilidad y cordialidad
Como medio para el establecimiento de un vinculo més fuerte entre el usuario y la
empresa.
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA

DISENADOR

GERENTE
ASESORLEGAL | ________|
SECRETARIA GENERAL
DEP. DEP. TECNICO | 1 AGENCIAS DEP. DEP. DE
COMERCIAL | > | TECNICO CONTABILIDAD
SAN GABRIEL
JEFE DE JEFE DE i | JEFE DE CONTADOR
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO | DEPARTAMENTO
: IBARRA
| ! |
TECNICOS I BABAHOYO TECNICOS AUXILIAR
AGENTES DE : CONTABLE
VENTAS i |
i QUEVEDO
_____________________________________________________________ |
MILAGRO
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El organigrama propuesto para la empresa Cine Cable Television contempla
la implementacion de un departamento de talento humano, que sera el
responsable de las actividades relacionadas a esta area, estableciendo
planes y programas que contemplen la organizacion y regulaciéon del
personal, ademas de acudir al jefe de este departamento en caso de existir

alguna inquietud o solicitar alguna autorizacion.

Todo esto facilitara que las responsabilidades sobre el manejo del talento
humano no estén siempre a cargo del gerente sino que mediante el jefe de
departamento se pueda tener seguimiento y monitoreo de cémo es el
desemperio del personal dentro de la organizacién, esto siendo encaminado
a obtener mejores resultados como organizacion y en la satisfaccion del

cliente.
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c‘-v COORDINACION DE PERSONAS

Cine Cable
Television
Manuales de funciones
GERENCIA GENERAL
DESCRIPCION DEL CARGO
Denominacion del cargo: | GERENTE GENERAL

Objetivo del cargo: Administrar a Cine Cable televisién, cumpliendo la misién,
vision y objetivos empresariales, mediante la aplicacion de estrategias que estén
acorde a la prestacion de servicios de telecomunicaciones, logrando el bienestar de
los empleados, clientes y la sociedad.

FUNCIONES

1.

2.
3.

10.

11.

12.

13.

Liderar el proceso de planeacion estratégica de la empresa, estableciendo
objetivos y metas especificas para la empresa.

Actuar como representante legal de Cine Cable television.

Revisar y aprobar los balances y estados financieros conjuntamente con el
contador de la empresa.

Velar por el correcto manejo de los ingresos y egresos, que estén acorde al
presupuesto de cada afio.

Cumplir con las normas legales tanto laborales como administrativas que
involucran la actividad empresarial que se desarrolla.

Celebrar contratos en representacion de Cine Cable television, comprendido
dentro del giro de la empresa.

Supervisar y trabajar conjuntamente con los jefes departamentales, en la toma
de decisiones.

Participar en el proceso de reclutamiento, seleccion de personal, con la finalidad
de dotar de personal idoneo para la empresa.

Promover programas de capacitacion, motivaciéon e incentivos dirigidos al
personal de la empresa.

Participar activamente en el proceso de evaluacion de desempefio del personal
de Cine Cable television.

Crear y mantener un ambiente de cordialidad, cooperacién y responsabilidad
para el buen desarrollo de las relaciones laborales.

Medir continuamente la ejecucion de planes y programas, ademas de los
resultados obtenidos en el cumplimiento de los objetivos empresariales.
Controlar y administrar las diferentes agencias de la empresa, como son la de
San Gabriel, Ibarra, Babahoyo, Quevedo y Milagro.

Requisitos de Educacién: | Titulo en Administracion de empresas.

Requisitos de | Minimo 3 afios en actividades afines
Experiencia:
Otros requisitos: Manejo de programas informaticos, Liderazgo,

Planeacion estratégica, Relaciones humanas,
Contabilidad, Marketing, Administracion de personal,
Toma de decisiones
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DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS FUNCIONES DEL GERENTE GENERAL

GERENTE GENERAL CONTADOR

Inicio

Liderar proceso de planeacion estratégica.

v

Actuar como representante legal de CCTV —l

Revisar y aprobar balances

y estados financieros.

Velar por el manejo de ingresos y egresos. [«

v

Cumplir con las normas legales
laborales y administrativas.

v

Celebrar contratos.

Supervisar y trabajar con jefes departamentales.

v

Participar en procesos de reclutamiento,
seleccién de personal

v

Promover programas de capacitacion.

v

Participar en el proceso de evaluacion.

v

Crear v mantener 1in amhiente de cordialidad.

v

Medir los resultados obtenidos.

v

Controlar y administrar las
agencias de la empresa.

v

Fin
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ASESOR LEGAL

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacion del cargo: ASESOR LEGAL

Jefe inmediato: Gerente General

Objetivo del cargo: Brindar asesoria de caracter legal, orientando la toma de
decisiones dentro de la empresa y llevar a cabo acciones que salvaguarden los
intereses de Cine Cable television.

FUNCIONES

1. Prestar asesoria y soporte legal cuando lo requiera la alta gerencia, sobre
asuntos legales que involucran el accionar diario de la actividad empresarial.

2. Efectuar un analisis de las diferentes acciones legales que se pueden llevar a
cabo en beneficio de la empresa.

3. Formular, coordinar y evaluar los criterios legales para el desarrollo de planes y
proyectos, asi como de la prestacion del servicio de telecomunicaciones.

4. Elaborar, recibir y emitir su criterio en lo relacionado a contratos de trabajo o de
contratacion o prestacion de servicios, ademas de los otros instrumentos
juridicos de diversa naturaleza, que se relacionan con las actividades de Cine
Cable television.

5. Realizar demas actividades legales de su competencia.

Requisitos de Educacion: Titulo en Derecho
Requisitos de Experiencia: Minimo 3 afios en actividades afines
Otros requisitos: Conocimiento de derecho laboral, civil, penal.

DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS FUNCIONES DEL ASESOR LEGAL

ASESOR LEGAL

Prestar asesoria y soporte legal
cuando lo requiera la gerencia, sobre

v

Efectuar un andlisis de las diferentes
acciones legales.

v

Formular, coordinar y evaluar criterios legales
referentes al giro econémico de CCTV

v

Elaborar y recibir todo lo relacionado a
contratos laborales o prestacion de servicios

v

Demas actividades legales.

v

Fin
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SECRETARIA GENERAL

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacion del cargo: SECRETARIA GENERAL

Jefe inmediato: Gerente General

Objetivo del cargo: Asistir al gerente general y demés personal de la empresa en
diferentes funciones administrativas, sirviendo de apoyo y contribuyendo a que las
actividades se lleven a cabo de la mejor manera.

FUNCIONES

1. Llevar de manera ordenada la agenda del gerente general.

2. Despachar asuntos relacionados a su competencia de manera agil y
oportuna.

3. Realizar informes solicitados por el gerente general.

4. Notificar a quien corresponda comunicaciones emitidas por el gerente
general.

5. Redactar comunicaciones de diversos asuntos, que estén relacionados
con actividades internas o externas.

6. Receptar, clasificar y archivar documentos y demas correspondencia de
la empresa.

7. Mantener organizado el archivo, de todas las comunicaciones Yy
documentos importantes de la empresa, siendo un medio de consulta, en
el momento en que se necesite.

8. Atender llamadas telefénicas y comunicarlas a la persona con la que se
desean comunicar.

9. Atender al publico y concertar entrevistas con el gerente general.

10.Mantener contacto permanente con el gerente general, jefes
departamentales y demas personal de la empresa.

Requisitos de Educacion: Titulo en secretariado ejecutivo.

Requisitos de Experiencia: Minimo 2 afios en actividades afines

Otros requisitos: Conocimiento de paquetes, programas Yy

equipos informaticos.
Relaciones humanas.
Facilidad de comunicacion.
Redaccién comercial.
Atencion al cliente.

Manejo del inglés.

Manejo de archivo.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS FUNCIONES DE SECRETARIA

SECRETARIA

Llevar ordenadamente la
agenda del gerente.

v

Despachar asuntos
relacionados a su
competencia

¥

Realizar informes
solicitados por el gerente.

Notificar a quien corresponda
comunicaciones emitidas por el gerente.

'

Redactar comunicaciones de
asuntos diversos

Receptar y archivar
documentos.

v

Mantener organizado el
archivo.

v

Atender llamadas telefonicas.

'

Atender a los clientes o personas
que tienen entrevista con el gerente

v

Mantener contacto permanente
con el gerente, jefes
departamentales, asi como con el
personal.

v

Fin
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DEPARTAMENTO COMERCIAL

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacién del cargo: JEFE DE DEPARTAMENTO COMERCIAL

Jefe inmediato: Gerente General

Objetivo del cargo: Planificar y dirigir actividades relacionadas a la venta y
distribucion del servicio de televisibn por cable e internet, asi como también
supervisar el area de publicidad y servicio al cliente con la finalidad de que se
brinde una atencion que garantice la satisfaccion del usuario.

FUNCIONES

1. Dirigir y supervisar la publicidad del servicio de television por cable e
internet.

2. Guiary controlar al personal de servicio al cliente.

3. Verificar que el personal de atencion al cliente, preste un buen servicio al
usuario.

4. Mantener entrevistas con los clientes del servicio, solucionando cualquier
inquietud.

5. Receptar y dar solucion a los reclamos, quejas o sugerencias dadas por
parte de los usuarios del servicio.

6. Disefiar planes de marketing en coordinacion con el gerente general para
promocionar el servicio.

7. Proponer a la gerencia general, estrategias de comercializacion del
servicio, permitiendo atraer a mas clientes e incrementar los ingresos.

