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PRESENTACION

La experiencia laboral es un requisito que implica, en las organizaciones
inmobiliarias, la necesidad de contar con trabajadores con conocimiento previo en

este rubro, para de esta manera brindar un buen servicio al cliente.

El presente trabajo de investigacion tiene como propdésito dar a conocer el nivel de
experiencia laboral de los trabajadores y la satisfaccion de los clientes en la

Compafia Inmobiliaria Alcanfores S.A de Lima — Peru.
El estudio ha considerado seis capitulos:

En el Capitulo | se describe la situacién problematica formulando los problemas y
objetivos de la investigacion.

El Capitulo Il muestra el marco tedrico con la pertinencia en la seleccion de los

antecedentes, las bases tedricas y el glosario de términos.

En el Capitulo Ill se presentan las hipotesis y variables con sus respectivos

indicadores.

En el Capitulo IV se aborda la metodologia con el tipo, nivel, disefio, poblacién y
muestra y las técnicas e instrumentos seleccionados para el procesamiento, analisis

e interpretacion de la informacion.
El Capitulo V presenta los resultados con su respectiva herramienta estadistica.

Finalmente las conclusiones, recomendaciones y las referencias bibliograficas
seleccionadas en concordancia a las variables del estudio enriqueciendo la

presente investigacion.
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RESUMEN
La satisfaccion laboral es un tema que muchas organizaciones han tomado de una
forma ligera, ya que la consideran un gasto y no una forma de inversién en sus
colaboradores. El tema es importante ya que si todas las organizaciones se
preocuparan por brindar oportunidades de crecimiento, los colaboradores tendrian
el deseo de desempefiar mejor sus tareas o0 responsabilidades y sobre todo
realizarlo con eficiencia y eficacia, gustandole lo que hace y sintiéndose satisfecho
de pertenecer a la institucion donde labora y asi lograr una mayor satisfaccion

personal. (Fuentes, Silvia 2012)

La presente tesis considera dos tematicas: La experiencia laboral de los
trabajadores y la satisfaccién de los clientes en la compafiia Inmobiliaria Alcanfores
Lima-Perd. El objetivo de la tesis es establecer el nivel de experiencia laboral de los
trabajadores y su influencia en la satisfaccion de los clientes en la Compafia

Inmobiliaria Alcanfores SAC., Lima- Perq.

El estudio es de tipo aplicado, nivel evaluativo y su disefio corresponde es no
experimental; la poblacién fue conformada por los trabajadores que atienden a los
diferentes clientes de la Compafiia Inmobiliaria Alcanfores SAC, ubicada en
Santiago de Surco. La muestra estara representada por un total de 108 personas
entre trabajadores y los diferentes clientes de la Compafiia en mencién. Las
técnicas que se seleccionaron en la presente investigacion fueron: encuesta y

entrevista. El instrumento que se utilizo fue el cuestionario.

La herramienta estadistica que se empled fue el andlisis relacional de las variables
con la estimacion de parametros determinando el proceso de constatacién de las
hipétesis. Como conclusion, se obtuvo un resultado de 91.05% que nos muestra
gue el nivel de experiencia laboral de los trabajadores influye significativamente en

la satisfaccion de los clientes.

Palabras claves: Eficiencia, gestion, calidad, servicio, organizacion, control, evaluacion



ABSTRACT

Job satisfaction is an issue that many organizations have taken a light way, because
they see it as an expense rather than as an investment in its employees, the issue is
important because if all organizations cared about providing growth opportunities,
employees would have the desire to better perform their duties or responsibilities
and above all do it efficiently and effectively, liking what you do and feeling satisfied
of belonging to the institution where they work and achieve greater personal
satisfaction.

(Fuentes, Silvia 2012)

This thesis considers two issues that are the work experience of workers and
customer satisfaction in Compafia Inmobiliaria Alcanfores SAC Lima-Peru. The aim
of the thesis is to establish the level of work experience of workers and their
influence on customer satisfaction Compafia Inmobiliaria Alcanfores SAC., Lima,

Peru.

The study is applied rate evaluation level and its design corresponds to non-
experimental population was made up of workers serving different customers of the
Compaiiia Inmobiliaria Alcanfores SAC, located in Santiago de Surco and shows
represented a total of 108 people between workers and different customers of the
Compafiia Inmobiliaria Alcanfores SAC, located in Santiago de Surco, techniques
that were selected in this research were: survey and interview and questionnaire

instruments were used.

The statistical tool used was the analysis of relational variables determining
parameter estimation process of finding hypotheses. In conclusion, a score of
91.05% which shows that the level of work experience of workers significantly

influences the customer satisfaction was obtained.

Keywords:Experience, customers, company, real estate, satisfaction.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Situacion problematica

La Compafia Inmobiliaria Alcanfores SAC, se constituye como Sociedad
Andnima Cerrada, con domicilio en Av. Manuel Olguin 211, Santiago de
Surco, compafiia que tiene como objeto brindar la gestién y elaboracion de
proyectos inmobiliarios, comercializacion de todo tipo de inmuebles
realizados con bienes propios o alquilados y venta de inmuebles edificados
por la propia sociedad. La compafiia cuenta con un total de 150 trabajadores
los cuales estan distribuidos en las diferentes areas como administracion y
finanzas, area comercial, atencién al cliente, operarios entre otros. Ademas

cuenta con 20 principales clientes.

El calculo de la muestra estara basado en el personal que se encarga de la
atencioén directa al cliente y los clientes que forman parte de la cartera de la

empresa.

Hoy en dia, la forma mas viable para lograr las ventajas competitivas, crecer
y desarrollarse, es crear relaciones con los clientes por medio de una

excelente calidad de servicio que supere sus expectativas.

Proveer el servicio adecuado de manera rapida, precisa, con la informacion
oportuna, adecuada y en el momento exacto es esencial, lo que deberia ser
uno de los principios basicos de cada empresa. Las empresas necesitan
clientes satisfechos, tanto por el servicio adquirido, asi como por la atencion

brindada del trabajador al cliente.

La Compafia Inmobiliaria Alcanfores SAC, como toda empresa busca su
beneficio, costos, aumentar la rentabilidad, promover el desarrollo y
crecimiento de la Empresa; sin embargo no cuenta con el personal con la

experiencia laboral suficiente con los cuales pueda desarrollarse. Cada vez



1.2

encontramos que en el mercado de servicios existe mayor competencia
empresarial y laboral, ante esta ausencia de no contar con el personal que
pueda cumplir con el perfil para cada éarea, realizan contrataciones de
personal con experiencia relacionada al rubro pero no igual al giro del

negocio.

Por lo tanto, al no contratar al personal con la suficiente experiencia laboral,
se podré observar al corto tiempo la falta de preparacidén y en consecuencia
desarrollo en el area que se desempefia cada colaborador. Los trabajadores
gue no cuentan con un alto nivel de experiencia laboral no ayudaran al
crecimiento de la empresa, por lo que obtendremos clientes insatisfechos

gue buscaran empresas que los ayuden a cubrir todos sus requerimientos.

La insatisfacciéon continua de los clientes por personal mal capacitado puede
traer una baja en los servicios de la Compafiia Inmobiliaria Alcanfores SAC.
Por otro lado, la insatisfaccion o la queja de los clientes pueden ser de gran
ayuda para la empresa ya que podra detectar problemas, solucionarlos y asi

poder seguir manteniendo los clientes.

Finalmente encontramos una insatisfaccion de los clientes por la inadecuada

informacion brindada por parte de los trabajadores.

Problemas de la investigacion

Problema general

¢En qué medida el nivel de experiencia laboral de los trabajadores
influye en la satisfaccion de los clientes en la Compafia Inmobiliaria

Alcanfores SAC, Lima-Peru?
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Problemas especificos

e ¢¢En qué medida el tiempo en la funcion laboral de los trabajadores
influye en la satisfaccion de los clientes de la Compafiia Inmobiliaria

Alcanfores SAC, Lima-Peru?

e (COmo influye el nivel de conocimiento de los trabajadores en la
satisfaccion de los clientes de la Compafia Inmobiliaria Alcanfores
SAC, Lima-Peru?

e ¢En qué medida la pertinencia en la informacion de los trabajadores
influye en la satisfaccién de los clientes de la Compafia Inmobiliaria

Alcanfores SAC, Lima-Peru?

Justificacion

Justificacion tedrica

Ante la problematica que hay actualmente en el mercado en el nivel de
experiencia laboral de los trabajadores y la satisfaccion de los clientes en la
Compaiiia Inmobiliaria Alcanfores SAC, Lima-Perd se ha visto por
conveniente realizar la presente investigacion para poder establecer las
posibles soluciones al problema planteado.

Justificacion practica

El estudio buscé establecer el nivel de experiencia laboral de los
trabajadores y la influencia de esta en la satisfaccion de los clientes en la
Compaiiia Inmobiliaria Alcanfores SAC., Lima- Perd. De esta manera se
pretende lograr que el cliente quede satisfecho con el servicio prestado y asi
poder incrementar las ventas y el posicionamiento en el mercado.
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En los resultados de la presente investigacion se logré apreciar el nivel de
conocimiento de experiencia laboral de los trabajadores de la Compaiiia
Inmobiliaria Alcanfores SAC, Lima-Peru, logrando asi contar con personal
capacitado en cada una de las areas y obtener un mejor resultado en el
servicio prestado.

1.4  Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

Establecer el nivel de experiencia laboral de los trabajadores y su influencia
en la satisfaccion de los clientes en la Compaifiia Inmobiliaria Alcanfores
SAC., Lima- Peru.

Objetivos especificos

e Establecer el tiempo dedicado a la funcién laboral de los trabajadores
que influye con la satisfaccion de los clientes en la Compafia Inmobiliaria

Alcanfores SAC, Lima-Per0.

e Evaluar el nivel de conocimiento de los trabajadores que influye en la
satisfaccion de los clientes en la Compafiia Inmobiliaria Alcanfores SAC,

Lima-Pera.
e Evaluar la pertinencia en la informacion de los trabajadores y su

influencia en la satisfaccion de los clientes en la Compaiiia Inmobiliaria

Alcanfores SAC, Lima-Peru.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Moreno, Angel (2012), con la tesis: Memoria de Experiencia profesional como

ingeniero de procesos, México.

Certificar la organizacion en el tiempo establecido, por la Direccién General.
Mejorar la estructura organizacional, creando una nueva cultura dentro de la
misma. Involucrar a la Direccién General: Debido a las exigencias que impone
la norma ISO 9001, las organizaciones suelen ver que el sector administrativo
se involucra mas en el Sistema de Gestion de Calidad. La administracion tiene
la obligacion de participar en el disefio de la politica de calidad y de los
objetivos de calidad, debe revisar los datos del sistema de gestion de calidad y
tomar las medidas necesarias para asegurarse de que se cumplan los
objetivos de calidad, establecer nuevas metas y lograr un progreso continuo.
Crear mecanismos de respuesta rapida ante las posibles desviaciones de

requisitos de los clientes.

Se cre6 formalmente un departamento de control de calidad, con lo que se
asegura la revision de especificaciones del producto a todo lo largo de proceso
de fabricacion. Se redisefio el area de Planeacion con un enfoque diferente al
que presentaba la organizacion, con el objetivo de que esta area administrara
la cadena de suministros. Se definieron y delimitaron responsabilidades en
toda la organizacién, con las descripciones de puesto. Se detectaron las
necesidades de capacitacion y se inicid6 el programa de capacitacion. Se
cumplieron con los requisitos solicitados por los clientes, al solicitar que la
organizacion estuviera certificada. El aprendizaje principal que adquiri fue
sobre el manejo del personal, el cdmo controlar la resistencia al cambio,
desarrollar mi capacidad de liderazgo, y conocimiento y manejo de la norma
ISO 9001:2008.
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Millones, Paulo (2009) en el estudio "Medicion y control del nivel de

satisfaccion de los clientes de un supermercado, Piura —Peru".

Este trabajo de tesis se realiz6 gracias a las facilidades brindadas por el Sr.
Ponce, gerente de Supermercados Cossto. El objetivo principal de esta
investigacion es evaluar o medir el grado de satisfaccion actual de los clientes
de Supermercados Cossto, asi como determinar los factores mas relevantes
para sus clientes y aquellos factores que originan una mala percepciéon de la
calidad del servicio otorgada, permitiendo asi orientar sus recursos a e€sos
puntos, para luego controlar la medida de la satisfaccion en el tiempo, segun
los cambios por los que opte la empresa. Para lograr estos objetivos, se hace
uso de la metodologia de Bob E. Hayes para el disefio del cuestionario que
mida la satisfaccion del cliente, y de graficos de control para el control de los
atributos en el tiempo. De los resultados obtenidos se tiene que en general la
percepcion ha sido regular a buena; pero esto podria mejorar dado que ya se
conocen los factores con baja percepcién de buen servicio; asi también, los

factores mas relevantes para los clientes, gracias al analisis de correlacion.

Carrillo, Rodrigo (2009) con la tesis "Reporte de experiencia laboral en la

industria cervecera y mineria subterrdnea, Zacatecas — México".

Considero que el tiempo laborado en la Compaiiia Cervecera de Zacatecas
fue el mas importante para mi en el ambito profesional ya que me enfrenté a la
industria cervecera controlada con equipo electrénico de udltima generacion,
esto me permitié continuar con el estudio y la capacitacion después de egresar
de la facultad, debido a que me tocé resolver muchos casos de fallas en las
gue se requeria una solucion rapida y eficiente, y que un ingeniero debe ser
capaz de resolver. En el rubro profesional y personal fortaleci6 mi caracter y
me ayudd a cambiar mis paradigmas de como resolver las fallas de los

equipos y como ser mas eficiente al proporcionar mantenimiento a los equipos
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electronicos. Por ultimo, conoci con detalle el proceso cervecero controlado
por PLC y el manejo de maquinas enormes para el proceso de elaborar
cerveza, conoci los generadores de vapor y los sistemas de proteccion
electronicos e instrumentacion en mas de seis meses por el mantenimiento
que se proporciond a los generadores. Resolvimos problemas de control de
los sistemas mas modernos en el mundo con respecto a la generacion,

distribucion y quemado de biogas.

Alvarez, Gelsi (2012) en el estudio "Satisfaccion de los clientes y usuarios con
el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales, Caracas-

Venezuela".

Considero que tiempo laborado en la Compaiiia Cervecera de Zacatecas fue
el mas importante para mi en el &mbito profesional ya que me enfrenté a la
industria cervecera controlada con equipo electrénico de dltima generacion,
esto me permitié continuar con el estudio y la capacitacién después de egresar
de la facultad, debido a que me tocé resolver muchos casos de fallas en las
gue se requeria una solucion rapida y eficiente, y que un ingeniero debe ser
capaz de resolver. En el rubro profesional y personal fortaleci6 mi caracter y
me ayud6é a cambiar mis paradigmas de como resolver las fallas de los
equipos y como ser mas eficiente al proporcionar mantenimiento a los equipos
electrénicos. Por ultimo, conoci con detalle el proceso cervecero controlado
por PLC y el manejo de maquinas enormes para el proceso de elaborar
cerveza, conoci los generadores de vapor y los sistemas de proteccion
electronicos e instrumentacion en mas de seis meses por el mantenimiento
gue se proporciond a los generadores. Resolvimos problemas de control de
los sistemas mas modernos en el mundo con respecto a la generacion,

distribucion y quemado de biogas.
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Blanco, Juanita (2009) con la tesis "Medicion de la satisfaccion del cliente
del restaurante Museo Taurino y formulacion de estrategias de servicios para

la creacion de valor., Bogota — Colombia™.

A través del desarrollo de esta investigacion se demostré que el servicio al
cliente es muy importante en cualquier organizacién, un buen servicio lleva
consigo grandes consecuencias para la organizacion en todo aspecto. No solo
se dara a conocer, o podra adquirir el liderazgo en relacion con la
competencia, sino que las partes que la componen y sus stakeholders se
veran directamente afectados también. Para el caso del Museo Taurino se
deseaba aumentar no solo el niamero de clientes, sino sus finanzas y asi
proyectar una mejor imagen. Una investigacion ardua del servicio prestado,
basada en herramientas de investigacion, en la que se observan todos los
posibles detalles que conlleva este servicio, demostré cuales fueron las
debilidades y fortalezas del recinto, siendo su mayor fortaleza la confianza que
genera el servicio en el cliente, asi como la rapidez del mismo, y a su vez su
mayor debilidad fue el aspecto de los tangibles. De esta manera y en base a
los resultados obtenidos en las encuestas, se crearon estrategias de servicio
para mejorar en la mayor parte posible todas las falencias de servicio que el
restaurante presento, asi se le brindaria al cliente un valor mas alla de lo
esperado, obteniendo asi el objetivo final de esta tesis la creacion de valor, y
consiguiendo los objetivos del restaurante como lo eran aumentar el nimero

de clientes y su parte financiera.

Garcia, Meysi (2011) en el estudio * Medicion de la satisfaccion del cliente en

una empresa Retail. Piura — Peru".

La presente tesis tiene como objetivo medir y controlar el nivel de satisfaccion
de los clientes de una empresa de retail, exactamente en el area electro,
mediante un cuestionario que nos proporcionara la informacion respectiva

para luego ser procesada y de esta manera poder analizarla mediante el uso
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de graficos de control estadistico. Es asi que podremos evaluar como es que

van a variar los niveles de satisfaccion de los clientes y si estan dentro o fuera

de unos niveles estadisticamente aceptables. Los resultados obtenidos
mediante el andlisis de los graficos de control estadisticos, nos permitiran
conocer en tiempo real, cuando la empresa brinda un buen o mal servicio;

gracias a esto, se podra mejorar los niveles de satisfaccion de sus clientes en

forma continua.

2.2 Bases tedricas

El estudio ha considerado las siguientes bases tedricas:

NIVEL DE EXPERIENCIA LABORAL

El trabajo ocupa una parte importante del espacio y del tiempo en que se
desenvuelve la vida humana contemporanea, tanto al nivel de los individuos
como al de las familias, comunidades, ciudades y pueblos. Obtenemos
buena parte de las cosas que no son objetivamente necesarias para la
supervivencia material y también de las hemos llegado a considerar
subjetivamente  imprescindibles para desenvolvernos normalmente
sentirnos bien en la vida cotidiana, en los planos personal, social, politico

cultural.

En este apartado revisamos el estado de las relaciones entre experiencia
laboral calidad de vida En primer lugar tomamos en consideracion la
estrecha relacion que se da en nuestra civilizacion entre trabajo y bienestar
en general. Sobre esta base, estudiamos esquematicamente lo que la
investigacion empirica interdisciplinar nos permite conocer acerca de las
funciones y disfunciones econdmicas, sociopoliticas y psicosociales de dos
modalidades concretas y antagonicas de experiencia laboral: el empleo y el

desempleo. Ello nos facilita, a su vez, vislumbrar y comprender la
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importancia del desempleo, no solo como problema social que afecta a un
sector mas o menos numeroso y marginal de la poblacién laboralmente
activa, sino también como un referente sin el cual no se puede comprender
la historia social del siglo XX, ni la dinamica del mercado de trabajo, ni
tampoco la evolucién de las relaciones laborales en nuestra época. El
fantasma del desempleo se halla instalado no en la periferia, sino en el

mismo nucleo central del sistema socioeconémico.

En segundo lugar, revisamos algunos marcos tedricos que pueden
aportarnos claves para la inteligibilidad del panorama descrito y criterios
para responder, en relacion al tema que nos ocupa, al triple interrogante
gue plantea el Kant de la Critica de la razon pura a la modernidad: ¢ qué

podemos saber? ¢ Qué debemos hacer? ¢ Qué nos cabe esperar?

Todos los sistemas sociales han fundamentado su orden sociopolitico,
juridico, moral y cultural en algun principio basico profundamente ansiado
en la mentalidad colectiva. Unas veces ha sido el poder, otras la religién. En
la modernidad industrial, esta funcion la desempefa el trabajo (asalariado),
centro de gravedad de la economia y de la politica y eje vertebrador de la
actividad individual y social, referente principal del deseo y de la necesidad,
nacleo del derecho y de la moral, marco de referencia de la cultura y de la
cotidianidad. Cuando en numerosos trabajos de investigacion social se
pregunta a personas de la calle que harian con su tiempo si un golpe de
fortuna les proporcionara suficiente dinero como para vivir confortablemente
el resto de su vida, sin necesidad de trabajar, se encuentran con respuestas
gue generan un grado parecido de estupor: la mayoria de las personas

entrevistadas afirma que dedicaria una parte importante de su tiempo.

(Blanch, Josep 2006)

17



EXPERIENCIA LABORAL
Experiencia laboral es como la respuesta interna y subjetiva de los
trabajadores ante cualquier contacto directo o indirecto con alguna practica,

politica o procedimientos de gestion de personas.

El contacto directo usualmente es iniciado por la unidad responsable de las
decisiones sobre seleccion, remuneraciones, entrenamiento y otras. También
incluye las interacciones de las personas con ejecutivos y supervisores que,
a través del ejercicio de su cargo, dan instrucciones, comunican, reconocen,
disciplinan y realizan una amplia gama de conductas que tienen un impacto

en lo que las personas piensan sobre su trabajo y la organizacion.

Los contactos indirectos son encuentros no programados con otros
trabajadores de la organizacion, clientes, proveedores, representantes de la
competencia e incluye recomendaciones, criticas verbales. También implica

contactos con noticias, publicidad, anuncios gubernamentales, etc.

Todos estos contactos, interactuando con las expectativas de los
trabajadores respecto a su organizacion y su puesto, contribuyen a generar
los pensamientos, emociones y estados mentales que forman la experiencia
laboral global y que afectan profundamente el comportamiento en el trabajo.
(Meyer y Schwager, 2007)

LA EXPERIENCIA

La experiencia por un lado, dice que son los “hechos de haber sentido,
conocido o presenciado algo”. En su segunda acepcion, sefiala que es la
“practica prolongada que proporciona conocimiento o habilidades para hacer
algo”. En tercer lugar, dice que es el “conocimiento de la vida adquirido por
las circunstancias o situaciones vividas” y; por ultimo, sefala que son las
“circunstancias o acontecimientos vividos por una persona”. Teniendo en

cuenta el sentido de la pregunta con que empieza el presente ensayo,
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tomaré como validas las acepciones tercera y cuarta para, a partir de alli,
construir una definicion: “la practica en cualquier profesién, arte u oficio es el
cumulo de conocimientos y habilidades que tiene una persona, lo que se va
adquiriendo por las circunstancias o situaciones vividas, a partir de la
actividad prolongada en desarrollo de dicha profesion, arte u oficio”. Asi las
cosas, una persona tiene experiencia cuando ha desarrollado una serie de
actividades que le han permitido adquirir competencias que lo hacen practico
0 experto en determinada actividad humana. Sin embargo, al tratarse de una
experiencia profesional, hay que distinguir lo que se entiende por profesional.
La experiencia profesional es todo aquel saber y practica que una persona
egresada de una institucion de educacion superior (y con el reconocimiento y
aval de ésta), posee en funcion de haberla adquirido en el devenir de su
practica, con el trascurrir del tiempo. La experiencia profesional exige una
formacién universitaria precisa; es decir, no se puede argumentar practica
con el solo ejercicio empirico de la actividad, pero sin un conocimiento
tedrico, conceptual, praxiolégico y axiolégico previo. En este orden de ideas,
el hecho de que una partera haya asistido a muchas mujeres en su trabajo
de parto no la hace ginecoobstetra. Lo anterior también es replicable para los
psicologos: asi una persona haya aplicado durante muchos afios pruebas
psicolégicas, esta actividad no la califica como psicélogo. En Colombia, al
igual que en el resto de paises civilizados del mundo, para ejercer una
profesion se debe contar primero con la formacién que imparte una
institucion de educacion superior reconocida legalmente. Existe una clara
diferencia entre una persona que haya ejercido actividades propias de una
profesiéon sin los requisitos académicos (empiricos de una profesién) y una
que tiene esos requisitos (profesional o licenciado). La primera ha adquirido
los conocimientos a partir de su practica diaria, sin el devenir de las
discusiones, éticas, filosoficas, humanisticas, etc. que se dan desde la
academia, en los salones de clase. En tanto que el egresado universitario, al
contrario, antes de llevar a cabo cualquier tipo de practica profesional, ha

tenido que discurrir entre profesores y condiscipulos con posiciones
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epistemologicas encontradas, entre teorias y dilemas éticos, morales y
politicos, més alla de las propias lecciones de formacion profesional. Un
profesional universitario, en cualquier area del conocimiento, debe demostrar
por lo menos cuatro competencias: (a) una de orden cognoscitivo; es decir,
debe tener todos los conocimientos propios de su disciplina, que involucra
las diferentes posiciones epistemoldgicas de su objeto de estudio; (b) una
competencia praxiologica, donde se combinan los conocimientos y la forma
como estos se lleva a la practica para la solucion de los problemas
disciplinares y profesionales; (c) una competencia axiolégica que le permita
al profesional no sélo hacer las cosas propias de su disciplina, hacerlas bien,
sino quien las hace a partir del respeto a los valores aceptados como tales
dentro de su comunidad cientifica, profesional y disciplinar; y por ultimo, (d)
una competencia comunicativa, que se refiere a que el profesional sabe
comunicar de cualquier forma los conocimientos y praxis de su disciplina, de
tal manera que los demas lo entiendan. Estas competencias no las posee
una persona empirica de cualquier oficio que no haya asistido de manera
regular a la instituciéon de educacién superior. Esto no la hace mejor ni peor,
sélo distinta. Empero, en términos legales, si las hace diferentes: unas
tendran la licencia por parte del Estado para ejercer, mientras que las otras
no.

(Hernandez, Gerardo 2011)

ESTABILIDAD EN EL EMPLEO

La estabilidad de los trabajadores en sus empleos es un principio dotado
de doble proyeccion: de una parte, posee una proyecciéon eminentemente
social, que se refiere al interés del trabajador a permanecer vinculado a la
empresa (interés obvio puesto que el trabajo es medio de vida y vehiculo
de insercion social de quienes lo prestan), y, de otro lado, una proyeccion
eminentemente econdmico productiva, que se refiere al interés del
empresario en adaptar el volumen y la duracion del trabajo a las

necesidades productivas, organizativas o de otra indole, de la empresa.
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Interés del trabajador es, evidentemente, que los contratos de trabajo sean
de larga duracién, a ser posible fijos, y que so6lo se realicen contratos
temporales para cubrir necesidades de esta naturaleza rigiendo asi el

llamado principio de «causalidad» de la contratacion temporal.

También es interés prioritario del trabajador, en esta materia, que exista
una proteccion legal efectiva (de fondo y forma) contra posibles decisiones
de los empresarios que exijan arbitrariamente el contrato laboral; interés
gue vienen atendiendo los ordenamientos contemporaneos configurando
el despido no como libre sino como causal, siendo las causas, bien
disciplinarias, a bien de tipo econémico o productivo, y sujetando ademas
los despidos a requisitos de forma o procedimiento en garantia de los

derechos de los trabajadores.

Desde el punto de vista empresarial, interesa mucho que la estabilidad en
el empleo cuyos valores econdmicos tampoco cabe ignorar: el trabajador
estable es normalmente un trabajador con mejor formacion y con mayor
motivacion y por ello un sujeto econémico mejor integrado pero que no se
convierta en inamovilidad de los trabajadores; importa, por el contrario,
gue esa estabilidad sea compatible con el desarrollo de la empresa y la
evolucion de sus necesidades, de tal modo que el principio de estabilidad
no sea un corsé que dificulte, o incluso imposibilite la adaptacion de la
empresa a las cambiantes circunstancias econdémicas y productivas;
peligro particularmente grave en un mundo como el actual dominado por
una enorme competencia empresarial, agigantada por la mundializacion

de la economia y el vertiginoso progreso tecnolégico.

En una palabra, la clasica diversidad de intereses de empresarios y
trabajadores se pone también de manifiesto con relacién a la estabilidad
en el empleo. También en esta materia los intereses maximalistas han de
ceder en favor de soluciones transaccionales; buscar este tipo de
equilibrios de intereses es precisamente la funcion del Derecho del
Trabajo (SCELLE, GALIANA). En tal sentido, habr4 que huir tanto de
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posiciones tales como la de la «propiedad del puesto de trabajo» a la que
se refirid6 hace medio siglo ripert, cuanto de posiciones ultraliberales que,
postulando el despido libre, quieren regresar a la concepcion de los

codigos civiles del siglo XIX.

De este modo, habra que aceptar una posicion intermedia, que combine
prudentemente el derecho de los trabajadores a una razonable seguridad
en cuanto a la duracién de su empleo y el derecho de los empresarios a
organizar también racionalmente el proceso productivo adaptando las

plantillas a las necesidades reales de cada momento.

Dejando al margen otros aspectos de la estabilidad laboral en sentido
amplio (estabilidad frente a la movilidad funcional y geogréfica, o frente a
otros cambios de condiciones de trabajo), podemos afirmar que, en su
configuracion clasica, la estabilidad en el empleo tiene una doble
proyeccion central: a) la preferencia por los contratos de trabajo
indefinidos sobre los temporales, y b) la proteccién de los trabajadores

frente a los despidos injustificados.

(Montoya, Alfredo 1999)

- CONOCIMIENTO PROFESIONAL

Por conocimiento profesional nosotros comunmente referimos ese cuerpo
de conocimiento y habilidades que son necesarios a para funcionar con
éxito en una profesion particular. Este conocimiento esta determinado por
dos procedimientos comunmente aceptados: (a) analisis del trabajo o
tarea y (b) consenso de la comunidad de gente que son reconocidos como

profesionales en un campo particular.

Los detalles concretos necesitan ser elaborados para cada materia escolar
y para cada nivel de edad. Ya que la educacion depende mucho de la
cultura y del contexto, los conceptos y habilidades especificos deseados

pueden ser distintos en diferentes paises y aun en un pais entre varias
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escuelas. No obstante, es posible aun publicar listas de conceptos y
habilidades que se espera sean dominadas por un profesor de biologia
"senior" de una escuela secundaria, por ejemplo. Mientras la identificacion
de conceptos y habilidades como componentes del conocimiento
profesional es ciertamente necesaria, no es suficiente. Se requiere todavia
definir y alcanzar el consenso sobre los niveles minimos de competencia
que deberian ser alcanzados en orden a cualificar como un profesional.
Esta tarea ha sido el principal interés de varias organizaciones y comités
interesados en la autorizacién, la certificacion y otorgamiento de los

profesores con compensaciones adecuadas

(Pinchas, Tamir 2005)

- CONOCIMIENTO PRACTICO PERSONAL

Nuestro interés esta en el conocimiento personal que los profesores usan
en su enseflanza, a saber, el conocimiento practico personal. Este
conocimiento ha sido el foco de un creciente nimero de estudios sobre
enseflanza. Sin embargo, soOlo recientemente la cuestion referida a la
relacion entre conocimiento personal por una parte y conocimiento

profesional por otra ha sido planteada

No es facil trazar una nitida distincion entre conocimiento personal y
profesional, ya que ambos residen en la misma persona. Sin embargo, aqui
se hara un intento para definir algunos atributos distintivos. El conocimiento
practico personal "es un término disefiado para captar la idea de
experiencia en una forma que nos permita hablar sobre los profesores como
personas informadas e instruidas. ElI conocimiento no se encuentra solo ‘en
la mente', estd 'en el cuerpo’. Y es visto y encontrado 'en nuestras
practicas™. "En muchos aspectos es privado, pero no necesita permanecer
asi. Es un conocimiento que puede ser descubierto en las acciones de la

persona y bajo algunas circunstancias por el discurso o la conversacion”
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Obviamente, mucho conocimiento personal no estd directamente
relacionado con una profesion particular, tal como, por ejemplo, la
ensefianza. Aun indudablemente una parte de conocimiento existente en la
estructura cognitiva de una persona se limita a afectar de algin modo su
razonamiento, aplicacion y adquisicion de un conocimiento ulterior. Asi,
puede inferirse que hay al menos dos clases de relacion entre conocimiento
personal y profesional. El primero, y mas obvio, es que una adquisicion de
conocimiento profesional dependera de la estructura cognitiva existente en
el profesor individual y consecuentemente, como resultado de la interaccion
entre los dos, el conocimiento construido sera personal e idiosincrasico. Asi,
por ejemplo, los futuros profesores que participan en clase en la misma
actividad disefiada para comunicar una nocién particular de conocimiento
profesional, diferirhn unos de otros en el sentido que ellos dan a esa
actividad y en qué conocimiento adquieren de la experiencia. La segunda y
mas tacita clase de relacion se refiere a la aplicacion del conocimiento
profesional. Mientras ciertos principios didacticos pueden ser reconocidos
generalmente como deseables en la direccion, por ejemplo, de una
discusion de clase, cada profesor en realidad hara la discusion de forma
claramente diferente, dependiendo de una gama completa de atributos
personales incluyendo los heredados y los adquiridos. Como ya indicamos,
la conducta actual de una persona en su campo profesional es resultado de
la interaccién entre el conocimiento profesional y el personal. Este
conocimiento es adquirido a través de experiencias dirigidas proyectadas
planificadas, tales como diversos cursos de estudio, igual que la totalidad

de las experiencias de vida encontradas por la persona

(Pinchas, Tamir 2005)
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CALIDAD, PERTINENCIA Y RELEVANCIA SOCIAL

Existen diversas concepciones de calidad que se encuentran en la literatura

especializada.
La calidad como excepcion. Esta conceptuacién presenta tres variantes:

1. La calidad vista como algo de clase superior, de caracter elitista y

exclusivo

2. La calidad como equivalente a excelencia, al logro de un estandar muy

alto, que es alcanzable, pero en circunstancias muy limitadas
3. La calidad entendida como el cumplimiento de estandares minimos

La calidad como perfeccion o consistencia. En este caso, para
establecer la calidad, se formula un juicio en conformidad con una
especificacion predefinida y medible. Esta definicidn permite tener distintos
conjuntos de estandares para diferentes tipos de instituciones. Ella se basa
en dos premisas: la de "cero defectos" y la de "hacer las cosas bien”. En
este caso, la excelencia se define en términos de especificaciones
particulares. La especificacion misma no es un estandar ni tampoco es
evaluada contra ningun estandar. Por otra parte, se ha visto que es posible
la provision de estandares no universales para la educacién superior. El
enfoque "cero defectos" esta, en opinibn de Peters y Waterman,
intrinsecamente ligado a la nocién de "cultura de calidad", en la cual todos
en una determinada organizacion son igualmente responsables del
producto final. El hacer las cosas bien implica que no hay errores en
ninguna etapa del proceso y que la calidad es una responsabilidad

compartida, lo cual se aproxima al concepto de calidad total.

La calidad como aptitud para el logro de una misiéon o propdsito. Aqui
calidad se refiere a la manera en que cierto producto o servicio se ajusta a
un proposito, siendo este 3 usualmente determinado por las

especificaciones del “cliente”. Esta definicion de calidad es generalmente
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utilizada por los gobiernos para asegurarse que la asignacion de recursos
es adecuada.

La calidad como valor agregado. Concepcion que se ha estado usando
desde los afios ochenta, asociada a costo, exigiendo eficacia y efectividad.
Calidad seria el grado de excelencia a un precio aceptable. En este enfoque
subyace el concepto de accountability: responsabilidad frente a los

organismos financiadores.

La calidad como transformacién. Esta idea esta basada en la nocion de
cambio cualitativo. Cuestiona el enfoque de calidad en el producto. Una
educacion de calidad es aquella que produce cambios en el estudiante y lo

enriquece. El estudiante se apropia del proceso de aprendizaje.

La pertinencia esta vinculada a una de las principales caracteristicas que
tiene el nuevo contexto de producir conocimientos, esto es, el énfasis en
tomar en cuenta el entorno en el cual estan insertas las instituciones de
investigacion y, por lo tanto, la necesidad de un estrecho acercamiento
entre los que producen y entre los que se apropian del conocimiento. Por un
lado, los que se apropian, o sea los usuarios del conocimiento, son no
solamente los estudiantes, o usuarios internos, sino las comunidades en la
gue estan insertas las instituciones, y también, de manera muy importante,

los otros niveles del sistema educativo.

La pertinencia se consigue efectivamente en la participacion de la
institucion educativa, a través de sus actores, en la vida social, econémica y
cultural de la sociedad en la cual ella se inserta, en especial con la gente de
su entorno, sin jamas perder la perspectiva de universalidad. Los sentidos
de esta participacion son bidireccionales e incluyen, en su movimiento,
tanto a los productores como a los usuarios del conocimiento. De esa
manera, el conocimiento tiene un valor publico; es pedagogico y contribuye
para el desarrollo social. La alianza entre calidad y pertinencia rechaza una

eventual vinculacion a ideas mercantiles y a légicas empresariales,
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correspondiendo a una concepcion de educacién como bien publico al
servicio de la construccién de sociedades democréticas y justas en pro de

la afirmacion de la identidad nacional.