8. Elaborar estudios y sondeos de mercado para detectar posibles
oportunidades de expansion.

9. Elaborar estudios de puntos fuertes y débiles en el servicio y atencién al
cliente.

10. Supervisar que los niveles de cobranza sean adecuados.

11. Elaborar informes cumplimiento de actividades y metas, ya sean estos
mensuales, trimestrales, semestrales o anuales.

12.Mantener contacto permanente con el disefiador grafico para definir la
imagen publicitaria del servicio y de la empresa.

13.Realizar supervision del personal de cobro de las agencias.

Requisitos de Educacion: Titulo en el &mbito comercial o marketing.

Requisitos de Experiencia: Minimo 2 afios en actividades afines

Otros requisitos: Conocimiento de paquetes, Yy equipos
informaticos.

Relaciones humanas.
Facilidad de comunicacion.
Toma de decisiones.
Marketing.

Servicio al cliente.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE DEPARTAMENTO COMERCIAL

JEFE DEL DEPARTEMENTO COMERCIAL

GERENTE
GENERAL

Inicio

Dirigir y supervisar la
publicidad de la empresa.

v

Guiar y controlar al personal
de servicio al cliente.

v

Verificar que el personal de atencion
al cliente preste un buen servicio.

v

Mantener entrevistas con los usuarios del

servicio en caso de alguna inquietud.

v

Disefiar planes de
marketing con el gerente.

Receptar y dar solucion a los reclamos
queijas o sugerencias de los clientes

v

Proponer a gerencia general estrategias
de comercializacion del servicio.

v

Elaborar estudios y sondeos de mercado.

v

Elaborar estudios de puntos fuertes y
débiles del servicio.

v

Supervisar que los niveles de
cobranza sean adecuados.

v

Elaborar informes de cumplimiento de
actividades y metas.

v

Mantener contacto permanente con el disefiador
para definir la imagen publicitaria del servicio

'

Supervisar al personal de cobro de agencias

v

Fin
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DISENADOR GRAFICO

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacion del cargo: DISENADOR GRAFICO

Jefe inmediato: Jefe del departamento comercial

Objetivo del cargo: Velar por la imagen del servicio y la empresa, mediante el
disefio creativo y visual, que permita atraer a mas clientes que se sientan
satisfechos y a gusto con el servicio brindado por Cine Cable television.

FUNCIONES

1. Disefar logotipos y anuncios publicitarios sobre el servicio.

2. Aportar con ideas para la elaboracion de publicidad.

3. Realizar de manera oportuna y correcta las actividades relacionadas al
ambito de disefio grafico.

4. Contactarse con la imprenta para la impresion de los anuncios
publicitarios.

5. Trabajar conjuntamente con el jefe del departamento comercial para la
realizacion de planes publicitarios.

Requisitos de Educacion: Titulo de disefador grafico.
Requisitos de Experiencia: Minimo 1 afio en actividades afines
Otros requisitos: Conocimiento de paquetes, programas y equipos

informaticos.

Conocimiento de programas de disefio.
Conocimiento de desarrollo informatico.
Creatividad e innovacion.

Aporte de ideas.

Trabajo en equipo.

DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS FUNCIONES DEL DISENADOR
GRAFICO

JEFE DEL DEPARTEMENTO COMERCIAL

Disefiar logotipos y anuncios publicitarios sobre el servicio.

v

Aportar con ideas para la elaboracion de publicidad.

v

Realizar de manera oportuna las
actividades de disefio gréfico.

v

Contactarse con la imprenta para la
impresion de anuncios publicitarios.

v

Trabajar permanentemente con el jefe comercial
en la elaboracién de planes de publicidad

v

Fin
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AGENTES DE VENTAS

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacién del cargo: AGENTES DE VENTA

Jefe inmediato: Jefe de Departamento Comercial

Objetivo del cargo: Dar a conocer a los usuarios los servicios que brinda Cine Cable
television, los atributos y beneficios de contratar el servicio y atender de manera cordial
y amable al usuario con la finalidad de mantenerlo a gusto.

FUNCIONES

1. Atender a los usuarios del servicio de manera agil y oportuna.

2. Dar informacién del servicio o servicios que brinda la empresa asi como
informacion de promociones o facilidades de pago.

3. Realizar los contratos del servicio requeridos por el cliente.

Ingresar datos de nuevos clientes al sistema.

5. Realizar la recaudacion de las mensualidades que tienen que cancelar los
usuarios por el servicio.

6. Entregar guias de canales a los usuarios al momento de que el cliente visita
la oficina 0 al momento de visitarles en sus domicilios.

7. Receptar llamadas telefonicas con los clientes.

8. Receptar reclamos, quejas o sugerencias dadas por parte del cliente en el
aspecto de servicio al cliente y remitirlas al jefe comercial.

9. Recibir solicitudes de revision de instalacion, mantenimiento, reconexion del
servicio o cambio de domicilio, realizadas por los clientes y remitirlas al
departamento técnico.

10.Comunicar los requerimientos de mantenimiento o revision del servicio a los
técnicos, para que acudan al llamado de los usuarios.

11.Realiza registro de facturas cobradas y entrega de dinero recaudado por
cobro a domicilio del servicio.

12.Realiza cierre de caja al final del dia, cuando se ha terminado de cobrar a los
usuarios.

13.Realizar actividades encomendadas por los jefes superiores.

B

Requisitos de Educacioén: Formacién en ventas y servicio al cliente.

Requisitos de Experiencia: Minimo 1 afio en actividades afines

Otros requisitos: Conocimiento de  programas y  equipos
informaticos.

Facilidad de palabra.

Don de gente

Poder de convencimiento.
Trabajar bajo presion.
Relaciones humanas.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS FUNCIONES DE AGENTES DE
VENTAS/SERVICIO AL CLIENTE

DEPARTAMENTO
AGENTES DE VENTAS/SERVICIO AL CLIENTE TECNICO

Inicio

Atender a los usuarios de
manera agil y oportuna.

v

Dar informacién sobre los
servicios de la empresa.

v

Realizar contratos del servicio
requerido por el cliente

Ingresar datos del nuevo cliente al sistema.

v

Realizar la recaudacion de
mensualidades del servicio.

!

Entregar guias de canales.

v

Recentar llamadas telefénicas de los clientes.

!

Receptar quejas, reclamos o sugerencias y

remitirlas al jefe del departamento comercial. - —
Enviar solicitudes de
¢ requerimiento de
Recibir solicitudes de mantenimiento del > mantenimiento,
servicio. instalacion,
desconexion del
servicio
Realizar registro en el sistema de facturas |
cobradas y entrega de dinero recaudado. <

v

Cierre de caja al final del dia.

!

Realizar actividades encomendadas por los
superiores

¥

Fin
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DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO

JEFE DE TALENTO HUMANO

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacién del cargo: JEFE DE TALENTO HUMANO

Jefe inmediato: Gerente General

Objetivo del cargo: Realizar actividades encaminadas al manejo adecuado del
talento humano de Cine Cable television, con la finalidad de contar con una fuerza
laboral eficiente y eficaz para el desarrollo de sus actividades asi como el de brindar
un servicio y atencién al cliente de calidad.

FUNCIONES

1. Conocer todo lo relacionado a la organizacion de puestos y funciones de
la empresa.

2. Normar y llevar a cabo procesos de reclutamiento y seleccién de
personal.

3. Guiar a personal nuevo en la empresa, dandole a conocer aspectos de
relevancia dentro de la organizaciéon y necesarios en el desarrollo de sus
actividades.

4. Emprender conjuntamente con el gerente general planes o programas de
capacitacion, motivacion e incentivos, en la busqueda del bienestar
laboral.

5. Llevar a cabo evaluaciones de desempefio del personal.

6. Coordinar actividades relacionadas a la formacion y desarrollo
profesional del personal.

7. Elaborar con el gerente de programas de beneficios y servicios para los
empleados.

8. Regular y revisar escalas salariales, informes de horas extras,
cronograma de vacaciones, inasistencias, atrasos.

9. Actualizar los perfiles de los puestos asi como de manuales de funciones

y procedimientos de cada cargo.

10. Aperturar expedientes del personal.
11.Mantener una base de datos con informacién relevante del talento

humano.

12.Mantener un archivo debidamente organizado con todos los expedientes

del personal que labora en la empresa

Requisitos de Educacion: Formacion en manejo de talento humano.

Requisitos de Experiencia: Minimo 1 afio en actividades afines

Otros requisitos: Conocimiento de programas Yy equipos

informaticos.
Liderazgo

Toma de decisiones
Relaciones humanas.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS FUNCIONES JEFE DE TALENTO
HUMANO

JEFE DE TALENTO HUMANO GERENTE GENERAL

Inicio

Conocer todo lo relacionado a puestos
y funciones de la empresa.

v

Normar y llevar a cabo procesos de
reclutamiento y seleccién de personal

v

Ayudar a la socializacion del personal
nuevo de la empresa.

Y
Emprender planes o programas
de capacitacion, motivacion e
incentivos.

Llevar a cabo evaluaciones de <
personal.

v

Coordinar actividades de desarrollo
profesional del personal.

A

Elaborar programas de
l«— beneficios y servicios
para los empleados.

Regular y revisar escalas salariales,
informes de vacaciones, horas extras, etc.

!

Actualizar el perfil de puestos
y manuales de funciones.

v

Aperturar expedientes del personal.

v

Mantener una base de datos con
informacién del talento humano.

v

Mantener un archivo con los
expedientes del personal.

v

Fin
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ASISTENTE DE TALENTO HUMANO

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacién del cargo: ASISTENTE DE TALENTO HUMANO

Jefe inmediato: Jefe de Talento Humano

Objetivo del cargo: Brindar apoyo al jefe de talento humano en todo lo referente

al

manejo de personal, contribuyendo con la realizacion de actividades

encomendadas a mantener una fuerza laboral valiosa para la empresa.