En efecto, una de las mas importantes dimensiones de la responsabilidad
de una educacion superior de calidad es con relacibn a los niveles
anteriores, sobre todo a las politicas y acciones para mejorar la formacion
de los estudiantes y maestros. La calidad de las instituciones docentes, en
los niveles primarios y medios, es muy heterogénea. Sus efectos negativos
mas importantes se producen en los segmentos de poblacion mas
desfavorecidos. Ello tiene como consecuencia que las brechas de la
equidad van aumentando en la medida en que el nivel educativo es mas
alto. Todos estos conceptos deben estar insertos en una concepcion de
educacibn como sistema publico, integrado por todos los niveles
educativos. Los sentidos de pertinencia remiten la educacién superior a lo
social, a las culturas y a lo econdmico, es decir, al desarrollo humano
integral y sostenible que permita a todos los hombres y mujeres una vida
digna y justa. Para realizar todo eso con calidad y relevancia social, es
necesario que los Estados mantengan politicas eficaces de mejora de los
sistemas educativos bésicos, en especial con medidas concretas que
eleven el valor social de la profesion docente. En especial el subsistema de
educacion superior tiene responsabilidades socialmente determinadas con
relacion a los otros niveles educativos y principalmente con la formacion de
los profesores. Sin un fuerte sistema educacional en todos sus niveles, lo
gue exige profesionales capacitados, conscientes de su papel y socialmente
reconocidos, no se puede pensar en una ciudadania verdadera y en una

nacioén soberana.

(Gonzaélez, Luis 2007)
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LA INFORMACION CORPORATIVA

Entendemos como informacién corporativa aquella que una empresa lanza
al exterior, de manera que le permita controlar sus canales y sus
contenidos. Se disefia un modelo general que representa los canales hacia
los que emite informacion, y que resume en un entorno inmediato en el
ambito empresarial (clientes, distribuidores, proveedores, financiadores,
reguladores, accionistas y empleados); y un entorno remoto, definido por
dos tipos de informaciones las de caracter econdémico, y las de caracter
tecnolégico (patentes o resultados de investigacion y desarrollo). Se
contrapone a la Inteligencia Competitiva la Imagineria Corporativa, como
aquellas técnicas que tiene como objetivo mejorar la proyeccion de la

imagen corporativa de una organizacion.

Los sistemas de informacién en la empresa frecuentemente ha utilizado el
término informatizacion como sindénimo de sistemas de informacion. El
sistema de informacion requiere un adecuado proceso de informatizacion, lo
gue también esta claro es que no en todos los casos la construccién de un
sistema de informacién lleva aparejado el uso de tecnologias de la
informacion. Sin embargo, asumimos que hoy en dia cualquier sistema de
informacion, por pequefio que sea requiere de unos minimos procesos de
automatizacion. También parece adecuado sefialar que las distintas
aplicaciones informéticas que funcionan por separado impiden la
adecuacion de un sistema de informacion, el sistema de informacion que
exista "debera contemplar el disefio de un sistema integrado que relacione
las informaciones generales por las diversas aplicaciones funcionales de la

empresa y que permita asi, mejorar los procesos de toma de decisiones”

(Mufigs, Antonio 2003)
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COMPETENCIA LABORAL

Las transformaciones del mercado exigen a las empresas adoptar modelos
de produccién mas acordes con las circunstancias por las que atraviesa el
Perd, las que a su vez requieren esquemas de organizacion abiertas y
flexibles, tomando como base el desarrollo de equipos de trabajo. Se hace
necesario también renovar el sistema de formacion y capacitacion porque
se estd dando un cambio muy importante, caracterizado por el transito de
una vision centrada en la economia a otra donde dialogan e interactian
diferentes disciplinas, y la aproximacién a la realidad se realiza de manera
participativa, desde diversas lecturas, cada una de las cuales corresponde a
un(a) observador(a) desde su respectiva realidad especifica.

Existen multiples y variadas definiciones en torno a la competencia laboral.
Se acepta generalmente que es una capacidad efectiva para llevar a cabo
exitosamente una actividad laboral plenamente identificada. La competencia
laboral no es pues una probabilidad de éxito en la ejecucién del trabajo, es
una capacidad real y demostrada. En otras palabras, la competencia laboral
significa poder actuar o desempefiarse en una determinada situacion, con
pleno control de ésta, de manera autonoma y conforme a lo esperado. Para
ello no sblo se precisan conocimientos y capacidades técnicas, sino
facultades de comunicacion y cooperacion, la aptitud para poder pensar y
actuar dentro de sistemas e interdependencias

Tres son los modelos mediante los cuales se construyen las competencias:

a) Conductista: Se origind en los Estados Unidos de Norte América. Este
modelo toma como referencia para la construccion de competencias a
los trabajadores y gerentes mas aptos, incentivando en los demas un
desempeiio superior.

b) Funcional: Tiene origen en Inglaterra y toma como punto de partida el
analisis funcional. Estd basado en normas de rendimiento
desarrolladas y convenidas por las empresas. Sus normas se basan
en resultados, en el rendimiento real del trabajo.
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c) Constructivista: Estd basado en competencias desarrolladas mediante
procesos de aprendizaje ante diversos problemas. Se origind en
Francia. Parte del supuesto de que en la empresa se produce un
conjunto de problemas que hay que resolver con la construccion de
competencias a partir de resultados de aprendizaje. Esto hace que
incluya a las personas menos calificadas.

La competencia laboral puede agruparse también por niveles, segun el

grado de calificacion y complejidad requerido, el modelo de agrupamiento

por niveles de competencia mas conocido es el desarrollado por Gran

Bretafia, el cual ha servido de guia para determinar los niveles de

calificacion de las competencias en la mayoria de los paises que han

incursionado en la formacion y certificacion por areas ocupacionales.

(Ludena, Aida 2004)

- PLANEAMIENTO DE RECURSOS HUMANOS
La cuestion del planeamiento estratégico de los Recursos Humanos ha
pasado por diferentes etapas, algunas de las cuales seguramente se
mantienen en distintas empresas, ya que los cambios nunca son lineales ni
universales. En una primera etapa, la direcciéon de la empresa consideré
gue en el planeamiento estratégico los recursos humanos no se tomaran en
cuenta y que el especialista en RR.HH. no interviniera en el proceso. En
esta posicion, como en otras, hay una creencia de que las personas haran
lo que se les diga, sabran como hacerlo y, si se resistieran, seran
despedidas. En una segunda etapa, se tomd en cuenta la existencia de los
recursos humanos, pero bajo la misma creencia y sin la intervencion del
especialista. Mas adelante, se contemplo el tema de los recursos humanos
y se hicieron planes sobre ellos, aunque sin la intervencion del especialista.
Finalmente, se llegé al punto de tomar en cuenta los RR.HH. con
intervencién del especialista. De hecho, todo planeamiento estratégico
implica a las personas que tendran que llevar adelante los proyectos. Las

disquisiciones acerca de la necesidad o inutilidad de la consideracion de los
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recursos humanos o de la intervencion del especialista en el tema, en las
empresas, son puramente politicas. La intencion final es usar el poder para
hacer lo que se quiera y no lo que resulte mas adecuado. No se puede
pensar en llevar adelante una estrategia sin el personal necesario en
cantidad y debidamente entrenado, todo ello en los momentos y lugares
adecuados. El hecho de que se haya trabajado de esa manera, o de que
aun se trabaje de esa manera, no justifica la decision de hacerlo. El objetivo
de Recursos Humanos, cuando esta en una posicion de staff, es colaborar
con la linea para garantizar el empleo, el desarrollo y la retencion de los
recursos humanos necesarios, en el marco de las estrategias de la empresa
y de acuerdo con esas necesidades, manteniendo el conflicto al nivel mas

bajo posible en cada caso.
(Maristany, Jaime 2005)
EVALUACION DEL DESEMPENO HUMANO

Los procedimientos de evaluacion del desempefio no son nuevos. Desde el
momento en que un hombre dio empleo a otro, el trabajo de este ultimo pasé a
ser evaluado. De igual modo, tampoco son recientes los sistemas formales de
evaluacion del desempefio. Segun la historia, en el siglo XVI, antes de la
fundacién de la Compariia de Jesus, San Ignacio de Loyola utilizaba un sistema
combinado de informes y notas de las actividades y, principalmente, del
potencial de cada uno de sus jesuitas. El sistema consistia en auto
clasificaciones hechas por los miembros de la orden, informes de cada
supervisor acerca de las actividades de sus subordinados e informes especiales
hechos por cualquier jesuita que acreditase tener informaciones acerca de su
propio desempefio o del de sus compafieros, a las cuales un superior quiza no

tuviera acceso por un medio diferente.

En 1842, el Servicio Publico Federal de los Estados Unidos implant6é un sistema
de informes anuales para evaluar el desempefio de los funcionarios, y en 1880,

el ejército norteamericano desarrollé también su propio sistema. En 1918, la
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General Motors disponia ya de un sistema de evaluacion para sus ejecutivos.
No obstante, s6lo después de la Segunda Guerra Mundial los sistemas de

evaluacion del desempefio tuvieron amplia divulgacion entre las empresas.

Durante mucho tiempo, los administradores se ocuparon exclusivamente de la
eficiencia de la maquina como medio de aumentar la productividad de la
empresa. La propia teoria clasica de ja administracion denominada teoria de la
maéquina por algunos autores llego al extremo de pretender agotar la capacidad
Optima de la maquina, situando a la par el trabajo del hombre y calculando con
bastante precision el tipo necesario de fuerza motriz, el rendimiento potencial, el
ritmo de operacion, las necesidades de lubricacion, el consumo de energia, la
ayuda para su mantenimiento y el tipo de ambiente necesario para Ssu

funcionamiento.

El énfasis aplicado a los equipos y el consiguiente enfoque mecanicista de la
administracion no resolvieron el problema del aumento de la eficiencia de la
organizacion. El hombre, considerado apenas como un “operador de botones”,
era visto como un objeto moldeable a los intereses de la organizacion y
facilmente manipulable, luego de que mostrard su motivacion exclusiva por
intereses salariales y econémicos. Con el paso del tiempo se comprobé que las
organizaciones lograron resolver problemas relacionados con la primera
variable, el hombre, y que la eficiencia de las organizaciones estaba aun por

consequir.

A partir de la humanizacion de la teoria de la administracion y con el
surgimiento de la escuela de relaciones humanas, ocurri6 una reversion del
enfoque, y la preocupacion principal de los administradores pas6 a ser el
hombre. Los mismos aspectos sefialados antes con relacion a la maquina

pasaron ahora a ser relacionados con el hombre.
Surgieron algunos interrogantes:

o ¢, Como conocer y medir las potencialidades del hombre?

o ¢,Como llevarlo a aplicar totalmente ese potencial?
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o ¢, Qué lleva al hombre a ser mas eficiente y mas productivo?

Por supuesto, surgieron una infinidad de respuestas que ocasionaron la
aparicion de técnicas administrativas capaces de crear condiciones para un
efectivo mejoramiento del desempefio humano dentro de la organizacion. Junto
con los primeros estudios acerca de la motivacion humana surgio la teoria
behaviorista de la administracion, preocupada no solo por el comportamiento
individual del hombre dentro de la organizacion sino, principalmente, por el
propio comportamiento. Segun este nuevo enfoque, el hombre va al trabajo
vislumbrando, de manera consciente o0 inconsciente, las perspectivas de
satisfaccion y de autorrealizacion que las actividades que vaya a desarrollar le

permitan alcanzar.
(Chiavenato, Idalberto 1996)

- EN QUE TE PUEDE AYUDAR UN CONSULTOR DE RECURSOS
HUMANOS

Los proyectos que tienen que ver con materias tan delicadas como
discutibles, tales como la gestion del compromiso, la mejora de la
comunicacién interna, los planes para fomentar la motivacion o la
involucracién del personal, las medidas de fomento de la marca interna o de
impulsion de la marca empleadora, los proyectos relativos al fortalecimiento
de una cultura de empresa o las acciones de aseguramiento en procesos
de gestion del cambio y muchos otros que tienen que ver con los planes de
capacitacion o de formacion, con las politicas de ingreso, con las
estrategias de evaluacion o de adaptacién personas-puestos e, incluso, con

los proyectos de desarrollo directivo.

Dimension, es el razonamiento mas socorrido de pequefios empresarios
gue asocian la necesidad de la gestion profesional del personal con el
tamano de la plantilla y que piensan que, por ser tan pocos y estar “en
familia”, ellos mismos pueden afrontar cualquier asunto relativo a los

empleados de su dependencia. Pero ¢ a partir de qué niamero de personas
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se justifica contratar los servicios de un consultor? Piensen si la gestion del
factor humano en las empresas se trata de una cuestion de cantidad o de

calidad.

Coste, algunos empresarios aducen el coste de los servicios de consultoria
como causa suficiente para prescindir de dichas colaboraciones. Maxime
cuando las crisis (omnipresentes) permiten lamentar que los tiempos no
acompafien y que la consiguiente reduccién de beneficios impida incurrir en

nuevos gastos.

Superfluidad, para algunos hacer algo mas que mejore la gestion de
personas o que beneficie directamente al factor humano en la empresa mas
alla de lo estipulado en un convenio sectorial es un lujo, representa un
gasto suntuario, supone un esfuerzo insustancial que no estan dispuestos a
realizar y que consideran que “distrae de lo principal’, que es trabajar y

producir.

Cambio de enfoque, toda empresa es un universo relacional desde dentro
y hacia afuera y todas las empresas tienen que resolver favorablemente sus
relaciones internas antes de pretender que sus transacciones con el exterior
resulten ventajosas, de manera que grandes, medianas y pequefias estan
abocadas a satisfacer sus relaciones laborales, pero cada cual en su
tiempo, a su tiempo, en su entorno, en su medio y en su particular esfera.
No hay dos empresas iguales. Ademas hay que ser consciente de que los
resultados de las intervenciones en materia de personas estan sujetos a
multiples variables, personales y ambientales. Variables que, ciertamente,
es dificil aislar y controlar. Que cada entorno empresarial es distinto, es
también un hecho a tener muy presente. Que no todas las personas
responden ante los mismos estimulos ni de la misma manera, es otro hecho
constatable. De manera que la mejora del factor humano en las empresas
como estrategia para obtener ventajas competitivas es una cuestion de
convencimiento a la que no es facil llegar cuando no se ha tenido la

experiencia probatoria de ello. Y para tener ocasion de poderlo demostrar,
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el consultor primero tiene que ganarse la credibilidad, tiene que conseguir
ser percibido como un profesional competente y confiable que conoce el
terreno que pisa, que adopta enfoques realistas y adaptados a las
situaciones que trata, que ofrece promesas medidas y que tiene un
comportamiento profesional que ofrece garantias porque escucha, se
interesa, se informa, aporta utilidades reales, se esfuerza por resultar util y
tiene la entereza de decir “no” cuando anticipa o0 que no es capaz de
resolver lo que se le plantea o cuando lo que se le propone tiene visos de

ser irrealizable.
( Villalba, Javier 2016)
- FACTORES QUE INCIDEN EN EL MERCADO LABORAL

Generalmente, los estudios de mercado de trabajo relacionados con la
educacion se orientan hacia la elaboracion de un perfil profesional basado
en las exigencias minimas planteadas a los profesionales para su ejercicio
en una realidad especifica, ya que en casi todos los casos se considera que
la educacién es la clave para mantener o recuperar el progreso econémico

y la competitividad.

En este sentido, los paises desarrollados no pueden competir con los
paises en desarrollo en lo que respecta a los salarios sin proceder a una
dréastica degradacién de los ingresos y las condiciones de trabajo. Dado que
lo anterior no es posible, se sostiene que los paises desarrollados deben
tratar de lograr una productividad mucho mayor, que corresponda a las
remuneraciones elevadas que tienen los trabajadores y al mismo tiempo se
aseguren precios y productos competitivos, pero esa estrategia requiere
una mayor inversién tecnoldgica, la modernizacion de las estructuras
organizativas y una concentracion en los productos que requieren una
fuerza de trabajo flexible y altamente capacitada, por lo que un elemento

esencial para lograr lo anterior es el disefio de una estrategia educativa de
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apoyo tanto en el sistema escolar como en la formacion en el trabajo a

cargo de las empresas.

En México, en el nivel profesional de educacion superior se ha puesto
énfasis en lo que se refiere a la normatividad o recomendaciones que
deberian mejorar la calidad de la educacion, con la finalidad de asegurar
empleo a los graduados y mejorar el lazo entre las instituciones de nivel
superior y la industria, aunque aparentemente esta vinculacién no se haya
logrado todavia al cien por ciento en ningun pais. Algunas de las razones
por las que no se ha logrado la vinculacién estrecha entre la educacion
profesional y el mercado de trabajo, de acuerdo con Psacharapolus, son las

siguientes:

* Primeramente, la mezcla productiva se aleja de la agricultura, hacia los
servicios y manufactura. Ahora a la sociedad del conocimiento, que se
caracteriza por valorar y establecer bienes y servicios a partir del

conocimiento de cada individuo y no de su fuerza de trabajo.

» Segundo, la relacion de personas con mas educacion a aquellas con
menos se ha incrementado establemente y se ha acelerado desde los 60.
La masificacion de la educacion ha dado esta consecuencia, sin considerar
la calidad educativa sino el nUmero de personas que tienen acceso a la

educacion.

 Tercero, la relacion de recompensas econdmicas para aquellos con mas
educacién con relaciéon a aquellos con menos acceso a tal informacion, y el
costo privado de ir a la escuela, especialmente para la educacion superior,

ha ido descendiendo.

Especialmente porque se han abierto mas escuelas de todos los niveles,
ocasionando competencia y poco ascenso en los costos de colegiaturas;
aunque es necesario sefalar que este efecto no se da en las instituciones
privadas que ya tienen cierto prestigio en la calidad de su ensefianza.