FUNCIONES

1.
2.

6.
7.

Realizar el manejo de comunicaciones dirigidas al departamento.

Recibir, ordenar, archivar y actualizar la documentacion de los
expedientes del personal.

Supervisar que el archivo esté debidamente organizado en base a los
requerimientos de la empresa.

Participar apoyando al jefe de talento humano en el desarrollo de los
procesos de reclutamiento, seleccion y socializacion del personal
Elaborar informes de trabajo relacionados a horas extras, cronograma de
vacaciones, inasistencias, atrasos, permisos.

Mantener actualizada la base de datos del talento humano.

Elaborar informes requeridos por el jefe de talento humano

Requisitos de Educacion: Formacion en manejo de talento humano.

Requisitos de Experiencia: Minimo 1 afio en actividades afines

Otros requisitos: Conocimiento de programas Yy equipos

informaticos.
Relaciones humanas.
Manejo de archivo.

-192 -




DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS FUNCIONES DE ASISTENTE DE
TALENTO HUMANO

ASISTENTE DEL DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO

Inicio

Realizar el manejo de comunicaciones
del departamento.

v

Recibir, ordenar y archivar y
actualizar los expedientes del
personal.

'

Supervisar que el archivo este organizado.

y

Apoyar al jefe de talento humano en los
diferentes procesos del personal.

y

Elaborar informes relacionados a horas
extras, vacaciones, inasistencias, etc.

v

Mantener actualizada la base de datos.

v

Elaborar informes requeridos por el jefe de personal

Fin
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DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

CONTADOR
DESCRIPCION DEL CARGO
Denominacién del cargo: CONTADOR
Jefe inmediato: Gerente General

Objetivo del cargo: Registrar, procesar y resumir la informacion financiera y
contable de Cine Cable television, cumpliendo con las normas contables, tributarias,
financieras y de control interno, con la finalidad de facilitar la toma de decisiones.

FUNCIONES

1. Realizar el registro de todas las transacciones contables, que se realicen
dentro del giro del negocio.

2. Coordinar, supervisar y evaluar las actividades financieras y contables de
la empresa.

3. Mantener y actualizar los inventarios y activos fijos de la organizacion.

4. Realizar control y seguimiento de la cartera vencida de los clientes o
proveedores.

5. Llevar un control de ingresos y gastos, asi como la disponibilidad
presupuestaria.

6. Realizar célculos y declaraciones de impuestos.

7. Elaborar catalogos de cuentas

8. Revisar inversiones y cuentas bancarias de la empresa.

9. Realizar roles de pago y planillas de aportes al IESS.

10.Realizar el pago de sueldos y remuneraciones.

11.Elaborar estados financieros y presentarlos en forma oportuna a la
gerencia, para su analisis y aprobacion.

12.Mantener actualizado el sistema contable.

13.Mantener el respectivo archivo con los documentos que sirven de
respaldo de las transacciones.

Requisitos de Educacion: Formacion en contabilidad, CPA

Requisitos de Experiencia: Minimo 3 afios en actividades afines

Otros requisitos: Conocimiento de programas Yy equipos
informaticos.

Manejo de paquetes contables.
Conocimiento de tributos
Liderazgo

Toma de decisiones
Relaciones humanas

Asesoria contable
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DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS FUNCIONES DEL CONTADOR

CONTADOR

Realizar el registro de todas
las transacciones contables
de la empresa.

v

Coordinar, supervisar y evaluar las actividades
financieras y contables de la empresa.

v

Mantener un control contable de los
inventarios v activos fijos

!

Realizar control y seguimiento de la
cartera vencida.

v

Llevar un control de ingresos y
gastos de la empresa.

v

Realizar Célculos y
declaraciones de impuestos.

v

Elaborar catalogos de
cuentas contables.

v

Revisar inversiones y cuentas bancarias.

v

Realizar roles de pago y planillas
de aporte al IESS

v

Realizar el pago de sueldos

v

Elaborar estados financieros.

v

Mantener actualizado el sistema contable.

'

Mantener un archivo con documentos
de respaldo de las transacciones.

v

Fin
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AUXILIAR CONTABLE

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacién del cargo: AUXILIAR CONTABLE

Jefe inmediato: Contador

Objetivo del cargo: Apoyar al contador con la ejecucion de actividades relacionadas
a aspectos financieros y contables de Cine Cable television, facilitando el registro de
las transacciones comerciales del giro del negocio.

FUNCIONES

Llevar a cabo el registro de transacciones diarias.

Realizar conciliaciones bancarias y arqueos de caja chica de la empresa.
Preparacion de declaraciones tributarias.

Elaborar comprobantes de ingreso y egreso.

Manejo de libros auxiliares contables, archivo y registro de transacciones.

aokrwnhE

Requisitos de Educacion: Formacién en contabilidad.

Requisitos de Experiencia: Minimo 1 afio en actividades afines

Otros requisitos: Conocimiento de equipos informéaticos.
Manejo de documentos financieros
Conocimiento de tributacion
Preparacion de reportes contables
Manejo de software contables.

Manejo de hojas electrénicas.

DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS FUNCIONES DEL ASISTENTE
CONTABLE

ASISTENTE CONTABLE

Realizar el registro de todas
las transacciones diarias

v

Realizar conciliaciones y arqueos de
caja chica de la empresa.

y

Preparacion de
declaraciones tributarias.

v

Elaborar comprobantes de ingreso y egreso.
Manejo de libros auxiliares contables.

v

Fin
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DEPARTAMENTO TECNICO

JEFE TECNICO

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacion del cargo: JEFE TECNICO

Jefe inmediato: Gerente General

Objetivo del cargo: Llevar a cabo actividades de instalacién, mantenimiento de
servicio de television por cable e internet, con la finalidad de cumplir con los
requerimientos del cliente, ademas de brindar asistencia técnica a los equipos de
Cine Cable television, garantizando asi su éptimo funcionamiento.

FUNCIONES

1.

B wn

No o

9.

Prestar mantenimiento a la central de sefial asi como a los equipos de
telecomunicacién, para su correcto funcionamiento.

Mantener en condiciones operativas los equipos de transmisién de sefal.
Llevar a cabo la correcta instalacion y funcionamiento de equipos.
Controlar las instalaciones 0 mantenimiento tanto de cable como internet
a domicilio, con la finalidad de brindar un buen servicio.

Supervisar el cumplimiento y atencién a las solicitudes de los clientes.
Guiar a los técnicos brindandoles asesoramiento técnico.

Asegurar la asistencia inmediata en caso de necesidad proveniente de un
requerimiento del cliente.

Control sobre material y equipos entregados a los técnicos para realizar
las tareas encomendadas.

Supervisar al personal técnico de las diferentes agencias de la empresa.

Requisitos de Educacion: Formacion de Técnico en electrdnica y sistemas.

Requisitos de Experiencia: Minimo 1 afio en actividades afines

Otros requisitos: Conocimiento de programas Yy equipos

informaticos.

Conexiones de cable e internet.

Manejo de equipos de transmision de sefal
Liderazgo

Relaciones humanas

- 197 -




DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS FUNCIONES DEL JEFE TECNICO

JEFE TECNICO

Prestar mantenimiento a los
equipos de la central de
transmision.

v

Mantener en condiciones operables
los equipos de transmisién de sefial.

v

Llevar a cabo la correcta instalacion
y funcionamiento de equipos

v

Controlar las instalaciones y
mantenimiento de cable e
internet realizadas a los clientes.

v

Supervisar el cumplimiento a las

sonlicitiides de lns clientes

v

Guiar a los técnicos brindandoles
asesoramiento.

v

Asegurar la asistencia inmediata
por requerimiento del cliente.

v

Controlar materiales y equipos
otorgados a los técnicos para
instalaciones del servicio

v

Supervisar al personal técnico de
las diferentes agencias de la
empresa.

v

Fin
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TECNICOS / INSTALADORES

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacién del cargo: TECNICOS/INSTALADORES
Jefe inmediato: Jefe Técnico
Objetivo del cargo: Realizar instalaciones y mantenimiento del servicio

de television por cable e internet, proporcionado a los
clientes, con la finalidad de brindar una sefial nitida y
gue satisfaga los requerimientos de los usuarios.

FUNCIONES

wn

Recibir oOrdenes de instalaciones, mantenimiento, desconexion vy
chequeos del servicio de television por cable.

Realizar el chequeo y control de equipos de transmision de sefial.
Revisar cajetines instalados en los postes, garantizando asi la
transmision nitida de la sefal.

Contactar al cliente al momento de realizar la instalacion, mantenimiento
o desconexion del servicio.

Tomar las debidas medidas de seguridad al momento de realizar el
trabajo encomendado.

Hacer uso correcto de los materiales proporcionados para la realizacion
de las actividades de instalacion o mantenimiento del servicio.

Requisitos de Educacion: Formacion en electrénica y electricidad.

Requisitos de Experiencia: Minimo 1 afio en actividades afines

Otros requisitos: Manejo de equipos de transmision de sefial.

Conocimientos en programacion.
Saber manejar

Trabajo en equipo

Trabajar bajo presién

- 199 -




DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS FUNCIONES DE TECNICOS

TECNICOS

Inicio

Recibir 6rdenes de instalacion,
mantenimiento o desconexién del
servicio.

v

Realizar chequeo y control de
equipos de transmision de sefial.

v

Revisar cajetines instalados en los
postes para la transmisién de sefial.

v

Contactar al cliente al momento de
realizar la instalacién, mantenimiento
o desconexién del servicio.

!