Indiscutiblemente, la educacion juega un papel economico bastante fuerte
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en cualquier pais y dado el desarrollo de los paises, la oferta laboral tiende
a caracterizarse por desarrollar actividades encaminadas a bienes y
servicios; es decir, cada dia mas gente se ocupa de trabajos que tienen que
ver con la prestacion de un servicio: bancos, centros comerciales, bufetes,
servicios empresariales, etcétera. En todos los paises industrializados ha
habido modificaciones similares en los tipos de empleo. Por ejemplo, un
cambio radical ha sido el aumento del nimero de puestos en el sector de
los servicios y su disminucion en el sector industrial y mucho menos en el
sector agricola; lo que hace que las personas se preparen mas para
desempeiiar este tipo de trabajos y las instituciones educativas se
esfuercen por brindar opciones educativas acordes a esta realidad social.
Es parte de la idea de que la educacion superior se debe relacionar con el
mercado de trabajo para evitar la ineficiencia en el uso de recursos
econdmicos y sociales, ya que con una educacion adecuada al mercado se
reduciria el desempleo y apoyaria al crecimiento economico de cualquier
pais. Por tanto, es necesario establecer la vinculacion del sector productivo
con la educacion profesional, ya que de acuerdo con Psacharapolus, es
evidente que los niveles de empleo y desempleo dependen de la oferta de

mano de obra tanto como de la demanda.
(Escalona, Lina 2006)
- CLIMA ORGANIZACIONAL Y DESEMPENO LABORAL

Hoy en dia, debido a los procesos de cambios y las nuevas tecnologias
gue surgen en el mercado y que determinan el desarrollo de mas
habilidades, destrezas y conocimientos, las organizaciones se han visto en
la necesidad de implementar cambios en su estrategia laboral a la hora de
enfrentar los retos que se les presentan Si bien las organizaciones
venezolanas actualmente se encuentran afectadas por una crisis de indole
econdémico, politico, social, cultural, entre otros. Asi como, elementos
externos que afectan los procesos organizacionales y gerenciales. En este

sentido, se hace necesario, que las empresas desarrollen nuevas técnicas
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de produccion, mercado, distribucién, servicio y atencion al cliente, lo cual
necesariamente amerita de la calidad del talento humano, para enfrentar
con una buena y rapida capacidad de respuesta los retos

organizacionales.

Dentro de este contexto, la productividad y el manejo del capital humano
en las organizaciones se convierten en elementos clave de sobrevivencia,
por tanto, la coordinacién, direccién, motivacion y satisfaccién del personal
son aspectos cada vez mas importantes del proceso administrativo. Entre
ellos, la satisfaccion del trabajador ocupa un lugar preferente, ya que, la
percepcion positiva 0 negativa de los trabajadores que mantienen con
respecto a su trabajo influye en la rotacion de personal, ausentismo,
aparicion de conflictos y en otras areas esenciales de la organizacion.
Todas las organizaciones tienen propdsito, estructura y una colectividad
de personas y estan conformadas por un grupo de elementos
interrelacionados entre si, tales como: estructura organizacional, procesos
que se dan dentro de ellas y conducta de los grupos e individuos. La
interaccidon de estos componentes producen patrones de relacion variadas
y especificas que encajan en lo que se ha denominado Clima
Organizacional (Caligiore y Diaz, 2003) El clima organizacional es un
componente multidimensional de elementos que pueden descomponerse
en términos de estructuras organizacionales, tamafio de la organizacion,

modos de comunicacion, estilos de liderazgo de la direccion, entre otros.

“Todos los elementos mencionados conforman un clima particular donde
prevalecen sus propias caracteristicas, que en cierto modo presenta, la
personalidad de una organizacion e influye en el comportamiento de los
individuos en el trabajo (Caligiore y Diaz, 2003:645) La importancia de
este concepto radica en el hecho de que el comportamiento de un
trabajador no es una resultante de los factores organizacionales
existentes, sino que dependen de las percepciones que €l tenga de estos

factores. Sin embargo, en gran medida estas percepciones pueden
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depender de las interacciones y actividades, ademas de otras

experiencias de cada miembro con la organizacion.

Entre ellos el reconocimiento dentro de la organizacién y la satisfaccion de
sus necesidades, cumplido estos dos objetivos su motivacion se convertira
en el impulsador para asumir responsabilidades y encaminar su conducta
laboral al logro de las metas que permitiran que la organizacion alcance
altos niveles de eficacia y desempefio laboral y los patrones de
comunicacién que tienen gran efecto sobre la manera de cémo los
empleados perciben el clima de la organizacion, estos elementos seran
objeto de andlisis en la investigacion como factores que tienen gran
influencia en la determinacion del clima (Caligiore y Diaz 2003). De alli
gue el clima organizacional refleje la interaccion entre las caracteristicas
personales y organizacionales. En este sentido, (Dessler 1991:188)
destaca que los resultados del estudio realizado por George y Bishop
sobre “la estructura organizacional que incluye divisibn del trabajo,
patrones de comunicacién y procedimientos, ademas del estilo de
liderazgo y recompensa tienen gran efecto sobre la manera como los

trabajadores visualizan el clima de la organizacién”.

(Quintero, Niria 2008)

DESARROLLO DELCAPITAL HUMANO EN LAS ORGANIZACIONES

El capital humano, puede describirse de manera general como el conjunto
del talento real y potencial con que cuenta una organizacion, asi como su
relacion con el aprendizaje organizacional, aspecto que juega un importante
papel en la toma de decisiones de muchos lideres en la planeacion de
objetivos estratégicos. Se analizara el caracter colectivo que va tomando el
conocimiento cuando la organizacion fomenta el desarrollo de las personas,

ya que el conocimiento adquirido no permanece en la gente de manera
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individual o en la propia organizacion, sino que incluso trasciende a la

sociedad.

Este enfoque de capital humano en la organizacion actual, da mayor
contenido y supera por tanto, al modelo tradicional de administracion de
personal. En este nuevo esquema, el trabajador se convierte en un
generador de energia y eficiencia personal y organizacional. Es importante
sefialar que los elementos, capital humano y motivacion, deben siempre
considerarse en un marco mucho mas amplio, en el que el resto de
procedimientos y sistemas organizacionales, como son la seleccion del
personal, las compensaciones, los sistemas de evaluacién y por supuesto
los programas de desarrollo, se articulen para generar sinergia

organizacional.

Es claro que las personas con talento prosperan en un entorno en que su
trabajo les supone un reto y les ofrece la oportunidad de progresar, en vez
de sentirse obligadas a permanecer en un trabajo determinado, solo por el

ingreso que éste representa.

Una buena organizacion debe ser capaz, a través del personal idéneo, de
determinar cuéles son las necesidades de capacitacion de los
colaboradores, para, a partir de ellas, disefiar los planes y programas que las

satisfagan contemplando los aspectos materiales y humanos necesarios.

Existen multiples estrategias que se pueden implementar en una
organizacibn o que las personas pueden adoptar en beneficio de su
crecimiento personal y profesional, el estilo de aprendizaje puede
proporcionar informacion sobre técnicas y herramientas especificas que
pueden ser utilizadas. Actualmente en el ambito laboral se esta utilizando el
analisis de competencias para varios programas referentes a la
administracion de personal, asi, vemos como para el reclutamiento y
seleccion de personal, el analisis de puesto estad basado en competencias.

Es decir, las descripciones van mas alla de un mero enunciado de requisitos
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de un puesto, éstas se desglosan en aptitudes y actitudes especificas,
observables y medibles que permiten una toma de decisiones mas efectiva.
Del mismo modo, a la hora de evaluar el desempefio, los principales
enfoques consideran las competencias laborales para disefiar las estrategias
de medicion, por tanto, la capacitacion y el analisis de planes de sucesion,

se establecen también bajo esta perspectiva en muchas organizaciones.

Se han definido las competencias laborales de distintas maneras, aqui se
consideraran aquellas propuestas que desagregan el talento en

competencias a fin de poder evaluarlas.

El término competencia generalmente hace referencia a una capacidad real
y demostrada que se vincula a la experiencia y esta ligado también a la
posibilidad de modificacion; la determinacion del incremento o modificacién
de competencias existentes en la organizacion por lo general surge de una
comparacién entre el desempefio actual y el deseado, la diferencia

resultante es aquello susceptible de modificar mediante la capacitacion.
(Gutiérrez, Guillermina 2016)
LA EJECUCION DE LA CAPACITACION

Consiste en hacer funcionar el programa de capacitacion. Es decir, reunir los
aprendices y transmitirles los contenidos de la capacitacion a través de las
técnicas escogidas, en la época y en el local programados, mediante un
instructor. De ahi la importancia de la programacion de la capacitacion y de

elaborar la lista con las necesidades de capacitacién que le dio base.

Generalmente, la ejecucion de la capacitacion la hace el propio organismo
donde trabaja el empleado, pues la capacitacibn es una responsabilidad de
linea y nadie mejor que el propio jefe puede ejecutar la capacitacion del
subordinado. Pero el diagnéstico de necesidades y la programacion de la
capacitacion generalmente los hace el organismo dela persona, como una

funcién de staff, porque es el especialista en capacitacion quien mejor puede
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diagnosticar donde estan las necesidades y cual es la mejor programacion para
superarlas eficientemente. La ejecucion de la capacitacion puede hacerse de

tres maneras diferentes:

1. En el propio local de trabajo. La capacitaciéon se hace donde el funcionario
trabaja y mientras trabaja. No hay necesidad de salir de la seccion para ser
capacitado. Es el caso de la capacitacion de habilidades y destrezas en el
manejo de maquinas de escribir, de calcular, de contabilidad, terminal de
computadora, caja electronica, etcétera.

2. En la empresa pero fuera del lugar de trabajo. La capacitacion se realiza en
alguna sala de clases o en otro local dentro de la empresa. No hay
necesidad de salir de la empresa, pero el empleado se moviliza para otra
seccion. Es el caso de la capacitacion de nuevas actitudes o de nuevos
conocimientos que exigen una sala de clases especial. Es el caso también
del programa de integracion de nuevos empleados a la empresa.

3. Fuera de la empresa. La capacitacion se efectta fuera de la empresa o en
una escuela o institucién externa. Es la llamada capacitacion externa. Es el
caso de capacitacion de nuevos conocimientos especializados que exigen

instructores especialistas de otras instituciones.

La ejecucion de la capacitacion exige aplicar diversas técnicas de capacitacion,

las principales son las siguientes:

1. Clases magistrales. Es la principal técnica de capacitacion para la
transmision de nuevos conocimientos e informaciones, oralmente se utilizan:
recursos audiovisuales, como pizarrén, retroproyector de transparencias,

proyector de diapositivas, monitor de videocasete, etcétera.

2. Demostraciones. Es la principal técnica de capacitacién para la transmision
de conocimientos sobre la operacion de maguinas y equipos, ya sean de

escritorio o para produccion fabril.

3. Lectura programada. Es una técnica de capacitacion barata, porque se basa

en la lectura de textos o libros previamente indicados. No exige instructor y
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puede ser realizada fuera del horario de trabajo, pero exige que el mismo

capacitado evalle su aprendizaje.

4. Instruccion programada. Es una técnica de capacitacion nueva que se basa
en grupos de informaciones seguidas por test de aprendizaje que determina si
el aprendiz vuelve al grupo anterior si no aprendi6 lo suficiente o si continda en

el grupo siguiente. También ahorra el instructor y la evaluacién del aprendizaje.

5. Dramatizacion. Es una técnica de capacitacion ideal para la transmision de
nuevas actitudes y conductas. Se basa en representar un rol, es decir, en la
dramatizacion. Ideal para cargos que exigen contacto con personas, cOmo

vendedores.
(Chiavenato, Idalberto 1993)
INFLUENCIA DE LA MOTIVACION HUMANA

La teoria de la motivacién busca explicar el comportamiento de las personas.
La administracion cientifica se basaba en la concepciébn de homo
economicus, segun la cual el comportamiento del hombre es motivado
exclusivamente por la busqueda de dinero y por las recompensas salariales
y materiales del trabajo; por tanto, el enfoque clasico de la administracion se
fundamentaba en esa teoria de la motivacién. El experimento realizado en
Hawthom demostré que la recompensa salarial (aun cuando se efectue
sobre bases justas o0 generosas) no es el Unico factor decisivo para la
satisfaccion del trabajador en la situacion laboral. Elton Mayo y su equipo
propusieron una nueva teoria de la motivacion, opuesta a la del homo
economicus: el ser humano es motivado no sélo por estimulos econémicos y

salariales, sino también por recompensas sociales y simbalicas.

Las necesidades humanas béasicas El estudio de la motivacion del
comportamiento supone el conocimiento de las necesidades humanas. La
Teoria de las relaciones humanas constato la existencia de las necesidades

humanas basicas. EI comportamiento humano estd determinado por causas
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gue, muchas veces, escapan al entendimiento y control de las personas.
Dichas causas se denominan necesidades o motivos: fuerzas conscientes o
inconscientes que determinan el comportamiento de la persona. La
motivacion se refiere al comportamiento causado por necesidades internas
de la persona, el cual se orienta a lograr los objetivos que pueden satisfacer
tales necesidades.

Los tres niveles o estados de motivacién corresponden a las necesidades

fisioldgicas, psicolégicas y de autorrealizacion.

a. Necesidades fisiolégicas Corresponden a las necesidades primarias’,
vitales o vegetativas; estan relacionadas con la supervivencia de la persona,
y son innatas e instintivas. Situadas en el nivel mas bajo, las necesidades
fisiol6gicas se hallan también en los animales. Estas necesidades requieren
satisfaccion periddica y ciclica. Las principales necesidades fisiolégicas son
alimentacion, suefio, actividad fisica, satisfaccion sexual, abrigo y proteccién
contra los elementos, y seguridad fisica contra los peligros. Si un individuo
tiene hambre, busca alimento; no obstante, cuando ia persona come con
regularidad, el hambre deja de ser una motivacidbn importante. Las

necesidades fisiologicas pueden ser satisfechas

b. Necesidades psicolégicas Son necesidades secundarias (exclusivas del
hombre) adquiridas y desarrolladas en el transcurso de la vida representan
un patron mas elevado y complejo de necesidades que casi nunca quedan
satisfechas a plenitud. La persona busca satisfacer cada vez mas esas
necesidades, que se desarrollan y crecen de modo gradual. Las principales
necesidades psicoldgicas son: Necesidad de seguridad intima. Necesidad
que lleva al individuo a auto defenderse y protegerse contra el peligro o la
privacion; esta necesidad conduce a la busqueda incesante de sosiego y
tranquilidad personal. Necesidad de participacion, necesidad de formar parte
de un grupo, de tener contacto humano, de participar en alguna iniciativa con
otras-personas, Elton Mayo enfatizé bastante en la necesidad de

participacion para explicar el comportamiento en grupo. La aprobacion

44



social, el reconocimiento del grupo, el calor humano y formar parte de un
grupo son necesidades que llevan al hombre a vivir en grupo y a
socializarse. Dependiendo de la manera de satisfacer o no esta necesidad,
pueden presentarse la simpatia (que propicia la cohesion social) o ia
antipatia (que lleva a la dispersion social). Necesidad de autoconfianza.
Resulta de la autovaloracion de cada individuo. Se refiere a como se ve y se
evalla cada persona, al autor respeto y a la consideracion de si misma.
Necesidad de afecto, necesidad de dar y recibir afecto, amor y carifio. c.
Necesidades de autorrealizacion son las necesidades mas elevadas,
producto de la educacién y la cultura. Al igual que las necesidades
psicoldgicas, rara vez son satisfechas a plenitud, pues el hombre busca, de
modo gradual, mayores satisfacciones y establece metas cada vez mas
complejas. La necesidad de autorrealizacion es la sintesis de las demas
necesidades, es el impulso de cada individuo a realizar su propio potencial y

estar en continuo desarrollo.

Ciclo motivacional A partir de la puesta en practica de la teoria de las
relaciones humanas, se aplicaron en las empresas toda clase de teorias
psicologicas sobre la motivacién. Se comprobé que todo comportamiento
humano es motivado y que la motivacion es esa tension persistente que
lleva al individuo a comportarse de cierta manera para satisfacer una o mas
necesidades. De alli surge el concepto de ciclo motivacional: el organismo
humano permanece en estado de equilibrio psicoldgico (equilibrio de fuerzas
psicoldgicas, segun Lewin) hasta que un estimulo lo rompe o crea una
necesidad, la cual provoca un estado de tension que remplaza el estado de
equilibrio. La tension genera un comportamiento o accién capaz de
satisfacer la necesidad. Si ésta se satisface, el organismo retorna a su
estado de equilibrio inicial hasta que sobrevenga otro estimulo. Toda
satisfaccion es una liberacion de tension. Frustracion y compensacion
Existen ocasiones en gque las necesidades no se satisfacen debido a cierta
barrera u obstaculo que lo impide. Cuando esto ocurre, surge la frustracion,

gue impide liberar la tension y mantiene el estado de desequilibrio y tension.
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El ciclo motivacional puede tener una tercera solucion: la compensacion o
transferencia. La compensacioén (o transferencia) se presenta cuando la
persona intenta satisfacer alguna necesidad (imposible de satisfacer)

mediante la satisfaccion de otra, complementaria o sustitutiva.

En este caso, la satisfaccion de otra necesidad aplaca la mas importante y
reduce o evita la frustracion. En consecuencia, toda necesidad humana
puede ser satisfecha, frustrada o compensada. Toda necesidad no
satisfecha motiva un comportamiento; sin embargo, si no se satisface dentro

de un tiempo razonable, pasa a ser motivo de frustracion.
(Chiavenato, Idalberto 2006)
LA MOTIVACION HUMANA

La motivacion humana es uno de los factores internos que requiere una mayor
atencién. Sin in minimo conocimiento de la motivacion de un comportamiento,
es imposible comprender el comportamiento de las personas. El concepto de
motivacion es dificil de definir puesto que se ha utilizado en diferentes
sentidos. De manera amplia, motivo es aquello que impulsa a una persona a
actuar de determinada manera o, por lo menos, que origina una propension
hacia un comportamiento especifico. Ese impulso a actuar puede ser provocado
por un estimulo externo (que proviene del ambiente) o puede ser generado

internamente en los procesos mentales del individuo.

Los actos del ser humano son guiados por su conocimiento (lo que piensa, sabe
y prevé). Sin embargo, preguntarse por qué actia de esta o de aquella manera
corresponde al campo de la motivacion. Para responder qué es la motivacion,
debe apelarse a los conceptos de fuerzas activas e impulsadoras, traducidas
por palabras como “deseo” y “rechazo”. El individuo desea poder, status y
rechaza el aislamiento social y las amenazas a su autoestima. Ademas, el
analisis motivacional especifica una meta determinada, para cuya consecucion
el ser humano gasta energias. Si desea poder, por ejemplo, compromete sus
esfuerzos, su tiempo y su naturaleza para ser presidente de la republica si
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desea obtener status, ingresa al club “adecuado” si rechaza el aislamiento;
social, huye de los amigos y conocidos que puedan llevarlo a apoyar una causa
social impopular; si rechaza las amenazas a su autoestima, evita situaciones en
gue su competencia intelectual pueda cuestionarse. Esto se aparta de la teoria
de campo, en lo que atafie a la motivacion, es obvio pensar que las personas
son diferentes: como las necesidades varian de individuo a individuo, producen
diversos patrones de comportamiento. Los valores sociales y la capacidad
individual para alcanzar los objetivos también son diferentes. Ademas, las
necesidades, los valores sociales y las capacidades en el individuo varian con
el tiempo. No obstante esas diferencias, el proceso que hace dindmico el
conocimiento es semejante en todas las personas. Es decir, a pesar de que los
patrones de comportamiento varian, el proceso que los origina es basicamente
el mismo para todas las personas. En ese sentido, existen tres premisas que

hacen dinamico el comportamiento humano:

1. El comportamiento es causado. Existe una causalidad del
comportamiento. Tanto la herencia como el ambiente influyen de manera
decisiva en el comportamiento de las personas, el cual se origina en estimulos
interno o externos.