Tomar las respectivas medidas de
seguridad al momento de realizar
instalaciones, chequeos o desconexion

v

Hacer uso correcto de los
materiales para la realizaciéon de
instalaciones de cable e internet

v

Fin

AGENCIAS

DESCRIPCION DEL CARGO

Jefe inmediato: | Secretaria de agencia

Objetivo del cargo:

Prestar servicios de telecomunicaciones a los usuarios que las requieran en la
localidad donde se encuentran las oficinas de Cine Cable television, tratando de
garantizar que la sefial y el servicio de atencion sean de calidad.

FUNCIONES

1. Llevar a cabo las actividades, en base a las normas internas de Cine
Cable television.

- 200 -




COORDINACION DE PERSONAS

Cine Cable
Television

Socializacién del Personal

SERVICIOS QUE OFRECE NUESTRA EMPRESA

Television por cable: se ofrece 80 canales, entre nacionales y extranjeros.

La verdadera television por cable..!

INTERNET
bonda ancha

Planes hechos especialmente para ti..!
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Radio Fantastica

iSiente tu masica

en tu radio...!

tCarchi

Noticias

fantastica

989 radio essacion

Imprenta

TODO LO QUE PUEDAS IMAGINAR..!

NOSOTROS

¥ Profesionalesen
el sistema .
de impresion offset -
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INSTRUCTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE

Objetivo:

Proporcionar una guia para el talento humano que se encuentra en contacto con el
cliente, con la finalidad de que brinde un servicio y atencién de calidad que
garantice su satisfaccion y expectativas en cuanto al servicio esperado.

Alcance:

El presente instructivo va dirigido principalmente al talento humano que labora en
las ventanillas de servicio y atencion al cliente, asi como los agentes de ventas,
quienes interacttan a diario con el usuario, de la misma manera a los técnicos que
realizan las instalaciones de cable quienes también se relacionan con el usuario.
Ademas se lo debe dar a conocer a los demas empleados que laboran en Cine
Cable, ya que ellos también pueden ponerse en contacto con el cliente en algin
momento.

SERVICIO AL CLIENTE
Comprende el conjunto de actividades que el talento humano de la empresa realiza
para estar en contacto con él, no solo durante la prestacion del servicio sino antes,
durante y después de que se el cliente haya adquirido el servicio.

Mediante el servicio al cliente la empresa establece un vinculo con los usuarios del
servicio, en donde el personal muestra sus conocimientos, habilidades y actitudes
que buscan generar una impresién positiva en el cliente, haciendo que este se
sienta a gusto y satisfecho.

El talento humano que se encuentra en el area de servicio al cliente debe ser lo
suficientemente competente para desempefiar este rol tan importante, ya que debe
tener una conducta y actitud que haga que las relaciones entre el cliente y la
empresa se fortalezcan teniendo asi fidelidad y preferencia sobre la competencia.

CLIENTE/ USUARIO
Cliente es considerado como la persona mas importante dentro de una empresa, ya
que al momento que este demanda un servicio, genera ingresos econémicos a la
organizacion.

El usuario hace uso de un servicio, con la finalidad de satisfacer una necesidad, la
empresa por su parte busca cubrir esta necesidad brinddndole un servicio de
calidad tanto en el servicio en si como en la atencién que el personal brinda.

Por medio del servicio al cliente la empresa puede tener una apreciacion de que es
lo que desea y que aspectos tangibles e intangibles le generan una perspectiva
positiva y negativa con relacion al servicio y a la empresa. Por ello se debe tomar en
cuenta ciertos elementos que toma en cuenta el usuario al momento de evaluar al
servicio, como son:

e El contacto cara a cara entre el personal de la empresa y el usuario del
servicio.
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e Larelacidon y comunicacion entablada durante la prestacion del servicio.
o Larespuesta a dudas o quejas y la facilidad o dificultad para resolverlas.
¢ Las instalaciones de la empresa, los muebles, la decoracién, etc.

Estos aspectos deben ser muy tomados en cuenta por la empresa, si desea que el
usuario del servicio esté a gusto con el servicio y atencién recibida y brindada por el
personal de la empresa.

ASPECTOS QUE HACEN QUE EL SERVICIO AL CLIENTE SEA DE CALIDAD
EL SALUDO

Saludar es un gesto de educacion, cortesia y demuestra amabilidad y cordialidad.
Mediante el saludo se da una acogida al usuario. Lo primordial en el saludo es:

Sonrisa + saludo + ofrecimiento de ayuda
Sonrisa + Buenos dias + ¢ En qué puedo ayudarle?
El saludo debe estar acompafiado de:

< Cordialidad
< Mirar simultaneamente a los ojos de la persona a la que se le atiende.
< Ofrecer una sonrisa y un gesto afable.

En el saludo hay que tomar en cuenta lo siguiente:

1. Corresponder siempre al saludo.

2. Saludar dirigiendo la vista al cliente.

3. Saludar a un cliente que recién llega aunque se esté ocupado atendiendo a
otro.

4. Si no se puede atender inmediatamente al usuario que recién llego se le
debe ofrecer asiento y que tenga la posibilidad de realizar otra actividad,
como leer alguna revista.

5. Si un cliente interrumpe cuando se esta ocupado, no se debe manifestar
incomodidad sino agrado y deseo de ayudarle.

Las claves de la recepcion al cliente son:
v' Acogida grata
Amabilidad
Respeto
Rapidez
Profesionalismo de parte del talento humano
Buen servicio
Buena comunicacion
Ambiente acogedor
Gratitud
Atencion individualizada
Tiempo corto de espera y atencién al usuario
Calidad

NN N N N N N SR N NN
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LA COMUNICACON CON EL CLIENTE
La comunicacion depende tano de la persona que habla como de la que escucha,
por ello para que esta sea clara y comprensiva para ambas partes se debe
considerar lo siguiente:

v" Muestre su disponibilidad de entender al cliente y ponerse en su lugar.
Captar el interés y atencion del usuario.
Emplear palabras sencillas y convincentes.
Tomar en cuenta que la expresion en el rostro también es importante.
Facilitar informacion y mostrarse a dar una solucién cuando hay algun
inconveniente.
Nunca discutir con el cliente.
Informar al cliente en caso de no tener la posibilidad de cumplir algo que se
haya ofrecido.
v" No hacer esperar al cliente.
Cuidar el modo de expresarse.
Al cliente hay que ofrecerle todos los servicios que oferta la empresa.

ASANANEN

s

v
v

IMAGEN DEL PERSONAL DE SERVICIO AL CLIENTE
El cliente al momento de emplear un servicio juzga por la apariencia de la persona
que lo atendid la imagen que la empresa trata de proyectar ante las personas, por
ello se debe:

o Cuidar la apariencia fisica.
El lenguaje a través de los gestos, mostrando siempre interés.
La vos que sea agradable.
Seguridad a transmitir.
Brindar un trato amable al cliente, asi como cordialidad.
Hay que tener la suficiente capacidad para escuchar.
Brindar un trato adecuado y amable.
Tener siempre una imagen presentable ante el usuario, la higiene, la
vestimenta y presentacion en general hacen que esto influya en el
agrado o desagrado que tenga el cliente al momento de recibir el
servicio.

O O 0O O O O O

Otro aspecto que también debe ser tomado en cuenta al momento de brindar el
servicio al usuario, es el entorno de prestacion del servicio, el mismo que debe estar
limpio, ordenado y su decoracion debe ser agradable ante la vista del cliente, ya que
aungue se considere que esto es insignificante, puede influir emocionalmente,
haciendo que se incida en la en la percepcién que tiene el cliente con relacion al
servicio.

REGLAS DE COMPORTAMIENTO EN EL AMBITO LABORAL

Lo que el empleado de la empresa realiza a diario sera la imagen que se perciba
por parte del cliente, por ello al tener un comportamiento cuidadoso en el &mbito
laboral, haréa que el cliente se genere una imagen positiva de la empresa.

Por ello la empresa debe tener muy presente que la formacion de los empleados es
primordial para tener una fuerza laboral capaz de responder adecuadamente a las
inquietudes de los clientes y en si brindarle un excelente servicio. No olvidemos que
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el tener un talento humano eficiente y eficaz es la clave para brindar un buen
servicio y atencion.

Lo que se debe valorar mas en el talento humano es:
a) Tener un caracter positivo.
b) Ser agradable, sonreir.
c) Ser eficaces y resolutivos.
d) Ser capaz de dominar una determinada situacion.
e) Tener buena presencia, una imagen agradable.
f) Llevar ropa adecuada al &mbito laboral.
g) Tener don de gente.
h) Actuar con amabilidad
i) Hablar con voz clara
i) Emplear un lenguaje entendible
k) Expresarse bien, con fluidez
[) No ser apéticos.

Es necesario tomar en cuenta que para prestar un servicio eficiente y personalizado
hay que usar el nombre del cliente, esto en caso de que el cliente sea ya conocido y
con él se tenga un grado de confianza avanzado. Por ejemplo: Sr. / Sra. + apellido
“Sra. Ayala”, “Sra. Inés”.

La mejor manera de satisfacer al cliente es darle mas de lo que espera recibir del
servicio, y esto se logra cuando el talento humano se adapta a las necesidades del
usuario.

Todo servicio por mas buenos resultados que genere, necesita estar en constante
mejora, ya que se debe tomar en cuenta que la competencia nunca descansa y esta
puede reforzar su servicio al cliente y atraer a un nimero mayor de usuarios, todo
buen servicio viene acompafado de algin cambio.

L EEL CLIENTE DEBE DECIR DE NUESTR ERVICIO Y EMPRESA

Las opiniones que los clientes tienen acerca de nuestra empresa y servicio, asi
como la calificacién que le dan al servicio al cliente, es la mejor publicidad, ya que
de esta manera este puede recomendar el servicio y hacer que otras personas lo
prefieran por lo bien que han hablado de nosotros.