2. El comportamiento es motivado. En todo comportamiento existe una
finalidad. EI comportamiento no es causal ni aleatorio, siempre esta dirigido u
orientado hacia algun objetivo.

3. ElI comportamiento estd orientado hacia objetivos. En todo
comportamiento existe un “impulso”, un “deseo”, una “necesidad”, una

“tendencia”, expresiones que sirven para indicar “motivos” del comportamiento.

Si las suposiciones anteriores son correctas, el comportamiento no es
espontaneo ni esta exento de finalidad: siempre habra en él un objetivo implicito

o explicito.
(Chiavenato, Idalberto 1996)

EFICIENCIA ORGANIZACIONAL
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Para mantener nuestras empresas debemos buscar la eficiencia
organizacional, pero eso no estd en discusion para ninglin gerente o
funcionario, el problema a discutir es: ¢como alcanzar la eficiencia
organizacional?, ¢Por dénde empezamos?, ¢Cual es el primer paso a
seguir? Establecer que paso seguir no es para nada sencillo, ni algo que se
pueda tomar a la ligera con decisiones subjetivas. Varias organizaciones
nacionales han iniciado procesos de implementacion de sistemas de gestion
de la calidad, el establecimiento de circulos de calidad, el uso del 6 sigma,
aplicacion de la metodologia de las 5S, entre otros, pero lastimosamente no
han tenido el éxito esperado y publicitado previa implementacion al ser
piezas de un rompecabezas colocadas en el lugar erroneo. Todo proceso,
cambio mejora debe formar parte de una alineacién general del sistema
organizacional que se enfoque en los factores clave de éxito de la empresa e
industria para que de los frutos esperados.
Para hacer que su organizacion sea eficiente primero concentre sus
esfuerzos en analizar qué es lo que realmente la hace funcionar como
empresa. Recién desde esta comprensién (realmente pocas empresas
nacionales, por dificil de creer que parezca no lo saben realmente) se puede
disefiar una estrategia que tome en cuenta toda la organizacibn como un
todo y perfeccionar el proceso de realizacion del producto que permita
satisfacer y superar las expectativas del cliente de forma rentable. No sirve
de mucho tener un proceso de produccién competitivo a nivel mundial, si
nuestro proceso de comercializacion, marketing, distribucion, investigacion y
desarrollo, entre otras, no estdn al mismo nivel, igual seremos una
organizaciéon no eficiente y por lo tal no competitiva, es por eso que se hace
enfasis en estrategias de mejoras y perfeccionamiento tomando una
organizacion como un todo muy no por partes. En las organizaciones que
buscan ser eficiente (como se menciond, para ser competitivas) todas las
areas y funciones deben trabajar en conjunto concentrandose en los

elementos que hacen la mayor contribucion al éxito.

(Vasquez, Marcelo 2004)
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- SATISFACCION DEL CLIENTE

Los consumidores se enfrentan por lo regular a una amplia gama de
productos y servicios que podrian satisfacer una necesidad determinada.
¢,COmo escogen entre tantas ofertas de mercado? Los clientes toman
decisiones de compra con base en las expectativas que se forman sobre
el valor y la satisfaccion que las distintas ofertas de mercado les
proporcionaran. Los clientes satisfechos vuelven a comprar y comunican a
otros sus experiencias positivas con el producto. Los clientes insatisfechos
a menudo se van con la competencia y desdefian los productos ante otras
personas. El mercadologo debe cuidar de establecer el nivel correcto de
expectativas. Si las expectativas son demasiado bajas, la empresa podria
satisfacer a quienes compran, pero no atraer a suficientes compradores; y
de ser demasiado altas, los compradores se sentiran decepcionados. El
valor y la satisfaccion de los clientes son bloques de construccion clave
para desarrollar y administrar las relaciones con los clientes.

(Kotler, Philip 2008)

- SATISFACCION DEL CLIENTE

Aungque hoy en dia la mayoria de las empresas proclama que la
satisfaccion y el servicio al cliente se encuentran entre sus prioridades, la
realidad a la que se enfrenta este ultimo (en forma de promesas
incumplidas, contestadores automaticos, largas colas de espera, etc.)
confirma mas bien lo contrario. Ello suele deberse a que, para muchas de
esas empresas, el vinculo entre unos niveles altos de satisfaccion del
consumidor y los beneficios generales permanece poco claro. Como
resultado, y a pesar de sus declaraciones, la mayoria de las empresas no
se compromete en firme con sus clientes. Este lamentable descuido acarrea
unas pérdidas econdOmicas considerables, ya que existe una relacion

directamente proporcional entre unos clientes descontentos y el valor de las
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acciones. Asi lo demuestran, por ejemplo, los datos recogidos por la J. D.
Power&Associates en la industria automovilistica mediante una encuesta
realizada a 50.000 conductores. A todos ellos se les pidi6 indicar el nivel de
satisfaccion general con su compra (incluyendo todos los aspectos de la
adquisicion y el uso del vehiculo: servicio en el concesionario, calidad del
producto, rendimiento, etc.). Las opciones de respuesta eran tres
(satisfaccion baja, media y alta); luego se dividian por fabricantes para
determinar si el volumen de ventas de los mejor puntuados crecia mas
rapidamente. Una vez hechos todos los calculos, se demostrd que entre los
afos 1998 y 2003 el volumen de ventas de las compafias con mayor nivel
de satisfaccion del cliente habia aumentado un 40%, mientras que las que
recibieron una baja puntuacion perdian ventas progresivamente. El nexo
entre la satisfaccion del cliente y los beneficios de las empresas se

manifiesta, para la mayoria de ellas, en los siguientes indicadores:

La fidelidad: La probabilidad de que unos consumidores complacidos
repitan una compra es mucho mayor si un grado alto y reiterado de
satisfaccion ha conseguido crear en ellos un sentimiento de fidelidad. Esta
se ve condicionada por factores como el nimero de competidores, la
frecuencia de compra, la disponibilidad de informacion sobre las
alternativas, el coste de las adquisiciones y la utilizacion de programas que
fomenten la fidelidad del cliente. Para este, el conjunto de todos estos
factores puede agruparse bajo el denominador comun del “coste de
cambio”. El “coste de cambio” es, ante todo, el riesgo o el esfuerzo que para
un consumidor entrafla un cambio de marca. Cuanto mas notorios sean
todos estos factores (excepto el coste de adquisicion), menor sera el “coste
de cambio” para el cliente, y la fidelidad hacia la marca estard mas
directamente ligada a su satisfaccién. Incluso cuando el “coste de cambio”
es alto, por tratarse —por ejemplo- de una situacion de monopolio, los
clientes pueden decantarse por otra marca si la nueva les ofrece mayor
grado de contentamiento. Tal ha sido el caso de los proveedores de

television por cable en EEUU, que a pesar de gozar de un monopolio en el
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mercado, se vieron pronto superados por unos proveedores de television
por satélite que ofrecian un servicio a los televidentes de mucha mejor

calidad.

Recomendacion verbal: La fuerza de una recomendacion verbal es mayor
gue la de toda la publicidad de una empresa en su conjunto. A cada
industria le afecta de una manera diferente. No obstante, la importancia que
una recomendacion de este tipo cobra es decisiva para una industria si, 1)
la compra que realiza el cliente supone una inversién financiera sustancial,
2) los datos disponibles para el consumidor son suficientes como para
permitirle tomar una decision informada; 3) si la frecuencia de compra de
cierto producto o servicio es alta. Uno de los ejemplos méas evidentes del
peso de un consejo proveniente de un conocido se observa en el caso de
los talleres de reparacion de coches. Cada vez que un automovil muestra
indicios de averia, su propietario no solo se enfrenta a una reparacion
potencialmente cara, sino que no dispone de suficientes fuentes de
informacién para saber qué talleres son fiables y cuéles no. En ese caso, la
Unica fuente a la que recurrir son los amigos. También aqui la frecuencia
con que los clientes acuden a cierto taller mecénico y salen satisfechos
juega un papel importante cuando sus conocidos acuden a ellos en busca
de consejo o informacion. Precios extra: El cliente esta dispuesto a pagar
un precio extra si el producto destaca por su esmerada calidad y un servicio
de atencion excelente. Los consumidores de la mayoria de productos y
servicios toman en consideracion la reputacion de estos cada vez que
comparan unos con otros. Segun un estudio realizado entre hoteles que
competian entre si ofreciendo una comodidad e instalaciones de
caracteristicas similares, los que tenian un mayor indice de satisfaccion del
cliente podian permitirse cobrar mas cara la habitacion que los menos
considerados por sus huéspedes, aunque sus instalaciones fueran

practicamente idénticas.

(Denove,Chris 2004)
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TRANSMITIR SEGURIDAD A LOS CLIENTES

Cuando un cliente contrata un servicio, a diferencia de cuando compra un
producto, no esta viendo con sus 0jos lo que va a recibir. Si bien pudo haber
recibido informacion previa, hasta que no consume el servicio, no podra

evaluar si es lo que necesitaba.

Por este motivo es tan importante dar al servicio una de sus dimensiones
clave: seguridad. Si el cliente no percibe que la empresa sabe lo que esta
haciendo, temera no recibir un buen servicio y acudira a otra empresa que le

inspire esa seguridad.

El modelo Servqual (parasuraman, berry y zeithaml) define la seguridad
como “Conocimiento y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza”

Te cuento una experiencia reciente que explica la diferencia entre una

empresa que trabaja con seguridad y otra que no lo hace.

Tuve una falla en una heladera comercial y necesitaba repararla. Me
comuniqué con la empresa que me la vendid, me visitd el técnico y salid
diciendo que estaba funcionando normalmente. Le pedi que me diera una
solucion de prevencion de esa falla a futuro y me propuso cambiar el
termostato. Tuve que llamar reiteradamente para que me dieran un
presupuesto. Finalmente me dijeron un valor “aproximado”. Pedi una
propuesta técnica y comercial por escrito que nunca lleg6. ¢ Te parece que

me dieron confianza de darme una solucion a mi problema?

Finalmente busqué otra empresa, me atendieron y al dia siguiente estaba el
técnico revisando la heladera. Me dio un diagnéstico completo (el problema
no era el termostato) y me propuso una manera de solucionarlo (lo hizo en el
momento) y de mejorar ademas la prestacién de la heladera. No tengo los

conocimientos para evaluar si lo que me dijo este técnico es verdadero, pero
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seguramente confio mucho mas en éste que en el anterior, por su forma de
actuar (revisar, tomar mediciones, explicar el problema, proponer

soluciones).
Esto explica lo que queremos decir con transmitir seguridad al cliente.

Para ejemplos de hechos que NO transmiten seguridad (seguramente te

resultaran familiares):

. El empleado, en presencia del cliente, busca un documento en una pila

de papeles de todo tipo que hay sobre un escritorio.

. Llega un cliente que tiene un trabajo pendiente en la empresa y no

logran informarle el estado del mismo.

. El empleado de atencién al publico consulta desorientado a un

compafiero informacion relacionada con el cliente que esta frente a él.

. No logran dar una explicacion clara del servicio que le ofrecen o le

estan prestando.

. Hacen “pasear” al cliente por diferentes puestos para darle informacion

o prestar el servicio.

Ahora bien, si lograste comprender la necesidad de dar al cliente seguridad
acerca del servicio que le ofreces, te preguntaras ¢, cémo hago para lograrlo?
Bueno, son varios factores que se combinan y sobre los que tendras que
trabajar constantemente, pero hoy voy a proponerte dos aspectos con los

gue puedes comenzar:

Organizar la informacion. Cuando no sabemos adonde buscar informacion o
algun objeto, empezamos a dar vueltas, perdemos tiempo, y damos una
imagen de desorganizacion gue plantea serias dudas a nuestros clientes de
ser una empresa seria y confiable. Entonces, comenzando por los
documentos e informacion que se requiere para la atencion directa de los

clientes, ésta debe estar claramente identificada, archivada, ordenada. Y
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ademas, todo el personal que trabaje con ellos debe saber manejarla a la
perfeccion (adonde buscarla, con qué criterio se archiva, y volverla a su

lugar inmediatamente).

Capacitacion a los empleados en sus tareas. ¢ Cual fue la manera en que tus
empleados aprendieron a hacer sus tareas? ¢Te aseguraste de que
supieran hacer todo lo necesario? ¢Lo verificaste personalmente? Es
momento de que hagas un analisis al respecto. Te propongo escribir las
tareas de cada puesto de trabajo, evaluarlas junto con ellos y reforzar los

aspectos flojos.
(Pizzo, Mariana 2012)

GANARSE LA CONFIANZA DEL CLIENTE

La confianza es el estado que permite tener expectativas positivas
sobre el comportamiento de otros, sustentadas en la razon y en el
sentimiento de seguridad. Es la esperanza firme que tiene el cliente
en la empresa proveedora y sus productos, basada en la imagen, la
opinién y la razén. La confianza se gana con el tiempo, después de
ofrecer credibilidad y transmitir seguridad. El nivel de confianza para
realizar la primera compra depende de la importancia del producto o
el servicio para el comprador, el precio y la vida util del producto. Si
el producto o el servicio tienen relativamente poca importancia para
el cliente, el nivel de confianza para comprar por primera vez sera
bajo. Si el producto o el servicio tienen un precio elevado, sera
necesario tener un nivel de confianza alto. Igualmente, si la vida util
del producto es grande, serd necesario un nivel de confianza alto.

Con ciertos productos 0 servicios seran necesarias varias compras e
interacciones con el cliente con el cliente para ganarse su confianza.
Sin embargo, con otros productos o servicios que sean importantes

para el comprador, su precio de venta sea elevado o su vida Util sea
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larga, serd necesario ganarse la confianza del cliente para
vendérselos.

La confianza se gana en cada contacto con el cliente a lo largo del
tiempo. Sin embargo, s6lo una equivocacion puede hacer que la
perdamos en un momento. La confianza es uno de los pilares
bésicos de la fidelizacién, pues sin confianza no hay fidelidad. Sin
confianza puede haber repeticion en las compras, pero no la certeza
gue el cliente nos volvera a comprar.

Los elementos que permiten ganarnos la confianza del cliente son:
La credibilidad es el elemento principal para inspirar confianza. La
credibilidad se demuestra:

- Aportando informacion verificable, relevante y fidedigna.

- Probando que el producto o servicio cumple las expectativas del

cliente.

- Aportando experiencia en el mercado.

- Evitando los errores.

- Ofreciendo oportunidades para la comunicacion del cliente con

Nosotros.

La imagen de nuestra empresa y de nuestras marcas que se
encuentra en el cerebro del cliente. Dicha imagen se conforma de
percepciones subjetivas fruto de las caracteristicas del producto, la
publicidad, la boca oreja de otros consumidores y experiencias
pasadas.

La fiabilidad de nuestros productos o servicios. A medida que el
usuario utiliza nuestros productos o servicios y comprueba que éstos
cumplen sus expectativas, nos vamos ganando la confianza del
cliente. Si el cliente ain no ha usado nuestros productos o servicios,
las recomendaciones positivas de otros compradores, asi como las
demostraciones del producto contribuyen a que corrobore la

fiabilidad de éste.
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La seguridad que transmitimos en cada contacto con el cliente. Las

variables que contribuyen a transmitir seguridad son: la

autoconfianza, el conocimiento del mercado y las habilidades
comunicativas.

Comportandonos honestamente en todos los contactos con el
cliente. Para ello, es imperativo no mentir, decir siempre la verdad,
expresar s6lo aquello que los demas creeran, cumplir todas las
promesas, evitar la letra pequefia en los contratos y comunicar las
condiciones relevantes de la negociacion.

Interesandonos en todo momento por el cliente. A las personas les
gusta que se preocupen por ellas. Debemos hacer sentir al cliente
gue es importante para nosotros, unico y diferente de los demas.
Buscando constantemente el beneficio mutuo, trasmitiendo al cliente
que pretendemos desarrollar una relaciébn de socios, en la cual
ganamos los dos.

(Ortega y Gasset, 2012)

MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

En las dos ultimas décadas, se han desarrollado un conjunto de medidas
externas cuyo soporte empirico descansa en investigaciones de mercado.
El objetivo basico es detectar los puntos fuertes y débiles del servicio segun
las opiniones de los clientes. Se trata, por tanto, de definir un indicador de
calidad subjetivo que permita conocer el grado de satisfaccion de los
clientes del hotel y, de este modo, poder fidelizarlos en el largo plazo. Para
evaluar la calidad en los servicios turisticos a partir de la medicion de la
satisfaccion del cliente, se han utilizado diferentes herramientas de medida.
El modelo de la imagen, elaborado por la escuela nérdica (Gronroos, 1984,
1988, 1994), establece que la calidad percibida por el cliente es el resultado
de tres dimensiones: la calidad técnica, la calidad funcional y la imagen
corporativa. Por su parte, la escuela norteamericana propone el modelo no

confirmatorio sustractivo de expectativas (Cadotte et al, 1987), que define la
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calidad del servicio como el grado de ajuste entre las expectativas del
servicio y la percepcion final del mismo por el cliente. La herramienta
biescala mas empleada al respecto es el modelo SERVQUAL
(Parasuraman et al, 1985, 1986 y 1994).

Se trata de un instrumento de escala multiple con un alto nivel de fiabilidad
y validez, que puede ser utilizado por las empresas para comprender mejor
las expectativas y percepciones de sus clientes, basandose en un conjunto
de dimensiones. Inicialmente, los atributos considerados por los autores en
diferentes servicios se agruparon en cinco dimensiones: aspectos tangibles,
fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia. A pesar del gran nimero
de trabajos (7) que han utilizado esta escala para evaluar la calidad de los
servicios turisticos, también son numerosos los estudios centrados en
criticar y analizar los distintos problemas que subyacen en el método
SERVQUAL.

(Maté, Carlos 2001).

LA CALIDAD Y EL CONSUMIDOR

La calidad s6lo puede definirse en funcién del sujeto. En la mente del
operario, el fabrica calidad si puede estar orgulloso de su trabajo. Para el, la
mala calidad supone perdida del negocio, y quiza de su trabajo. La buena
calidad, piensa él, hard que la compaiiia siga en el negocio. Todo esto es

cierto tanto en las empresas de servicios como en las de fabricacién

Para el gerente de planta, la calidad significa sacar los nimeros y cumplir las
especificaciones. Su trabajo también consiste en mejorar continuamente los

procesos y en mejorar continuamente el liderazgo.

Los problemas inherentes a los intentos de definir la calidad de un producto,
casi de cualquier producto, fueron descritos por el maestro Walter A.

Shewhart. La dificultad para definir la calidad reside en la traduccion de las
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necesidades futuras del usuario a caracteristicas conmensurables, de forma
que el producto se pueda disefar y fabricar proporcionado satisfaccion por el
precio que tenga que pagar el usuario. Esto no resulta facil, y tan pronto
como uno se siente bastante contento con la tentativa, descubre que han
cambiado las necesidades del usuario, la competencia se ha movido, hay
nuevos materiales con los que trabajar, algunos mejores que los viejos,

algunos peores, algunos mas baratos que los viejos, algunos mas caros.

La calidad de cualquier producto o servicio tienen muchas escalas. Un
producto puede conseguir una valoracion elevada, en opinién del consumidor
sobre una escala, y una valoracion baja en otra. El papel sobre el que estoy

escribiendo tiene muchas cualidades:
1. Es un papel de sulfato, 16 libras
2. No es resbaladizo. Coge bien el lapiz, también la tinta
3. No se transparenta lo que se escribe por detras
4. Es de tamafio estandar: se ajusta a mis libretas con tres anillas
5. Se pueden comprar recambios en cualquier papeleria
6. El precio es correcto.

El papel sometido a examen obtiene una buena calificacion en los seis
puntos. También necesito papel con membrete, pero el papel con membrete
ha de estar hecho de trapos. Por tanto, hago un pedido de 10 resmas de
papel de sulfato para borrador, e investigo otros papeles de trapo para el

papel con membrete.

El producto que esta hoy en el mercado tiene que hacer algo mas que atraer
a los clientes y a las ventas: tiene que dar servicio. La satisfaccion del cliente
gue compra la produccién actual desgraciadamente solo puede valorarse
durante un poco de tiempo demasiado tarde, todas las cosas son Unicas una

oportunidad.
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¢En qué consiste la calidad de un libro de texto, o de cualquier libro cuyos
autores trataban de comunicar un mensaje? Para el impresor, la calidad la
determina el estilo de la escritura, el tamafio, el papel, la usencia de errores
tipogréaficos. Para el autor, y para los lectores, la calidad exige la claridad y la
importancia del mensaje. Para el editor, las ventas son importantes para
permanecer en el negocio y publicar otro libro. El lector quiere, ademas algun
diurna no estan haciendo su trabajo. El indice de pacientes dados de alta en
la residencias, si es elevado, podria significar que el cuidado que reciben es
excelente: los pacientes solo estan en la institucion muy poco tiempo, y
pronto estan suficientemente rehabilitados para vivir en casa. También
podria querer decir que la politica de la direccion es dar de alta al paciente
cuando este alcanza la fase de cuidados intensivos y seria una carga tenerlo
en la residencia. La cantidad de dinero que gasta una institucion casi no es
indicativa del servicio ofrecido. Las instalaciones disponibles son una cosa,

como utilizarlas con eficacia es otra.
(Deming, William 1982)

ESTABLECIMIENTO DE DIMENSIONES DE LA CALIDAD

Este método se relaciona con las personas que proporcionan el servicio o
producto. Deben hallarse en una buena posicién para comprender el propésito y
la funcién del servicio o producto. Estas personas pueden ser desde individuos
dentro de un circulo de calidad que se cuidan de un problema en especial a
individuos que trabajan de forma independiente para comprender las
necesidades y exigencias de sus clientes. En cualquier caso, estas personas
estan estrechamente relacionadas con el proceso comercial. Este proceso
incluye, esencialmente, dos fases o0 pasos: 1) la identificacion de las
dimensiones; y 2) la definicibn de estas dimensiones por medio de ejemplos

concretos.

Identificacion de las dimensiones de la calidad, El primer paso consiste en

identificar las dimensiones que definen la calidad del servicio o producto. Esta
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lista de dimensiones se genera de varias maneras, empleando diferentes
fuentes de informacion. Una posibilidad radica en investigar las publicaciones
(como revistas y publicaciones cientificas, profesionales y especializadas)
donde se analizan industrias especificas. Tales publicaciones podrian

proporcionar dimensiones del servicio o producto.

Como ejemplo de la informacion encontrada en revistas cientificas, los
investigadores (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985) han concluido que la
calidad del servicio se describe con base en 10 dimensiones. Sin embargo, los
intentos por medir esas 10 dimensiones revelan que los clientes sélo distinguen
entre cinco dimensiones (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988), lo que indica
gue las 10 originales se traslapan de manera considerable. Las cinco
dimensiones de la calidad del servicio son: tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. Las definiciones de estas dimensiones se
presentan en una publicacién sobre calidad de los servicios, de los autores

Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1990).

Algunas publicaciones especializadas incluyen a menudo articulos que atafien a
una industria en particular. Por ejemplo, Kennedy y Young (1989) presentaron
varias dimensiones de la calidad de las areas de personal de apoyo. Estas
dimensiones de la calidad se identificaron como caracteristicas  importantes

de las areas de personal de apoyo.

Ambos ejemplos demuestran la utilidad de examinar las publicaciones para
obtener informacion que contribuya al establecimiento de una lista de las
dimensiones de la calidad. La lectura de estas publicaciones permite
familiarizarse con las ideas de mucha gente versada en la terna, que cuenta
con amplia experiencia en un campo particular. Las publicaciones, cientificas o
especializadas, constituyen un excelente recurso para identificar las

dimensiones de la calidad.

Otra forma de establecer una lista de las dimensiones de la calidad consiste

en estudiar el servicio o producto, este estudio debe incluir a las personas
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implicadas en el proceso comercial. Estas se encuentran en una buena
posicion para entender el proposito o la funcién de su trabajo en relacion con
la satisfaccion de las expectativas de los clientes. Ese examen del servicio o

producto debe conducir a una lista de muchas dimensiones.

Es probable que ciertas dimensiones coincidan con las que aparecen, una vez
mas, podrian ser especificas de una industria u organizacion en particular. La
lista inicial de dimensiones serd en términos generales, como oportuno o
profesional. Estos términos deben emplearse como guias para entender las
dimensiones del servicio o producto. Cada término representa una dimension

de la calidad de necesidad del cliente en particular.

Es importante definir tales términos para que cualquiera que lea las definiciones
comprenda cabalmente qué significa cada dimension. Para hacer todavia méas
claras las definiciones de la calidad, redacta ejemplos especificos de cada

dimension de la calidad. Este proceso se explica a continuacion:

1. Disponibilidad del apoyo el grado hasta el que el cliente puede ponerse
en contacto con el proveedor.

2. Capacidad de respuesta del apoyo el grado hasta el que el proveedor
reacciona con prontitud ante el cliente.

3. Oportunidad del apoyo el grado hasta el que el trabajo se realiza dentro
del marco temporal establecido por el cliente, dentro del marco temporal
negociado o ambos.

4. Integridad del apoyo el grado hasta el que el trabajo total se completa.

5. Afabilidad del apoya el grado hasta el que el proveedor muestra

comportamiento y modales profesionales mientras trabaja con el cliente.

(Hayes, Bob 1999)
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LOS CLIENTES DE EMPRESAS DE SERVICIOS

Los clientes son los que deciden el futuro de una organizaciéon. A pesar de
gue algunos empleados piensen que su jornada laboral seria mas

agradable sin la interrupcion de los clientes.

Los clientes ya no son féciles, antes aceptaban servicios mediocres a
precios altos. Hoy en dia los clientes demandan mayor calidad en el servicio
pero a precios razonable. Compran servicios personalizados que los hagan
sentir diferentes. Buscan una eficiente gestion del tiempo empleado en cada
prestacion del servicio que se les brinda. Para las empresas el futuro no
sera cuestion de hacerlo todo en un segundo, sino en hacerlo un segundo

menos que la competencia.

Ademas, los clientes quieren divertirse y disfrutar de cada transaccion
dentro del poco tiempo libre que disponen. Les aburre y les molesta ir a
comprar quieren sentir que las empresas, ademas de venderles, deseen
entretenerlos. Como se puede ver, mantener a los clientes satisfechos es

una tarea cada vez mas complicada.

En la mayoria de los casos se desconoce el valor objetivo y mensurable de
un cliente. Muchos confunden la clasificacion de los clientes con su valor,
considerandolos de acuerdo a la envergadura econdmica de sus compras a
lo largo del tiempo. Este es un concepto erréneo debido a que si una
empresa solo valora a sus clientes por lo que van a aportar durante un
determinado tiempo, puede caer en la trampa de crear una cultura de
servicio orientada a buscar constantemente clientes nuevos mas que a

retener a los actuales.

En realidad, el valor objetivo y mensurable de un cliente es, lo que le
costara a la empresa reemplazarlo por otro de las mismas caracteristicas
de consumo. Dicho valor es el resultado de sumar lo invertido en tiempo,
folletos, publicidad y promociones, entre otros, para conquistar a un nuevo

cliente que sea capaz de reemplazar al perdido.
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En funcion de esta perspectiva para determinar el valor de un cliente, las
empresas pueden comprender facilmente el concepto de que siempre es
mejor y menos costo invertir en esfuerzos para mantener a un cliente que
reemplazar o recuperar a uno perdido. El costo de reposicidbn es casi
siempre mayor al que se puede invertir en acciones de retencion, debido a
gue para atraer a un cliente nuevo hay que recomenzar todo un costoso
proceso de seduccion. Ademas, se suma el hecho de que los clientes no

tienen un comportamiento de compra en coman.

(Gosso, Fernando 2006)

- LA CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE:

Si se parte de la premisa que la calidad del servicio incrementa la
satisfaccion del cliente y a su vez se acepta que al brindar atencion al
cliente se procura desarrollar, mantener e incrementar su satisfaccion, es
dable pensar que calidad-atencion al cliente y satisfaccion constituyen un
continuum gue se refuerzan mutuamente. ¢ Cuando Ud. lleva su vehiculo a
un auto lavado, que desea? Légicamente que su automOvil quede
impecable, pero también espera atencion, dedicacion, prontitud en la
entrega, aspectos que influiran en la evaluacién del trabajo realizado. Si su
auto se ve muy bien, pero le hicieron esperar el doble de tiempo o se
encontré a un empleado apatico, descortés, o el lugar era inadecuado, lo
mas probable es que busque la proxima vez otro auto lavado. Es decir, su
auto luce bien, pero la atencién fue pésima, Ud. se siente insatisfecho y no
hace una buena calificacion del servicio recibido. Ofrecer calidad a la
clientela implica cuidar tanto lo tangible como lo humano, y su objetivo es
servir de herramienta a las empresas para aportar a los bienes y servicios
ofertados valor afadido que apoye su crecimiento. A pesar de lo
complicado que resulta definirla, la calidad puede ser entendida de muchas
maneras; algunos la relacionan con la prestacion del producto mismo, otros

con la durabilidad del bien, e inclusive con prontitud en las entregas. Para
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tratar de uniformar criterios es conveniente acotar que la calidad puede ser
visualizada bajo dos grandes Opticas, desde el punto de vista técnico
considerando la forma interna del producto, su parte dura, y desde la
perspectiva de la forma como se entrega el producto, es decir, el modo de
recibirlo. Los usuarios de un transporte de pasajeros, los pacientes de un
hospital o los anunciantes en un programa de radio o television son clientes
gue al requerir un bien o un servicio esperan encontrar ambas dimensiones.
De manera que para evaluar la calidad del producto o servicio se toma en
consideracion la prestacién del producto en si mismo y la calidad del
servicio recibido. La primera se refiere a lo que se recibe, lo tangible; la
segunda se relaciona al modo de recibirlo, a lo intangible. De cualquier
modo, e independientemente del angulo que se Vvisualice, significa
excelencia, desempefio impecable. Para ofrecer este componente y
muchos otros de los que conforman la atencién al cliente, es necesario

profundizar en el conocimiento del individuo en su papel de comprador.

(Pefnaloza, Marlene 2005)

IDENTIFICAR EL CLIENTE

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para
las ventas, tan poderosa como los descuentos, la publicidad o la venta
personal en una empresa u organizacion. Atraer un nuevo cliente es
aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno. Por lo que las
comparfiias, han optado por poner por escrito la actuacion de la empresa
frente a los clientes. Todas las personas que generan contacto con el cliente
proyectan actitudes que afectan a éste, por ello es importante identificar las
caracteristicas que presenta cada uno ellos, con la finalidad de implementar
estrategias que permitan mejorar el trato con los mismo. Pues consciente o
inconsciente, el comprador siempre estd evaluando la forma como la
empresa hace negocios, como trata a los otros clientes y como esperaria

gue le trataran a él.
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Del total de los clientes: el 70% no externa sus quejas; del 30% restante,
solamente el 2% ingresa sus quejas a un sistema formal (si existe); los
clientes satisfechos comentan sus buenas experiencias a 4 0 5 personas; los
clientes insatisfechos le comentan a 9 o 10 personas, por ello es importante
que los clientes deben tener al menos 12 experiencias positivas para
contrarrestar una negativa, cliente es aquella persona que adquiere un
producto o un servicio de una organizacion a cambio de una remuneracion

econdmica para la empresa.

Cliente interno, es el personal de la organizacién que recibe insumos y le
da un valor agregado. Cliente externo, los intermediarios que directamente
tienen relacion con la organizacion. El cliente final, los usuarios del
producto o servicio, quienes validaran todo cuanto de éste se diga o se
anuncie (promesa), cliente interno, no se puede tener un excelente servicio

al cliente externo, si no se tiene un gran servicio al cliente interno

De acuerdo a cada tipo de clientes es un trato diferente, para ello se sugiere
gue dependiendo de las caracteristicas de los clientes se utilicen personal
gue lo atienda de acuerdo a sus habilidades de comunicacién, es decir, un
cliente grosero con una persona que sepa dominar la situacion y quite la

tensién en el proceso de intercambio.

En cuanto a la lealtad con los clientes ¢sera importante establecer una
relacion a largo plazo con mis clientes?, ¢por qué?, porque los clientes
establecidos tienden a “comprar u adquirir mas servicios en relacion a los

clientes regulares que cuestan menos servir.

Lealtad significa la dedicacion que un sujeto le rinde a una tercera persona.
Por ello si queremos generar buenas relaciones con los demas, debemos de
darle buenos servicios: trato preferente, atencion mas rapida, ofertas
especiales, servicios a la medida, informacion privilegiada, participacion con
la empresa, ayuda cuando la requiera, incentivos: como sorteos, regalos,

descuentos, etc. Y confianza.
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La gestion de clientes genera ser un proceso de fidelizacion de los clientes.

Esto hace que los clientes esporadicos se transformen en clientes fieles que
mantienen estrechos vinculos con la empresa y que pueden difundir

mensajes positivos y atraer a nuevos consumidores.

Consumidores mensajes positivos sobre la empresa. Le hacen propaganda y
recomienda su servicio a otros consumidores. Es muy importante cuidarlos,
darles informacion, argumentos y facilitar el que atraigan nuevos
consumidores; por ejemplo, la mayoria de los clientes de los dentistas

vienen recomendados por otros clientes.

Para realizar una gestibon méas efectiva de los clientes, es recomendable
vigilar todas las etapas por las que tiene que pasar para que compre mas de
una vez en la empresa. Esto con la finalidad de identificar cuales son sus
necesidades y comportamiento, de tal forma que le permita a la empresa

generar estrategias de retencion.

(Lira, Carmen 2009)
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2.3 Glosario de términos

Administracion de recursos humanos: Es el conjunto de politicas y
practicas necesarias para dirigir los aspectos administrativos en cuanto a
las personas o los recursos humanos como el reclutamiento, la seleccion,
la formacién, las remuneraciones y la evolucion del desempefio.
(Chiavenato, Idalberto 1970).

Actitud: Es la forma de actuar de una persona, el comportamiento que
emplea un individuo para hacer las cosas. En este sentido, se puede decir
que es su forma de ser o el comportamiento de actuar, también puede
considerarse como cierta forma de motivacién social -de caracter, por
tanto, secundario, frente a la motivacién bioldgica, de tipo primario- que
impulsa y orienta la accion hacia determinados objetivos y metas. (Stephen
P. Robbins, 2004)

Aptitud: Es cualquier caracteristica psicolégica que permite pronosticar
diferencias inter-individuales en situaciones futuras de aprendizaje.
Caracter o conjunto de condiciones que hacen a una persona
especialmente idonea para una funcion determinada. (Stephen, Robbins
2004)

Calidad: El término "calidad" se utiliza en una amplia variedad de formas
diferentes; existe una definicion clara de ella. Desde el punto de vista del
comprador, la calidad con frecuencia se asocia a su valor, utilidad o
incluso al precio. Desde el punto de vista del productor, la calidad se
asocia al disefio y a la produccién de un producto para satisfacer las

necesidades del cliente. (PerézGorostegui, E. 1997).

Competitividad: Se basa en la creciente y sistematica innovacion e
incorporacion organica de conocimientos en las organizaciones para

responder eficazmente al entorno interno y externo (Mintzberg, H., 1983).
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Competencia: Es un conjunto de atributos que una persona posee y le
permiten desarrollar accion efectiva en determinado dmbito. Conjunto de
actividades para las cuales una persona ha sido capacitada y asi lograr

hacer las cosas bien desde la primera vez. (Garcia, J. 2009).

Calidad del servicio: El producto y calidad de servicio pueden definirse
como el producto compuesto total y caracteristicas de servicio de
mercadeo, disefiando, fabricado y con su respectivo mantenimiento a
través de que el producto se repara en uso, se encontrard la expectativa

del cliente. (Feigenbaum?2009).

Competencia profesional: Idoneidad para realizar una tarea o
desempefiar un puesto de trabajo eficazmente, para poseer las

calificaciones requeridas para ello. (Alhama, Rafael 1998).

Comportamiento laboral: ElI conocimiento del comportamiento
organizacional es importante para quienes dirigen a las empresas, debido
a que influye en la calidad de vida del trabajador; Por tanto la medicion de
la motivacion y satisfaccion laboral constituyen una tarea necesaria como

indicadores de la productividad y el desemperio laboral. (Sainz, 2008).

Desempefio: Actuacibn de los individuos en la consecucion de
determinados objetivos con una direccion dada en la cual se combinan, y
evallan, los resultados alcanzados y los comportamientos del individuo

para alcanzar los mencionados resultados.(Certo y Peter 1997).

Direccion estratégica: Proceso continuado, reiterativo y trasfuncional
dirigido a mantener a una organizacion en un conjunto acoplado de

manera apropiada con el ambiente. (Certo y Peter 1997).