Por ello es muy importante tomar en cuenta la valoracion que le dan los clientes al
servicio, esto en relacion a la competencia. Por ello es muy importante tener en
cuenta las opiniones del servicio, mediante encuestas de satisfaccion del cliente, de
las cuales se podra identificar puntos fuertes y débiles para ser corregidos y brindar
un mejor servicio.

CLAVES PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE CALIDAD Y EFICIENTE
1. Elcliente debe estar por encima de todo.
2. No hacer esperar al cliente por un tiempo prolongado ya que este puede
impacientarse y considerar que el personal no es eficiente en la atencion,
valorar su tiempo no haciéndolo esperar por tanto tiempo y brindarle una
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atencion pronta y sin contratiempos.

No hay nada imposible cuando lo que se quiere es dar al cliente lo que se
desea.

Cumplir con lo que se promete.

Solo hay una forma de satisfacer al cliente y es dandole mas de lo que
espera recibir en la prestacion del servicio.

Para el cliente, el personal que le atiende es quien marca la diferencia.

Un empleado insatisfecho genera un cliente insatisfecho.

La labor de satisfacer al cliente es de todo un equipo.

Realizar periédicamente cursos especificos de formacion del personal de
atencion al cliente.

LOS 10 MANDAMIENTOS PARA UN SERVICIO DE EXCELENCIA Y LA
NSERVACION DE L LIENTES.

1.
2.

Hw

© N

El cliente es la persona mas importante en la empresa

El cliente no depende de usted, sino que usted depende del cliente. Usted
trabaja para sus clientes.

El cliente no interrumpe su trabajo, sino que es el propdésito de su trabajo.

El cliente le hace un favor al visitarlo o llamarlo para hacer una transaccion
de negocios.

El cliente es una parte de su empresa como cualquier otra, incluyendo el
inventario, el personal y las instalaciones.

El cliente es una persona con sentimientos y emociones, igual que usted.
Trate al cliente mejor de lo que desearia que a usted lo traten.

El cliente no es alguien con quien discutir o para ganarle con astucia.

Su trabajo en satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de sus
clientes y, siempre que sea posible, disipar sus temores y resolver sus
quejas.

El cliente se merece ser tratado con la mayor atencién, cortesia y
profesionalismo que usted pueda brindarle.

10. El cliente es la parte mas vital de su empresa o negocios. Recuerde siempre

que sin sus clientes, no tendria actividades de negocio. Usted trabaja para
su clientela.

Solucién
Excelencia
Responsabilidad
Visién

Iniciativa
Capacitacion
Informacion
Organizacion

- 207 -




Qv

Cine Cable
Television

COORDINACION DE PERSONAS

Evaluacion de Desempefio

Procedimiento:

Objetivo del procedimiento: Normar el proceso evaluacion del desempefio del personal,
buscando conocer el nivel de cumplimiento y su aporte a la productividad empresarial.

Arearesponsable de la aplicacion: Departamento de talento humano

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DOCUMENTOS RESPONSABLE
1. Programar fechas en las que se realizara | Cronograma Jefe del talento
la evaluacion al personal. humanao.

2. Disefiar la evaluacion para medir el | Formulario de | Jefe de talento
desempefio. evaluacion de | humano
desempefio.
3. Distribuir los formularios a los jefes | Formulario de | Jefe de talento
departamentales, recordando a cada | evaluacion de | humano.
responsable sobre los puestos que debe | desempefio.
evaluar
4. Reunirse con los jefes departamentales y | Formulario de | Jefe de talento
realizar una breve exposicion acerca del | evaluacion de | humano.
formulario de evaluacién a ser aplicado. desempefio.
5. Cada jefe se reunirA con sus | Formulario de | Jefes
subordinados de manera individual en las | evaluacion de | departamentales.
fechas preestablecidas. desempefio.
6. Revisar los factores de evaluacion y | Formulario de | Jefes
asignar la calificacion, explicando al | evaluacién de | departamentales.
evaluado los motivos de dicha puntuacién | desempefio
con el objetivo de que exista
retroalimentacion durante el proceso.
7. Entregar el formulario de evaluaciéon | Formulario de | Jefes
debidamente completado al departamento | evaluacion de | departamentales
de talento humanao. desempefio.
8. Sacar un promedio entre las | Formulario de | Jefe del
calificaciones obtenidas por cada empleado. | evaluacion de | departamento de
desempefio. talento humano.
9. En base a la informacion resultante se | Formulario de | Jefe de talento
define si existe necesidad de mejora del | evaluacion de | humano.
desempefio o de capacitacion. desempefio.
10. Una vez terminado la evaluacion se | Formulario de [ Jefe de talento
firma los formularios y se archivan en la | evaluacion de | humano.
carpeta de los empleados. desempefio.
11. Elaborar un informe en donde se reflejen | Presentacion de [ Jefe de talento
los resultados de la evaluacion. resultados humano.
obtenidos.
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(‘-V COORDINACION DE PERSONAS

Cine Cable
Television

Evaluacion de Desempefio

DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO

EVALUACION DE DESEMPENO

JEFE DE TALENTO HUMANO INMEDIATO SUPERIOR

Inicio

Programar las fechas para la
evaluacion de desempefio.

Disefiar los formularios de evaluacion.

v

Distribuir los formularios de evaluacion a
los jefes departamentales, recordandoles
sobre los puestos a evaluar,

v

Reunirse con los jefes y hacer una breve

s . Reunirse con sus subordinados de
exposicion acerca de los formularios de I
- S manera individual en las fechas
evaluacion y su aplicacion. .
establecidas.

v

. Revisar los factores de evaluacion y
Obtener la calificacién final por cada . e ., .
asignar la calificacion, los motivos
empleado. < . .
de la puntuacién, para que exista
} retroalimentacion.

Definir si existen necesidades de mejora o

capacitacion.

v

Firmal los formularios de evaluacion y poner en
la carpeta de cada empleado.

v

Realizar informe final.

Fin
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CRONOGRAMA DE EVALUACIONES AL PERSONAL

NOMBRE NOMBRE
DEL DEL OBSERVACIONES
EVALUADOR | EVALUADO

2013

FORMULARIO DE EVALUACION DE DESEMPERNO

Dirigido a:

Nombre:

| Apellido:

Cargo:

Calificacion

DESEMPENO DE LA FUNCION

Deficiente

Insatisfactorio

Bueno

Observaciones
del evaluador

Muy bueno
Excelente

Calidad del trabajo realizado

Cantidad de trabajo ejecutado

Capacidad técnica

Capacidad para programar el trabajo

Habilidad para supervisar al personal

Toma de decisiones

Cooperacion

Identificacion de la institucion

CARACTERISTICASINDIVIDUALES

Asistencia

Puntualidad

Responsabilidad de labores

Actitud para actuar

Capacidad para soportar presion

Relaciones interpersonales

Facilidad para aportar nuevas ideas

Comunicacién

Presentacion personal
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Cine Cable
Television

COORDINACION DE PERSONAS

Entrenamiento de Personal

Procedimiento:

Objetivo del procedimiento: Normar el proceso entrenamiento otorgado al
personal, con la finalidad de desarrollar sus habilidades técnicas y profesionales.

Area responsable de la aplicacion: Departamento de talento humano

DESCRIPCION DEL

PASO PROCEDIMIENTO DOCUMENTOS RESPONSABLE

1 Elaborar anualmente un plan | Formulario de | Jefe de talento
de entrenamiento, el mismo | deteccién de | humano.
que se basara en las | necesidades de
necesidades derivadas de las | entrenamiento
evaluaciones de desempefio
realizadas.

2 Elaborar ~ cronograma  de | Cronograma de | Jefe de talento
ejecucion del entrenamiento, | entrenamiento. humano.
asi como los nombres de los
empleados participantes.

3 Seleccionar el lugar donde se | Cronograma de | Jefe de talento
llevara a cabo el | entrenamiento humano.
entrenamiento. Jefe de

contabilidad.

4 Comunicar al empleado del Jefe de talento
curso a ser realizado al cual humano.
debe asistir.

5 Finalizado el curso el | Registro de | Jefe de talento
empleado debera llenar el | evaluacion y | humano.
registro de evaluacion de | entrenamiento.
entrenamiento y entregar al
departamento  de talento
humano el certificado obtenido
para mantenerlos en su
carpeta personal.

6 Para los cursos técnicos de Jefe de
especialidad aplicados al uso departamento.

de equipos, se realizara un
seguimiento  después de
impartido dicho curso.
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Qv

Cine Cable
Television

COORDINACION DE PERSONAS

Entrenamiento de Personal

DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO

REMUNERACION

JEFES DEPARTAMENTALES JEFE DE TALENTO HUMANO CONTADOR

Inicio

Analizar los resultados de las
evaluaciones de desempefio.

Identificar las necesidades de
entrenamiento.

A

Terminado el
entrenamiento se
entregara el certificado y
se lo adjuntara al
expediente de cada
empleado.

No Existen

necesidades

v

Elaborar un plan de
entrenamiento y su
cronograma de ejecucion

A 4

Disefio del programa.

A

Seleccionar el lugar

A

del entrenamiento.

y

Ejecucion del programa

| Sequimiento del entrenamiento

»
»

Fin

-212 -




FORMULARIO DE NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO

Nombre:

Departamento:

Cargo:

Identificacién de necesidades

Capacitacion requerida

Nota: identificar las necesidades de acuerdo a las exigencias del cargo.