Especificacibn de puesto: Calificacion especifica, béasica vy
complementaria que debe poseer el personal —capacidades, aptitudes,

actitudes, formacion, experiencia— para realizar el conjunto de tareas,
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deberes y responsabilidades en el contexto de unas condiciones de
trabajo dadas. (Finnigan, J. 1997).

Experiencia laboral: Es la respuesta interna y subjetiva de los
trabajadores ante cualquier contacto directo o indirecto con alguna
practica, politica o procedimientos de gestion de personas. (Meyer
ySchwager, 2007).

Evaluacion del desempefio: cumple un papel muy importante en los
sistemas de retribucion. Se trata de un proceso que consiste en evaluar el
desempeiio de los empleados y compartir los resultados obtenidos por las
contribuciones del personal y también sirve para poder hacer que los
trabajadores hagan lo que se les indica de forma correcta. (Rodriguez
Arango, 2008)

Eficiencia: El concepto de eficiencia en economia, es diferente al de
Eficiencia - técnica que se utiliza en otras ciencias: no se trata de la
maximizacién del producto por unidad de energia o de materias primas,
sino de una relacién entre el valor del producto y de los recursos utilizados
para producirlo. La eficiencia econémica pone de relieve entonces la
relacion entre el costo y el valor de lo producido. Se habla de estar en la
frontera de la eficiencia cuando se llega a la maximizacién del valor a un
coste dado, siempre y cuando lo producido tenga demanda en el mercado.
(Sabino, Carlos 2007)

Gestion administrativa: Es el examen de la estructura administrativa o de
sus componentes, para evaluar el grado de eficiencia y de eficacia con el
cual se estan cumpliendo la planificacion, la organizacion, la direccién, la
coordinacién, la ejecucion y el control de los objetivos trazados por la
empresa, para corregir las deficiencias que pudieran existir, tendiendo al
mejoramiento continuo de la misma, optimizando la productividad hasta

lograr la calidad total y su control, mediante la mejor utilizacion de los
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recursos disponibles, conforme a procedimientos encuadrados dentro de
normas y politicas dela verdadera administracion. (Ruiz, José 2005)

Integracion de personal.- La integraciébn de personal implica llevar y
mantener ocupados los puestos en la estructura organizacional. Esto se
hace al identificar los requerimientos de la fuerza laboral; asi, realizar un
inventario de las personas disponibles y al reclutar, seleccionar, ubicar,
ascender, evaluar, planear las carreras, remunerar y capacitar o
desarrollar de otra manera tanto a los candidatos como a los actuales
titulares de los puestos con el fin de que cumplan sus tareas de un modo
eficaz y eficiente. (Sisk Y Sverdlik, 1979).

Organizacion funcional o de taylor.- consiste en dividir el trabajo y
establecer la especializacion de manera que cada hombre, desde el
gerente hasta el obrero, ejecute el menor nimero posible de funciones.
(Munch Y Garcia, 1990).

Planificacion  administrativa: Proceso racional de prevision,
estructuracion, disefio y asignacion Optima de recursos de
las organizaciones, para que alcancen resultados en un tiempo y espacio
dados. (Hernandez, Carlos 1998)

Procedimientos.- Pasos que establecen la secuencia para efectuar las
actividades rutinarias o especificas, se implantan de acuerdo con la
situacion de cada empresa, de su estructura organizacional, clase de
producto, turnos de trabajo, disponibilidad del equipo y material,
incentivos, entre otros factores. (Minch Y Garcia, 1990).

Proceso administrativo.- La administracion de empresas consiste en el
proceso de dirigir y conducir toda o parte de una organizacion, a traves del
aprovechamiento de los recursos (humanos, financieros, fisicos, etcétera),

destinados al logro de una serie de objetivos. (Hermida, Jorge, 1997).
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Planeacion.- La planeacion consiste en fijar curso concreto de accion que
ha de seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la
secuencia de operaciones para realizarlo y la determinacién del tiempo
necesario para su realizacion. Segun: Agustin Reyes Ponce Método por el
cual el administrador ve hacia el futuro y descubre los cursos alternativos
de accion, a partir de los cuales establece los objetivos. (Terry, Franklin,
1998).

Perfil profesional: Lo componen tanto conocimientos y habilidades como
actitudes. Todo esto en conjunto, definido operacionalmente, delimita un

ejercicio profesional. (Diaz, Frida 1996)

Reingenieria: Abarca la reingenieria de procesos administrativos o de
produccion. Implica ingeniar con apoyo de las cienciasy la tecnologia.
Aplicada a las organizaciones significa redisefar sus estructuras,
procesos, métodos, formas, planta y equipos, para hacerla mas eficiente y
eficaz y acorde con las exigencias futuras de los mercados.

Su primer principio es ignorar los modos actuales de hacer las cosas y
empezar de nuevo, ingeniando nuevas alternativas. El segundo es lograr
resultados con menos operaciones, en menor tiempo, menor costo, mayor

calidad y obtener mayor satisfaccion del cliente. (Hernandez, Carlos 1998)

Satisfaccion al cliente: Es la evaluacién que analiza si una experiencia
de consumo es al menos tan buena como se esperaba; es decir, si se

alcanzan o superan las expectativas. (Hunt,Dave 1977)

Servicio al cliente: Es el conjunto de estrategias que una compafia
disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y

expectativas de sus clientes externos. (Serna, Humberto 2006)

Técnicas de planeacion.- Son herramientas que nos permiten operar los

elementos que contempla esta parte del proceso y tomar una correcta
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decision; por ejemplo, punto de equilibrio, simulacién, entre otros.(Sisk Y
Sverdlik, 1979).

Ventas de una empresa: es el conjunto de recursos (humanos o
materiales) que se dedican directamente a tareas intimamente
relacionadas con ella. La disciplina administrativa encargada de organizar

€s0s recursos es la direccion de ventas.

Mientras que, por otro lado, la fuerza de ventas representa a los clientes
ante la empresa, comunicandole o transmitiéndole a esta Ultima las
necesidades, preferencias, gustos, dudas preocupaciones de los clientes.
(Angeles, 2008).

CAPITULO lIl - HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1 Hipotesis general
El nivel de experiencia laboral de los trabajadores influye
significativamente en la satisfacciéon de los clientes en la Compafia
Inmobiliaria Alcanfores SAC, Lima-Perdu.
3.2 Hipotesis especificas
El tiempo en la funcién laboral de los trabajadores influye

significativamente en la satisfaccibn de los clientes de la Compafia

Inmobiliaria Alcanfores SAC, Lima-Peru.
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El nivel de conocimiento de los trabajadores influye significativamente en
la satisfaccién de los clientes de la Compafiia Inmobiliaria Alcanfores
SAC, Lima-Peru.

La pertinencia en la informacion de los trabajadores influye

significativamente en la satisfaccion de los clientes de la Compaiia

Inmobiliaria Alcanfores SAC, Lima-Peru.

3.3 Identificacién de variables

V1: Nivel de experiencia laboral

V2: Satisfaccion de los clientes

3.4 Operacionalizacién de Variables

VARIABLES INDICADORES

1.1 Tiempo en la funcion.
Nivel de experiencia

laboral 1.2 Nivel de conocimientos.

1.3 Pertinencia en la informacion.

2.1Calidad en el servicio

Satisfaccion de los
clientes 2.2Nivel de seguridad.

2.3 Nivel de confianza.
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3.5 Matriz de Consistencia

PROBLEMAS

Problema general

OBJETIVOS

Objetivo general

HIPOTESIS

Hipotesis general

¢En qué medida el nivel de

experiencia laboral de los
trabajadores influye en la satisfaccion
de los clientes en la Compaiia
Inmobiliaria Alcanfores SAC, Lima-

Pera?

Establecer el nivel de experiencia
laboral de los trabajadores y su
influencia en la satisfaccion de los
clientes en la Compaiiia Inmobiliaria

Alcanfores SAC., Lima- Peru

El nivel de experiencia laboral de
los trabajadores influye
significativamente en la
satisfaccion de los clientes en la
Compafiia Inmobiliaria Alcanfores

SAC, Lima-Peru.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipétesis especificas

VARIABLES

V1Nivel de

Experiencia Laboral

INDICADORES

Tiempo en la
funcion

Nivel de
conocimientos

Pertinencia en
la informacion

METODOLOGIA

TIPO

Aplicada

NIVEL

Evaluativo

DISENO

No experimental

¢En gué medida el tiempo en la
funcién laboral de los trabajadores
influye en la satisfaccion de los
clientes en la Compafiia Inmobiliaria
Alcanfores SAC, Lima-Pera?

¢,Cémo  influye el nivel de
conocimiento de los trabajadores en la
satisfaccion de los clientes en la
Compafiia Inmobiliaria  Alcanfores
SAC, Lima-Peru?

¢En qué medida la pertinencia en la
informacion de los trabajadores
influye en la satisfaccion de los
clientes en la Compafiia Inmobiliaria
Alcanfores SAC, Lima-Pera?

Establecer el tiempo en la funcién
laboral de los trabajadores que
influye con la satisfaccion de los
clientes en la Compafiia Inmobiliaria
Alcanfores SAC, Lima-Peru.

Evaluar el nivel de conocimiento de
los trabajadores que influye con la
satisfaccion de los clientes en la
Compafiia Inmobiliaria Alcanfores
SAC, Lima-Peru.

Evaluar la pertinencia en la
informacion de los trabajadores y su
influencia en la satisfaccién de los
clientes en la Compaiiia Inmobiliaria
Alcanfores SAC, Lima-Peru.

El tiempo en la funcién laboral de
los trabajadores influye
significativamente en la
satisfaccion de los clientes de la
Compafiia Inmobiliaria Alcanfores
SAC, Lima-Pera.

El nivel de conocimiento de los
trabajadores influye
significativamente en la
satisfaccion de los clientes de la
Compafiia Inmobiliaria Alcanfores
SAC, Lima-Pera.

La pertinencia en la informacién de
los trabajadores influye
significativamente en la
satisfaccion de los clientes de la
Compafiia Inmobiliaria Alcanfores
SAC, Lima-Pera.

V2 Satisfaccion de

los clientes

Calidad en el
servicio

Nivel de
seguridad

Nivel de
confianza

POBLACION: La poblacién la conforman

los trabajadores

MUESTRA: La muestra la representaran

128 personas entre trabajadores y clientes.

TECNICAS
. Encuesta

INSTRUMENTOS

- Cuestionario

74




4.1

4.2

CAPITULO IV
METODOLOGIA

Tipo y nivel de la Investigacion
Tipo

En el presente trabajo de investigacion se empleo, el tipo de investigacion
es aplicada, la cual se caracteriza por su interés en la aplicacion de los
conocimientos tedricos a determinada situacion y las consecuencias

practicas que de ellas se deriven (Sanchez y Reyes, 2006).

Nivel

Segun la naturaleza del objeto de estudio, la investigacion se enmarca en
el nivel evaluativo, apoyada en una investigacion de campo de tipo
descriptivo.

De acuerdo con Hurtado Barrera (1995), la investigacion evaluativa
permite evaluar los resultados de uno o mas programas, los que hayan
sido, o estén siendo aplicados dentro de un contexto determinado, los
resultados que intenta obtener se orientan a la solucién de un problema

concreto en un contexto social o institucional determinado.
Disefio de la Investigacion

El estudio responde a un disefio no experimental porque estos estudios
se realizan sin la manipulacion de variables y s6lo se observan los
fendbmenos en su ambiente natural, para luego analizarlos; esto implica la
recoleccion de datos en un momento determinado y en un tiempo unico.
Sera una investigaciéon Ex Post Facto pues los cambios en la variable

independiente ya ocurrieron y el investigador tiene que limitarse a la



observacion de situaciones ya existentes dada la capacidad de influir
sobre las variables y sus efectos (Kerlinger, 1983).

Dénde:

M1, M2, muestras representativas de las variables V1y V2
X, Y, medicion de las variables
rl, r2, resultados de la medicion

R, nivel de relacion o impacto entre las variables

Donde: M representa la muestra, M1, M2 representa la observacion

relevante que se recoge de la mencionada muestra y (r) es la relacién
entre el nivel de experiencia laboral de los trabajadores y la satisfaccion

de los clientes

4.3 Poblacion de estudio

La poblacién de estudio la conforman 170 personas entre trabajadores y
clientes de la Compafiia Inmobiliaria Alcanfores SAC, ubicada en

Santiago de Surco.
4.4 Unidad de andlisis

La unidad de andlisis esta conformada por trabajadores y clientes de la

Compaiiia Inmobiliaria Alcanfores SAC, ubicada en Santiago de Surco.
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4.5

Tamano de la muestra

La muestra estd representada por un total de 108 personas entre
trabajadores y los clientes de la Compaiiia Inmobiliaria Alcanfores SAC,

ubicada en Santiago de Surco.

DXgxZ>xN
d’x (N-1) Z°x p x g

(0.50 x 0.50) x (_1.96%) x 150 = 108

4.6

4.7

0.05% X (150-1) + 1.96% X (0. 50 X 0. 50)

Seleccion de la Muestra

Para el presente estudio se ha seleccionado la muestra de una forma

directa de la poblacion (muestra no probabilistica)

Técnicas de recolecciéon de datos

Para el presente estudio se seleccioné la técnica de encuesta para la
variable independiente: nivel de experiencia laboral de los trabajadores
considerando como indicadores al tiempo en la funcién, el nivel de
conocimientos y la pertinencia en la informacién. Asi mismo, para la
variable dependiente: satisfaccion de los clientes se evaluo la calidad en
el servicio, el nivel de seguridad de los clientes y su confianza en la
empresa. Los instrumentos fueron los cuestionarios que se anexan al

presente documento.
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4.8 Técnicas de procesamiento, analisis e interpretacion de la

informacion

Para el presente estudio, después de haber seleccionado las técnicas y
los instrumentos pertinentes, se procesaron los datos con Excel en el

contexto del trabajo de campo.

CAPITULO V
PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1Andlisis e interpretacion de resultados
Vi: Nivel de Experiencia laboral de los trabajadores de la Compafia

Inmobiliaria Alcanfores S.A.

En el proceso de analisis se empleé como instrumento referencial el Anexo 01.
Este instrumento nos permitid analizar valorativamente los indicadores de la
variable y sus respectivos indices, empleando la escala valorativa de Likert.

Como lo muestran los cuadros 01, 02, 03 y 04.
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CUADRO N° 01
Resultados de |la valoraciéon
del tiempo en la funcién

INDICADORES DE ANALISIS

%

1

Considera usted que para tener experiencia se necesita
tener varios afios en este puesto

3.44

68.80%

Trabajar algunos meses ya nos da una experiencia en
este rubro

3.37

67.40%

La experiencia estd en funcion del tiempo que se
trabaje

3.35

67.00%

3.39

67.73%

GRAFICO N° 01

TIEMPO EN LA FUNCION
3.46

3.44
3.42
3.40
3.38
3.36
3.34
3.32
3.30

3.44

3.37

TENER VARIOS ANOS EN ESTE RUBRO
PUESTO

3.35

CONSIDERA USTED QUE PARA TRABAJAR ALGUNOS MESES YA LA EXPERIENCIA ESTA EN FUNCION
TENER EXPERIENCIA SE NECESITA NOS DA UNA EXPERIENCIA EN ESTE  DEL TIEMPO QUE SE TRABAJE

Resultados obtenidos de la encuesta realizada en Lima-2016

Andlisis por pregunta visualizarlo en el Anexo N° 02 (Pag.99-101)

Interpretacion: En este cuadro la distribucién promedio del tiempo en la funcién

nos muestra el valor menor de 3.35 que corresponde a que la experiencia esta en

funcion del tiempo que se trabaje; el valor medio de 3.37 que corresponde a

considerar que trabajar algunos meses ya nos da una experiencia en este rubro;

el mayor valor de 3.44 corresponde a que se considera que para tener experiencia

se necesita tener varios afios en este puesto. En conclusién, el valor promedio

general es de 3.39 con un 67.73% como lo muestra el grafico 01.
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CUADRO N° 02
Resultados de la valoraciéon

del nivel de conocimientos

INDICADORES DE ANALISIS

X %

1 |Tiene conocimiento sobre el disefio basico de interiores 3.48 69.60%
2 | Conoce los elementos basicos de la infraestructura 3.51 70.20%
3 [Tiene conocimientos de tasaciones de inmuebles 3.68 73.60%
4 Aplica los conocimientos sobre estrategias persuasivas 3.67 23.40%
para la venta y alquiler de inmuebles
3.59 71.70%
GRAFICO N° 02
NIVEL DE CONOCIMIENTOS
3.70 3.68 3.67
3.65
3.60
3.55 3.51
3.50 3.48
3.45
3.40
3.35

TIENE CONOCIMIENTO CONOCE LOS ELEMENTOS  TIENE CONOCIMIENTOS DE APLICA LOS CONOCIMIENTOS

SOBRE EL DISENO BASICO BASICOS DE LA TASACIONES DE INMUEBLES
DE INTERIORES INFRAESTRUCTURA

SOBRE ESTRATEGIAS
PERSUASIVAS PARA LA
VENTA'Y ALQUILER DE

INMUEBLES

Resultados obtenidos de la encuesta realizada en Lima-2016
Anélisis por pregunta visualizarlo en el Anexo N° 02 (Pag.102-105)

Interpretacion: En este cuadro la distribucién promedio de la valoracion del nivel de

conocimientos muestra el valor menor de 3.48 que corresponde a tener conocimientos sobre el

disefio béasico de interiores; el valor medio de 3.51 que corresponde al conocimiento de los

elementos bésicos de la infraestructura; el mayor valor de 3.67 que corresponde a la aplicacion

de los conocimientos sobre estrategias persuasivas para la venta y alquiler de inmuebles y 3.68

gue corresponde a si tiene conocimientos de tasaciones inmuebles. En conclusién, el valor

promedio general es de 3.59 con un 71.70% como se muestra en el gréafico 02.
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CUADRO N° 03
Resultados de la valoracion de
la pertinencia en la informacion

INDICADORES DE ANALISIS X %
1 La informacién que se brinda a los clientes es
precisa 3.78 75.60%
5 Cuando se informa al cliente se tiene en cuenta la
veracidad del mensaje 3.67 73.40%
3 La informacion es oportuna 364 20.80%
4 Al informar a los clientes es importante mantener el
respeto y la tolerancia 3.55 71.00%
3.64 72.70%
GRAFICO N° 03
PERTINENCIA EN LA INFORMACION
3.80 3.78
3.75
3.70
3.65
3.60 3.54 3.55
3.55
3.50
3.45
3.40 : ;
LA INFORMACION QUE SE CUANDO SE INFORMA AL LA INFORMACIOON ES AL INFORMAR A LOS CLIENTES
BRINDA A LOS CLIENTES ES CLIENTE SE TIENE EN CUENTA OPORTUNA ES IMPORTANTE MANTENER EL
PRECISA LA VERACIDAD DEL MENSAJE RESPETO Y LA TOLERANCIA

Resultados obtenidos de la encuesta realizada en Lima-2016
Anélisis por pregunta visualizarlo en el Anexo N° 02 (Pag.106-109)

Interpretacion: En este cuadro la distribucion promedio de la pertinencia en la informacion
muestra el valor menor de 3.54 que corresponde a que la informacién oportuna que se brinda
al cliente; el valor medio de 3.67 que corresponde a la informacion que brinda al cliente se
tiene en cuenta la veracidad del mensaje y el valor 3.55 que corresponde a la informacién a los
clientes es importante mantener el respeto y la tolerancia; el valor mayor 3.78 que corresponde

a la informacion que se brinda a los clientes es precisa;. En conclusion, el valor promedio

general es de 3.64 con un 72.70% como se muestra en el grafico 03.
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CUADRO N° 04
Resultados generales de la valoracion del
nivel de experiencia laboral de los trabajadores de la compafia
inmobiliaria alcanfores S.A. Lima — Peru

INDICADORES DE ANALISIS n o
Tiempo en la funcién 3.39 67.73%
Nivel de conocimientos 3.59 71.70%
Pertinencia en la informacion 3.64 72.70%
3.54 70.71%
GRAFICO N° 04
NIVEL DE EXPERIENCIA LABORAL

3.70

3.65 3.64

3.60 3.59

3.55

3.50

3.45

3.40

3.35

3.30

3.25 )

TIEMPO EN LA FUNCION  NIVEL DE CONOCIMIENTOS PERTINENCIA EN LA
INFORMACION

Resultados obtenidos de la encuesta realizada en Lima-2016

Interpretacion: En este cuadro la distribucién promedio de la valoracion general del nivel
de experiencia laboral de los trabajadores de la Compafiia inmobiliaria Alcanfores S.A muestra
un valor menor de 3.39 que corresponde al tiempo en la funcion; un valor medio de 3.59 que
corresponde al nivel de conocimientos y un valor mayor de 3.64 que corresponde a la
pertinencia en la informacién, en conclusion, el promedio general es de 3.54 con un 70.71 %

como lo muestra el grafico 04.
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V,: Satisfaccion de los clientes.