Necesidades de nuevos estudios o
habilidades

Capacitacion requerida

Observaciones o sugerencias de necesidades de entrenamiento

CRONOGRAMA DE ENTRENAMIENTO

DESCRIPCION

2013

HORARIO ASISTENTES
DE CURSOS
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FORMULARIO DE EVALUACION DE ENTRENAMIENTO

Nombre del empleado:

Nombre del programa de entrenamiento:

Lugar de capacitacion:

Fecha de curso: N° de horas:

Motivo de entrenamiento:

Calificar el nivel de entrenamiento (5 méximo y 1 minimo)

Descripcion

Calificacion

El curso fue de su interés

Los conocimientos  adquiridos  cubrieron  sus
necesidades

Los conocimientos adquiridos mejoran su productividad
en la empresa.

Conocimientos del capacitador

Metodologia del capacitador para dictar el curso

Material didactico empleado

Cumplimiento de los puntos planificados en el curso

Relacion del curso con las necesidades detectadas

Observaciones:
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crv COORDINACION DE PERSONAS

Cine Cable
Television

Desarrollo de Personal

Objetivo
Proporcionar oportunidades de aprendizaje y desarrollo profesional del

talento humano de la empresa, reforzando conocimiento y habilidades que
garanticen el desempefio exitoso de las funciones encomendadas en el

cargo que ocupa.

Instancias Participantes

e Gerente general

e Jefe de talento humano

e Jefe inmediato superior

e Jefe de contabilidad

e Empleado
Procedimiento
La empresa debe contemplar dentro del manejo de personal el desarrollo
profesional de esto, esto con la finalidad de reforzar sus habilidades y
conocimientos, los mismos que permitiran que el desempefio sea mas

eficiente y eficaz.

Para el empleado que desee realizar el desarrollo de una carrera, la
empresa debe brindarle facilidades para que este lleve a cabo este proceso
de formacion, para lo cual debe acudir al departamento de talento humano,

el cual debe brindarle asesoria y ayudarle a que su deseo se lleve a cabo.

Para lo cual el empleado debera llenar un formulario de desarrollo de carrera
y dependiendo de los resultados obtenidos en la evaluacion de desempefio y

en el entrenamiento, los cuales deben ser sobresalientes, se podra
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considerar y dar paso a emprender el plan de desarrollo de carrera del
personal.

Este plan debe plantearse tomando en cuenta los objetivos que desea lograr
el empleado en la organizacion, ademas se debe considerar este plan como
un medio para lograr en el personal la superacion y formacion, teniendo la
posibilidad de rendir mejor en el trabajo y hasta tener la posibilidad de

ascender de puesto.

Por esto y mas la formacion al personal, mediante la realizacién de planes
de carrera debe tender siempre a buscar la superacion profesional de los
empleados, quienes con responsabilidad y equilibrio deberan cumplir las
obligaciones que les compete tanto dentro de la empresa como lo referente

a este proceso de formacion.
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FORMULARIO DE DESARROLLO DE CARRERA

Fecha de solicitud:
Nombres:

Cargo actual:
Tiempo en el cargo actual:

PREPARACION

Instruccion Nombre de la . Finalizado
Ciudad

académica institucion Si NO

Primaria

Bachillerato

Técnico

Universidad

Postgrado

Otro

Estudia actualmente:

Continuara los

Tipo de estudio Establecimiento Horario :
estudios

Si No

OBJETIVOS PROPUESTOS EN EL CARGO ACTUAL

Proyeccién profesional a un afio

Proyeccién profesional a tres afios

Proyeccién profesional a 5 afios

Actividades satisfactorias en el cargo actual

Actividades insatisfactorias en su cargo
actual

Nombre de la persona con la que desearia
trabajar y por que

Firma:
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c‘-v DIRECCION DE PERSONAS

Cine Cable
Television

Incentivos de Personal

Objetivo
Formular un sistema de incentivos, que permita compensar a los empleados

por su labor, procurando buscar el logro de sus objetivos personales y los de

la organizacion.

Instancias Participantes
~ Jefe de departamento de contabilidad

Jefe de talento humano

Q

Q

Gerente general

Q

Empleados

Procedimiento

Los incentivos se deben aplicar dentro de la empresa tomando en cuenta el
desempeiio del personal, esto es el cumplimiento responsable y exitoso de
las labores asignadas, hara que el jefe reconozca su esfuerzo y dedicaciéon
en el trabajo. Los incentivos se deben realizar y estar a cargo del area de
talento humano quien sera el encargado de emprender sistemas en donde
se recompense el cumplimiento de metas y los resultados sobresalientes de
productividad.

El plan de incentivos debe contemplar las opiniones de los empleados ya
gue estos deben establecerse en base a un analisis de las necesidades que
tienen, haciendo que la empresa pueda tomarlos en cuenta para
recompensar al personal y este se sienta satisfecho en cuanto a lo que él

necesita.
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Los incentivos pueden ser monetarios y no monetarios, los monetarios
dependeran de los resultados econdmicos de la empresa y las posibilidades
gue se generen para solventar estos reconocimientos, 1os no monetarios en
cambio contemplan el reconocimiento por parte del jefe al empleado
mediante el agradecimiento, estima y felicitacién por la labor tan valiosa que

ha desempefado dentro de la empresa.

INCENTIVOS NO MONETARIOS INCENTIVOS MONETARIOS
e Tiempo libre. e Conceda una bonificacion por
e Banquetes. productividad, dia del trabajo.
e Almuerzos. e Adquiera para el empleado un
e Excursiones. bono de regalo.
e Libros, videos. e Aguinaldos navidefios.
e Asistencias a seminarios o

conferencias.
e Designacion del empleado del
mes.

Para el otorgamiento de incentivos se debe establecer metas alcanzables,
las mismas que deben ser puestas a conocimiento de los empleados para
que pueden corresponderlas sin tener dudas, y asi hacer su mayor esfuerzo
para lograrlas, obteniendo como recompensa el reconocimiento a la labor

desempefiada.

Es muy importante que dentro de la empresa se mantengan los programas
de incentivos, esto con la finalidad de que todo el personal se pueda
comprometer a realizar su trabajo con mayor dedicacion y responsabilidad,
convirtiéndose asi en un componente valioso para la organizacién, ademas
de lograr sentirse bien y trabajar con el compromiso de ser un buen
empleado, brindar un servicio a los usuarios y formar parte de una empresa

reconocida en el &mbito empresarial.
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Cine Cable
Television

DIRECCION DE PERSONAS

Remuneracién de Personal

Procedimiento:

Objetivo del procedimiento: Normar el proceso remuneracion para el personal en base a
las funciones y responsabilidades asignadas, siendo calculado de manera equitativa y

acorde al cargo.

Area responsable de la aplicacion: Departamento de talento humano

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DOCUMENTOS RESPONSABLE
1. Establecer remuneraciones equitativas en Gerente general
relacién a las diferentes areas de trabajo. Jefe del talento

humano.
2. Acreditar mensualmente una Jefe de talento
remuneracion sobre una base fija a cada humano
empleado por los servicios prestados. Jefe de contabilidad
3. El sistema de remuneracién estara Jefe de talento
enfocado de acuerdo a los conocimientos y humano.

capacidades del empleado y su aporte al
cargo o la empresa. La remuneracion
aumentara en medida que la persona
desempefia sus funciones con mas éxito.

Gerente general.

4. El sistema de remuneracién se realizara
de forma igualitaria, por lo tanto todos los
empleados forman parte del mismo, y los
planes de participacion de resultados se
fijaran en el mismo porcentaje.

Jefe de
humano.

talento

Jefe de contabilidad.

5. El plan de remuneracion incluird premios Jefe de talento

no monetarios con el afan de reforzar el humano.

compromiso de los empleados con la

empresa.

6. Se podra conocer cudl es la remuneracion Jefe de talento

de otros empleados y cono se toman humanao.

decisiones salariales con el fin de promover

confianza y compromiso. Jefe del
departamento de
contabilidad.

7. Para mantener una correcta estructura y Jefe del

equilibrio salarial se debera tomar como
base el proceso de evaluacion de cargos.

departamento de
talento humano.
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(‘-V DIRECCION DE PERSONAS

Cine Cable
Television

Remuneracién de Personal

DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO

REMUNERACION

GERENTE GENERAL | JEFE DE TALENTO HUMANO CONTADOR

Inicio

Establecer una compensacion

interna equitativa. |

Acreditar mensualmente una
remuneracion sobre una base fija
cada empleado

A 4
El valor de la remuneracion
se definira de acuerdo al
desempefio del empleado.

v
El sistema de remuneracion estara
enfocado de acuerdo a los
conocimientos y aporte al cargo.

A 4

El sistema de remuneracién se
realizara de forma igualitaria.

El plan de remuneracion incluira
premios no monetarios para

reforzar el compromiso, <

reconocimiento de horas extras.

v

Se tomard en cuenta el
proceso de evaluacion.

Fin
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c‘-v DIRECCION DE PERSONAS

Cine Cable
Television

Beneficios y servicios

Objetivo
Proporcionar al empleado ciertos beneficios y servicios que permitan darle

condiciones de descanso y asistencia con la finalidad de desligarse de las
preocupaciones diarias, para posteriormente lograr mayor concentracién en

el desempefio de las funciones.

Instancias Participantes
e Gerente general
e Jefe de contabilidad
e Jefe de talento humano

e Empleados

Procedimiento

El jefe de talento humano debe ser el ente generador de planes de
beneficios y servicios para los empleados, esto en base a las necesidades
de cada empleado y a la posibilidad misma de la empresa para financiar
estos beneficios.

Por ello al momento de llevar a cabo todo el proceso que conlleva esto, debe
contar con la aprobacién del Gerente quien autorizara o desaprobara el
planteamiento de establecer planes de servicios para el personal, a partir de
alli el jefe de talento humano puede empezar a formular y desarrollar este
proyecto.

Una vez desarrollado el plan se presentara al gerente para que este lo
apruebe o corrija, y ordenara que se ejecuten las actividades necesarias
para que el plan se lleve a cabo de acuerdo a lo planificado y que vaya en
beneficio de toda la organizacion.
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Los beneficios que se deben tomar en cuenta en el plan, puede contemplar:
Beneficios legales como:

< Vacaciones

< Seguro de accidentes de trabajo
< Atencion por enfermedad

< Salario por maternidad

Beneficios espontaneos
* Bonificaciones
* Seguro de vida colectivo
* Préstamos a los empleados
* Asistencia médica hospitalaria.
* Becas educativas.
* Eventos de recreacion, deportivo y cultural.
* Comedor en el centro de trabajo.
* Cafeteria.
* Asesoria juridica.

* Fondo de ahorro.

Esto permitirhd no solo ayudar a los empleados, sino que ellos sentiran que
su bienestar también es tomado encuentra por los altos mandos de la
empresa, los servicios y beneficios que la empresa brinde a sus empleados
deberan ser mantenidos y modificados de acuerdo a las necesidades y
recursos disponibles.

Un buen plan de beneficios y servicios asegura que los recursos no se
despilfarren y que se busque el bienestar colectivo dentro de la empresa,
haciendo que el desempefio sea mas eficiente, los clientes se sientan

satisfechos y la empresa sobresalga.
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Cine Cable
Television

DIRECCION DE PERSONAS

Higiene, seguridad y calidad de vida

Procedimiento:

Objetivo del procedimiento: Normar el proceso higiene, seguridad y calidad de
vida, dirigido a los empleados de Cine Cable con la finalidad de crear condiciones
laborales que no afecten al bienestar del personal.

Area responsable de la aplicacion: Departamento de talento humano

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DOCUMENTOS RESPONSABLE
1. Realizar el diagnéstico y el| Visitas a los|Jefe de talento
levantamiento de los escenarios de | puestos de | humano.

riesgo en la empresa por medio de | trabajo.

visitas a los puestos de trabajo.

2. Convocar a una reunion que Jefe de talento
involucre a la administracion y a los humano.

colaboradores en el desarrollo de un

plan de prevencibn de riesgos,
seguridad industrial y salud
ocupacional, con la finalidad de

asegurarse de contar con el apoyo para
la implementacion de las actividades
planificadas.

Gerente general

3. Se coordinara la capacitaciéon a los Jefe de talento
miembros de la empresa sobre como humano

ejecutar su trabajo de manera segura y

los instruira sobre la forma adecuada de

utilizar el equipo de seguridad

suministrado.

4. Se realizard inspecciones periodicas Jefe de talento
en las areas de mayor riesgo para humano.

garantizar el cumplimiento de las
normas establecidas, aplicando las
medidas correctivas que sean
necesarias.
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(‘-V DIRECCION DE PERSONAS

Cine Cable
Television

Higiene, seguridad y calidad de vida

DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
JEFE DE TALENTO HUMANO

Realizar un diagnéstico y levantamiento

de escenarios de riesgo
Convocar a una reunion para el desarrollo
del plan de prevencion de riesgos,
seguridad industrial y salud ocupacional.
Capacitar a los miembros de la empresa
sobre como ejecutar su trabajo de
manera segura y utilizar el equipo de

seguridad suministrado.
l

v

Realizar inspecciones periddicas en
areas de mayor riesgo y aplicar medidas
correctivas.

Fin
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crv CONTROL DE PERSONAS

Cine Cable
Television

Banco de datos y sistemas de informacion

Objetivo

Obtener informacion confiable y oportuna sobre el personal que labora en la

empresa o0 en caso de requerir personal de posibles candidatos que

participaron en anteriores procesos de reclutamiento de personal, evitando

errores o presentacion de documentos duplicados.

Procedimiento

1. Para facilitar la gestién del talento humano de Cine Cable television ¢, se

creara una base de datos que acumule informacién debidamente

codificada y disponible para el procesamiento y obtencion de informacién

como:

- 0 o 0 T @

g.

Datos personales sobre empleados.

Datos sobre los ocupantes de cada uno de los cargos.
Datos sobre empleados del area.

Datos sobre los salarios e incentivos salariales.

Datos sobre los beneficios y servicios sociales.

Datos sobre programas de entrenamiento.

Datos sobre candidatos al cargo.

2. Para armar el sistema de informacibn es necesario establecer las

necesidades de informacion.

a.

Sistema de informacion gerencial: informacion necesaria para
tomar decisiones eficaces para la buena conduccion de los
subordinados.

Sistema de informacion para los empleados: informacion
relacionada con su trabajo y con ellos mismos, el sistema debe

ajustarse a sus necesidades y conveniencias.
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El banco de datos de la empresa Cine Cable televisidn, constituye el soporte

para conformar un sistema de informacién, el cual est4 destinado a cubrir

aspectos tales como:

t

t

Formulacién de objetivos y programas de accion para la gestion del
talento humano de la empresa.

Llevar un registro y control del personal, ya sea para pago de némina,
manejo de vacaciones, ausencias, retrasos, disciplina, etc.

Informes sobre remuneraciones, incentivos laborales, beneficios,
reclutamiento y seleccion, plan de carreras profesionales,
entrenamiento y desempefio, higiene y seguridad en el sitio de
trabajo.

Informes sobre cargos.
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crv CONTROL DE PERSONAS

Cine Cable
Television

Auditoria de la gestién del talento humano

Objetivo
Conocer la situacion de la empresa en lo relacionado a la administracion del

talento humano para establecer mejoras y asi contribuir a la consecucién de

los objetivos de la empresa de una manera eficiente y eficaz.

Procedimiento

La auditoria de la funcion de gestion de talento humano es un estudio
planteado para medir los costos y beneficios que proporciona el programa de
talento humano a la organizacion; y debe considerar algunos aspectos que

detalla el siguiente procedimiento:
1. ¢ Cudles son las funciones del talento humano?

v' Obtener opiniones de los jefes departamentales respecto a lo que
debe hacer la administraciéon del talento humano dentro de la

organizacion.
2. ¢Cual es la importancia de estas funciones?
v' Evaluar sobre una escala de importancia que va desde poca

importancia, mediana importancia hasta alta importancia.

3. ¢, Como se desempefian estas funciones?
v Los empleados deben evaluar cémo se estan desempefiando
actualmente estas funciones, basandose en un modelo de escala

descrita anteriormente.
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4. ¢ Cuales son las necesidades de mejoramiento?
v' Determinar cudles son las funciones mas importantes y que
actualmente no se estan desempefiando bien, con el fin de mejorar y

corregir.

5. ¢ La gestion del talento humano utiliza con eficacia los recursos?
v' Comparar costos y beneficios resultantes, verificando como se esta
asignando y gastando el presupuesto de talento humano.

6. ¢ Puede ser mas eficaz la funcién de talento humano?
v’ Esta parte final debe proporcionar una vision mas amplia y detallada
de las areas que necesitan un mejoramiento y de como se pueden

mejorar o incrementar.
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VIl. ANEXOS.

ANEXO N° 1
oy UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI \u}
T ENCUESTA PARA EMPLEADOS

OBJETIVO: EIl propésito de este cuestionario es conocer el clima organizacional
que se desarrolla en la empresa, esta informacion nos permitira proponer
estrategias de mejoramiento.

INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente cada una de las preguntas, si tiene
alguna duda consulte al encuestador.

1. ¢Usted conoce la misién, visidon y objetivos que persigue la empresa?
Si( ) No( )

2. ¢Conoce usted, cudles son sus obligaciones y responsabilidades

inherentes al cargo que se encuentra desempefiando en la empresa?
Si( ) No( )

3. Al comenzar sus labores en el cargo asignado la empresa le da a conocer
algun tipo de meta u objetivo que debe alcanzar dentro de un determinado
periodo de tiempo.

Si( ) No( )

¢ Cual (es)?

4. ¢La empresa cuenta con manuales de funciones, que especifiquen las
actividades de cada cargo o puesto?

Si( ) No( )
5. De acuerdo alas funciones desempefiadas dentro de la organizacién
¢ Cree usted que laremuneracién y los beneficios percibidos son justos?
Si( ) No( )
¢,Por qué?
6. ¢La empresa realiza programas de capacitacion para el personal sobre

aspectos relacionados a la funcién especifica que desempefia o sobre
temas de interés dentro de la organizacion?

Si( ) No( )
¢Cada qué tiempo?
Mensual ( )
Trimestral ( )
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7.

Semestral ( )
Anual ( )
Mas de un afio ( )

¢Como son las relaciones laborales dentro de la empresa?

Entre: Muy buenas | Buenas Regulares

Los miembros de mi equipo de trabajo o
departamento

Los directivos de la empresa y empleados

Todos los miembros de la organizacion

10.

11.

12.

13.

¢ Para el desempefio de las labores diarias cuenta con toda la informacion
e implementacién necesaria que se requiere para realizar el trabajo?

Si( ) No( )

Dentro de la empresa ¢la distribucién del espacio fisico del area de trabajo
se encuentra debidamente adecuada para la realizacién de las actividades
diarias?

Si( ) No( )

Cuéando se trata de aportar con ideas para mejorar el trabajo, ¢el jefe toma
en cuenta sus opiniones o sugerencias?

Siempre (
Casi siempre (
Rara vez (
Nunca (

N N N

Cuando existe alguna duda en cuanto a una actividad, ¢el jefe brinda
orientacién y confianza, de manera que sea mas facil cumplir con el
trabajo?

Si( ) No( )

Con el propésito de conocer el desempefio laboral dentro de la
organizacion, ¢el jefe realiza evaluaciones al personal?

Si( ) No( )
¢ Cada qué tiempo?
Mensual ( )
Trimestral ( )
Semestral ( )
Anual ( )

Cuando por causas ajenas no se alcance el objetivo deseado, ¢el jefe le
hace saber que valora su esfuerzo y aportacién en el trabajo?

Si( ) No( )
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14. La direccion de la organizacion se preocupa por el futuro y desarrollo

15

16.

17.

profesional de sus empleados:

Si( ) No( )
A través de:
Capacitaciones ( )
Planes de carrera ( )
Estabilidad laboral ( )
.¢Como valoraria usted el manejo del talento humano dentro de la
empresa?
Deficiente ( )
Puede mejorarse ( )
Bueno ( )
Excelente ( )
Usted considera que el servicio de atencidn al cliente que da la empresa a
los clientes es:
Deficiente ( )
Puede mejorarse ( )
Bueno ( )
Excelente ( )
Si usted fuera directivo ¢Qué haria para mejorar el desempefio de la

organizaciéon?

GRACIAS POR SU COLABORACION

NOMBRE DEL
ENCUESTADO

CARGO EN LA EMPRESA

Firma

El

tratamiento de la informacion sera utlizada especificamente para la

investigacion; por lo que es de caracter estrictamente confidencial.
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ANEXO N° 2

C_’j - UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI - UPEC
0D P ENCUESTA PARA CLIENTES k

K F )’((-

OBJETIVO: EIl propésito de este cuestionario es conocer el nivel de satisfaccion
que tiene el cliente en cuanto a la atencion recibida por los empleados de la
empresa.

INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente cada una de las preguntas, si tiene
alguna duda consulte con el encuestador.

De qué empresa utiliza el servicio:

1.

¢ Como conocio el servicio de televisién por cable?

Publicidad escrita

Publicidad radial

Via telefénica

Internet

Vendedores de la empresa
Recomendaciones personales

AN AN AN AN AN
N N e N N N

¢ Se encuentra a gusto con el servicio prestado por la empresa, asi como
también con el personal de atencién al cliente?

Si( ) No( )
¢Por qué?:

¢Cuando usted ha tenido alguna pregunta, queja, sugerencia o
recomendacion sobre el servicio ha sido atendido?

Inmediatamente

Entre cinco y quince minutos

Mas de ldia

Nadie le atendio

Cudles cree usted que serian las causas:

e N R N
N N N N

¢Lapersona que lo atendié comprendié su problemay supo darle
solucion?

Satisfactoriamente ( )

Solucion6 a medias ( )

No le solucioné ( )

¢La persona que lo atendié se expresaba de una forma clara y facil de
entender?

Si ( ) No ( )
¢Lapersona que lo atendio fue...?

( ) Eficiente
( ) Educaday cortés
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() Seria
() Impaciente
() Descortés

7. ¢El personal de atencidn al cliente se muestra dispuesto a ayudar a los
usuarios y brindarle un trato considerado y amable?

Siempre ( )
Casi siempre ( )
Rara vez ( )
Nunca ( )
¢Por qué?

8. ¢El horario de atencién del que dispone la empresa asegura que se pueda
acudir a él siempre que se necesita?

Si( ) No ()

9. La empresa a través de atencién al cliente, le informa de una manera clara
y comprensible sobre:

Promociones (
Descuentos (
Nuevos productos o servicios (
Nuevas formas de pago (
Cambios en el horario de atencién (
Desconexion del servicio (Mantenimiento) (
Otras:

Ninguna de las anteriores ( )

N N N N N N

10. ¢Cudl de los siguientes aspectos le motivan a usted a estar en contacto
con el personal de atencion al cliente en la empresa?

() Porque necesitaba mas informacion sobre el paquete de servicios ofertados
() Por problemas en el servicio

( ) Reclamo en cobros o servicio

() Por pago del servicio recibido

() Informacién acerca de la empresa

() Otro ¢, Cual?

11. Como valoraria el servicio de atencion al cliente en un rango de 1 a 5
donde:

1 Pésimo (
2 Malo (
3 Regular (
4 Bueno (
5 Excelente (
¢ Por qué?

N N N N

12. ¢Tiene usted algin comentario adicional o alguna sugerencia sobre la
atencioén brindada por el area de atencién al cliente?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 3.

ENTREVISTA SOBRE EL TALENTO HUMANO

DATOS DEL ENTREVISTADO
EMPRESA:

NOMBRE:

CARGO:

FECHA:

1.

10.

11.

12.

¢Dentro de la empresa existe un departamento o area de talento humano
que se encargue del manejo del personal?

¢Dentro de la empresa existe algun tipo de documento que direccione
todo lo relacionado al talento humano, como puede ser el caso de un
sistema de gestion de talento humano?

¢Como se realiza el proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion
del personal?

Para la designacion de cargos y su rango ¢la empresa cuenta con un
organigrama estructural y descripcion de puestos?

Una vez que ha entrado una nueva persona para laborar dentro de la
empresa ¢Ha sido entrenada o capacitada previamente para que su
desempefio sea eficiente?

¢La empresa posee manuales de funciones y procedimientos o
formularios para el desarrollo de las actividades del personal?

Se realiza al personal evaluaciones periddicas que permitan medir el nivel
de desempefio en cada puesto o funcion.

¢ Se manejan bonificaciones, beneficios e incentivos para el personal de la
empresay de qué manera se establecen?

Se han establecido otro tipo de programas, que motiven al personal dentro
de la empresa como asistencia médica al empleado, programas de
seguridad laboral.

¢Maneja la empresa programas de incentivos para el personal que cumpla
con las metas establecidas o las superen?

cDentro de la empresa se promueve Yy planifica programas de
capacitacion, entrenamiento y desarrollo profesional del personal?

¢ Cree usted que es necesario la propuesta y aplicacién de un sistema de
gestion del talento humano para la empresa?
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ANEXO N° 4.

ENTREVISTA SOBRE EL SERVICIO AL CLIENTE

DATOS DEL ENTREVISTADO

EMPRESA:

NOMBRE:

CARGO:

FECHA:

1. ¢Qué opina sobre el servicio al cliente que brinda su empresa a los
usuarios?

2. ¢Cree usted que el personal que atiende al cliente est4d debidamente
capacitado para brindar un buen servicio?

3. ¢Considera usted que es importante conocer y tomar en cuenta los
requerimientos del cliente para brindar un buen servicio?

4. ¢Se informa a los usuarios sobre aspectos relacionados a paguetes
promocionales, mantenimiento, formas de pago u cambios en el horario de
atenciéon?

5. ¢Cree usted que los empleados, el ambiente fisico, la variedad de canales,
servicios adicionales y los servicios de cobro son aspectos que
contribuyen a la calidad del servicio al cliente y a tener satisfechos a los
usuarios?

6. ¢Qué servicios adicionales se oferta a los usuarios en la prestacién del
servicio?

7. ¢Dentro de la empresa se cuenta con buzones de dudas, quejas o

sugerencias y gue persona estid encargada de receptar y atender estos
aspectos y en qué periodo de tiempo atiende estos requerimientos del
usuario?
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ANEXO N° 5

CRONOGRAMA
TIEMPO MESES

ACTIVIDADES 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

OBJETIVO 1: Definir la base tedrica y cientifica de la gestion del talento humano y del servicio al cliente de las empresas de television por
cable de la ciudad de Tulcan, mediante la recopilacion de informacion referente al tema.

Antecedentes Investigativos

Fundamentacién Legal
Fundamentacion Filosofica
Fundamentacién Cientifica

Idea a Defender
OBJETIVO 2: Desarrollar una investigacién diagnostica para definir la incidencia de la gestién del talento humano en la prestacion del
servicio al cliente de las empresas de la televisién por cable en la Ciudad de Tulcan.
Tipos de Investigacion

Determinacion de la
poblacién y muestra.
Operacionalizacién de
Variables

Elaboracion de
instrumentos.

Recoleccion de la
Informacion

Procesamiento y andlisis de
la Informacion.

OBJETIVO 3: Disefiar un sistema de gestion de talento humano dirigido a la Corporacion Cine Cable Television, para el mejoramiento de la
prestacion del servicio al cliente, en la ciudad de Tulcan.

Disefio de la propuesta
Revisiones y entrega
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ANEXO N° 6.

PRESUPUESTO

RECURSOS VALOR
Recursos Humanos 300.00
Equipos 255.00
Recursos Bibliogréaficos y Software. 20.00
Materiales y Suministros 60.00
Internet 100.00
Impresiones y empastado 130.00
SUBTOTAL 835.00
10% DE IMPREVISTOS 83.50

TOTAL 918.5

RECURSOS

En la realizacién del presente trabajo investigativo se empled los siguientes

recursos:

Talento humano: Las personas involucradas o beneficiarias de manera

directa e indirecta, con la realizacion del trabajo investigativo fueron:

X4

Asesor del Trabajo de Grado

L)

+ Estudiante que realiza la investigacion.

% Gerente general, personal y clientes de la Empresa TV CABLE.

X/
°

Gerente general, personal y clientes de la Empresa CINE CABLE TV.

X4

Gerente general, personal y clientes de la Empresa CABLE UNION.

L)

Financieros: En el transcurso de la investigacién se hizo necesario contar
con una fuente de financiamiento, la cual fue 100% recursos econémicos

propios, facilitdndose asi el logro de los fines previamente establecidos.

Técnicos: Para la realizacion de esta investigacibn se hizo uso de
computadora, internet, programas informaticos, necesarios para lograr los

fines propuestos.
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