En el proceso de analisis se emplea como instrumento referencial el Anexo 02.

Este instrumento nos permiti6 analizar valorativamente los indicadores de la

variable y sus respectivos indices, empleando la escala valorativa de Likert.

Como se observa en los cuadros 05, 06, 07 y 08.

CUADRO N° 05
Resultados de la valoracién de
calidad en el servicio

\% INDICADORES DE ANALISIS X %

1 |Siente que el servicio ha sido el adecuado 3.70 | 74.00%

2 | Considera que el tiempo de atencién ha sido pertinente 3.80 | 76.00%

3 La_ls_ especmcauones de los requerimientos se han atendido con 3.90 | 78.00%
eficiencia

4 La mformamon sobre la diversidad de inmuebles ha cumplido sus 4.00 | 80.00%
expectativas

5 L_os procesos administrativos de contratos y otros servicios han 410 | 82.00%
sido eficientes

3.90 | 78.00%
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GRAFICO 05
CALIDAD EN EL SERVICIO

5.00
4.50
4.00
3.50
3.00 3.70
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50
0.00
SIENTEQUEEL  CONSIDERA QUE EL LA INFORMACION LOS PROCESOS
SERVICIO HA SIDO TIEMPO DE ESPECIFICACIONES SOBRE LA ADMINISTRATIVOS
EL ADECUADO  ATENCION HA SIDO DE LOS DIVERSIDAD DE DE CONTRATOS Y
PERTINENTE REQUERIMIENTOS INMUEBLES HA OTROS SERVICIOS
SE HAN ATENDIDO ~ CUMPLIDO SUS HAN SIDO
CON EFICIENCIA ESPECTATIVAS EFICIENTES

Resultados obtenidos de la encuesta realizada en Lima-2016
Andlisis por pregunta visualizarlo en el Anexo N° 04 (Pag.112-116)

Interpretacion:

En este cuadro la distribucién promedio de la calidad en el servicio nos muestra

el valor menor de 3.70 que corresponde a si siente que el servicio ha sido el

adecuado; el valor medio de 3.80 corresponde a considerar que el tiempo de

atenciéon ha sido pertinente y el valor de 3.90 corresponde que si las

especificaciones de los requerimientos se han atendido con eficacia; el valor

mayor de 4.00 corresponde a que la informacion sobre la diversidad de

inmuebles ha cumplido sus expectativas y el valor mayor de 4.10 corresponde

a que los procesos administrativos de contratos y otros servicios han sido

eficientes, en conclusion el valor promedio es de 3.90 con un 78.00% como lo

muestra el grafico 05.
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CUADRO N° 06
Resultados de |la valoraciéon de:
nivel de seguridad

V INDICADORES DE ANALISIS X %
Considera usted que se cumple con lo establecido en el 0
1 contrato 4.00 |80.00%
2 |Lainformacién que se brinda le da seguridad 4.05 |81.00%
3 Brmqla la compafiia el respaldo ante cualquier 415 |83.00%
contingencia
4.07 |81.33%
GRAFICO 06
NIVEL DE SEGURIDAD
5.00
4.50
4.00
3.50 4.05 4.15
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50
0.00
CONSIDERA USTED QUE SE LA INFORMACION QUE SE BRINDA LA COMPARIA EL
CUMPLE CON LO ESTABLECIDO BRINDA LE DA SEGURIDAD RESPALDO ANTE CUALQUIER
EN EL CONTRATO CONTINGENCIA

Resultados obtenidos de la encuesta realizada en Lima-2016
Anélisis por pregunta visualizarlo en el Anexo N° 04 (Pag.117-119)

Interpretacion: En este cuadro la distribucion promedio de la valoracion nivel
de seguridad nos muestra el valor menor de 4.00 que corresponde a Ssi
considera usted que se cumple con lo establecido en el contrato; el valor medio
de 4.05 corresponde si la informacion que se brinda le da seguridad; el valor
mayor de 4.15 corresponde a que si brinda la compafia el respaldo ante
cualquier contingencia. En conclusion, el valor promedio es de 4.07 con un
81.33% como lo muestra el grafico 06.
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CUADRO N° 07
Resultados de |la valoraciéon
nivel de confianza

INDICADORES DE ANALISIS X %

La informacion sobre cambios y/o modificaciones de renta se

[0)
brinda eficazmente 4.45 | 89.00%

La imagen de la institucién es un aspecto a considerar dentro de

; . . ., 4.40 | 88.00%
la confianza que se tiene con la organizacion

Las condiciones actuales de la compafiia le brinda la confianza

. o 4.55 | 91.00%
para realizar contratos u otras negociaciones

La experiencia de los trabajadores le da confianza en los servicios

0,
gue presta la organizacion 4.40 | 88.00%

4.45 | 89.00%

5.00
/]
4.00 AL
3.00
2.00
1.00
0.00
LA INFORMACION SOBRE LA IMAGEN DE LA LAS CONDICIONES ACTUALES LA EXPERIENCIA DE LOS
CAMBIOS Y/O INSTITUCION ES UN ASPECTO A DE LA COMPANIA LE BRINDA TRABAJADORES LE DA
MODIFICACIONES DE RENTA SECONSIDERAR DENTRO DENTRO LA CONFIANZA PARA CONFIANZA EN LOS SERVICIOS
BRINDA EFICAZMENTE DE LA CONFIANZA QUE SE REALIZAR CONTRATOS U QUE PRESTA LA
TIENE CON LA ORGANIZACION OTRAS NEGOCIACIONES ORGANIZACION

Resultados obtenidos de la encuesta realizada en Lima-2016
Analisis por pregunta visualizarlo en el Anexo N° 04 (Pag.120-123)

Interpretacion: En este cuadro la distribucion promedio de la valoracién del
nivel de confianza nos muestra un valor menor de 4.40 que corresponde a que
la imagen de la institucidon es un aspecto a considerar dentro de la confianza
que se tiene con la organizacion y la experiencia de los trabajadores le da
confianza en los servicios que presta la organizacion; el valor medio de 4.45
que corresponde a que la informacion sobre cambios y/o modificaciones de
renta se brinda eficazmente; el valor mayor de 4.55 corresponde a que las
condiciones actuales de la compaifiia le brinda la confianza para realizar
contratos u otras negociaciones, en conclusiéon el valor promedio es 4.45 con
un 89.00% como lo muestra el gréafico 07.
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CUADRO N° 08
Resultados generales de la valoracion de la
satisfaccion de los clientes

\% INDICADORES DE ANALISIS X %

1 Calidad en el servicio 3.90 | 78.00%

2 Nivel de seguridad 4.07 | 81.00%

3 Nivel de confianza 4.45 | 89.00%
4.14 | 83.67%

GRAFICO 08
SATISFACCION DE LOS CLIENTES
5.00
4.00
3.90 4.07
3.00
2.00
1.00
0.00
CALIDAD EN EL SERVICIO NIVEL DE SEGURIDAD NIVEL DE CONFIANZA

Resultados obtenidos de la encuesta realizada en Lima-2016

Interpretacion:

En este cuadro la distribucibn promedio de la valoracién general de la
satisfaccion de los clientes nos muestra un valor menor de 3.90 que
corresponde a la calidad de servicio; el valor medio de 4.07 que corresponde al
nivel de seguridad; el valor mayor de 4.45 corresponde al nivel de confianza, en
conclusién, el valor promedio es 4.14 con un 83.67% como lo muestra el
gréafico 08.
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5.2 Analisis relacional de las variables y contrastacion de la hipétesis

En concordancia con los resultados de la valoracién general de las variables
de estudio segun los cuadros 04 y 08, se disefid el cuadro 09 que nos
permitié realizar el andlisis relacional de las variables y determinar el proceso

de contratacion de la hipotesis general.

CUADRO N° 09

Hipotesis V1 X1 V> Xo A %
N1 |Tiempoenla | 339 390 | 051 |84.96%
Funcion '
h .
°  |Nivelde 3.59 407 | 048 |86.63%
Conocimientos
hs bert . Satisfaccion de
ertinencia en | 3 64 : 0.81 77.75%
la Informacion los clientes | 4.45

Hipotesis | Nivel de

General | Experiencia | 354 414 | 060 |83.05%
laboral de los )

trabajadores

Fuente: Goémez, Doris y otros (2005) adaptado por Huertas, Wilfredo
(2016)

En el cuadro 09, se observa los grados de influencia entre las variables de la
hipotesis general (HG) y las hipotesis especificas (h1, hzy hs). El mayor valor de
86.63% (significativamente alto) corresponde a la h,. el valor porcentual
intermedio de 84.96% corresponde a la h; y el valor porcentual menor de
77.75% corresponden a la h3,
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En conclusion, el nivel promedio general de 83.05% (nivel alto) corresponde a
la Hipétesis General (HG) con un incremento porcentual 0.60 entre las

variables del estudio.

Los resultados nos muestran la valoracion del nivel de experiencia laboral de
los trabajadores con un promedio de 3.54 y la calidad en el servicio de atencion
al cliente, con un promedio de 4.14, corroborando de esta forma el grado de

influencia de la hipétesis planteada.

Formula; Estimacion de parametros

X1 — X = A *100/ X; -100 =R%
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CONCLUSIONES

e Se obtuvo un resultado de 83.05% que nos muestra que el nivel de
experiencia laboral de los trabajadores influye significativamente en
la satisfaccion de los clientes.

e En la primera hipotesis se obtuvo un resultado de 84.96%, lo que
nos muestra que el tiempo en la funcion de la experiencia laboral de
los trabajadores influye significativamente en la satisfaccion de los

clientes.

e En la segunda hipoétesis, segun el resultado obtenido de 86.63%, nos
muestra que el nivel de conocimiento de la experiencia laboral de los
trabajadores influye significativamente en la satisfaccion de los

clientes.

e En la tercera hipétesis se obtuvo un resultado de 77.75%, el cual nos
muestra que la pertinencia en la informacion del nivel de experiencia
laboral de los trabajadores influye significativamente en la

satisfaccion de los clientes
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RECOMENDACIONES

e Definir los indicadores para evaluacion de gestion de recursos
humanos para contar con personal idoneo y asi brindar un buen

servicio al cliente.

e Motivar al personal de las empresas para el cumplimiento de sus
metas y objetivos promoviendo el desarrollo de sus conocimientos
adquiridos los cuales puedan cubrir todos los requerimientos de los

clientes.

e Promover un programa de reconocimiento a la experiencia laboral
dentro de las organizaciones donde se cumpla la vision, mision y el

objetivo de las empresas dedicadas al rubro inmobiliario.

e Ofrecer a toda la cartera de clientes de la empresa la informacién
completa de la compafiia, brindando seguridad y confianza a los

clientes

e Verificar el cumplimiento de los acuerdos segun lo establecido en

los contratos a fin de viabilizarlos con eficiencia.

¢ Incentivar al personal para el logro de los objetivos de la empresa

en el cual se pueda cumplir con los requerimientos de los clientes.

e Promover el desarrollo de programas de capacitacion al personal

gue ayude a mejorar su desempefio.
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ANEXOS
ANEXO N° 01

V1 NIVEL DE EXPERIENCIA LABORAL DE LOS TRABAJADORES

NO

INDICADORES DEL ESTUDIO

ESCALA VALORATIVA

TIEMPO EN LA FUNCION

Considera usted que para tener experiencia se

1 necesita tener varios afios en este puesto 112 |3 (4 |5
Trabajar algunos meses ya nos da una experiencia en

2 este rubro 112 |3 |4 |5

3 La experiencia esta en funcion del tiempo que se

trabaje

NIVEL DE CONOCIMIENTOS

Tiene conocimiento sobre el disefio basico de

4 interiores 112 |3 |4 5
Conoce los elementos basicos de la infraestructura

S 112 |3 |4 |5
Tiene conocimientos de tasaciones de inmuebles

6 112 |3 |4 |5

. Aplica los conocimientos sobre  estrategias

persuasivas para la venta y alquiler de inmuebles

PERTINENCIA EN LA INFORMACION

La informacion que se brinda a los clientes es precisa

8 112 |3 |4 |5
Cuando se informa al cliente se tiene en cuenta la

9 veracidad del mensaje 112 |3 |4 |5
La informacién es oportuna

10 P 112 |3 |4 |5

1 Al informar a los clientes es importante mantener el

respeto y la tolerancia
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ESCALA VALORATIVA

RANGO PUNTAJE
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
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ANEXO N° 02

CUADRO N° 01
Variable experiencia laboral
Resultados de la valoracion del tiempo en la funcién
¢cConsidera usted que para tener experiencia se necesita tener varios

afios en este puesto?

PREGUNTA 1
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 8 7%
CASI NUNCA 19 18%
AVECES 22 20%
CASI SIEMPRE 35 32%
SIEMPRE 24 22%
TOTAL 108 100%
PREGUNTA 1
35%
30%
25%
20% _
15% 329 Porcentaje
10% 18% 20% 22%
5% 7%
0%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta "¢ Considera usted que para
tener experiencia se necesita tener varios afios en este puesto?”. El 7% de los
encuestados respondieron que "nunca’, el 18% respondieron “casi nunca’, el
20% respondieron “a veces’, el 32% respondieron “casi siempre” y el 22%
considera que “siempre”. Por lo cual podemos decir que la mayoria de los
trabajadores considera que casi siempre para tener experiencia laboral se

necesita tener varios afos en el puesto.

99



¢ Trabajar algunos meses ya nos da una experiencia en este rubro?

PREGUNTA 2
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 9 8%
CASI NUNCA 15 14%
AVECES 33 31%
CASI SIEMPRE 29 27%
SIEMPRE 22 20%
TOTAL 108 100%
PREGUNTA 2
35%
30%
25%
20%
Porcentaje
15% 31%
27%
10% 20%
. 14%
0%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta "¢ Considera usted que trabajar
algunos meses ya nos da una experiencia en este rubro?” El 8% de los
encuestados respondieron que "nunca’, el 14% respondieron “casi nunca’, el
31% respondieron “a veces’, el 27% respondieron “casi siempre” y el 20%
considera que “siempre”. Por lo cual podemos decir que la gran mayoria de los
trabajadores considera que a veces teniendo algunos meses nos da

experiencia en el rubro.
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¢La experiencia esta en funcion del tiempo que se trabaje?

PREGUNTA 3
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 7 6%
CASI NUNCA 17 16%
AVECES 32 30%
CASI SIEMPRE 35 32%
SIEMPRE 17 16%
TOTAL 108 100%
PREGUNTA 3
35%
30%
25%
20% .
15% 30% 3204 Porcentaje
10% 16% 16%
5% 6%
0%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta “¢Considera usted que la
experiencia estd en funcién del tiempo que se trabaje?” El 6% de los
encuestados respondieron que "nunca’, el 16% respondieron “casi nunca’, el
30% respondieron “a veces’, el 32% respondieron “casi siempre” y el 16%
considera que “siempre”. Por lo cual podemos decir que la mayoria de los
trabajadores considera que casi siempre la experiencia esta en funcién del

tiempo de trabajo.
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CUADRO N° 02
Resultados de la Valoracién Del Nivel de Conocimientos

¢ Tiene conocimiento sobre el disefio basico de interiores?

PREGUNTA 1
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 3 3%
CASI NUNCA 19 18%
AVECES 33 31%
CASI SIEMPRE 29 27%
SIEMPRE 24 22%
TOTAL 108 100%
PREGUNTA 1
35%
30%
25%
20% _
. 31% Porcentaje
15% () 27% 2oy
10% 18% ’
5%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta "¢ Considera usted que tiene
conocimiento sobre el disefio basico de interiores?” El 3% de los encuestados
respondieron que “nunca’, el 18% respondieron “casi nunca’, el 31%
respondieron “a veces’, el 27% respondieron “casi siempre” y el 22% considera
que “siempre”. Por lo cual podemos decir que en una gran mayoria los
trabajadores consideran que a veces se tiene que tener conocimiento sobre

disefio basico de interiores.
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¢.Conoce los elementos basicos de la infraestructura?

PREGUNTA 2
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 3 3%
CASI NUNCA 20 19%
AVECES 26 24%
CASI SIEMPRE 37 34%
SIEMPRE 22 20%
TOTAL 108 100%
PREGUNTA 2

40%

35%

30%

25%

20% Porcentaje

15% 34%

0,
10% 19 ) 20%
5%
0% 3%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta "¢ Considera usted que conoce
los elementos basicos de la infraestructura?” El 3% de los encuestados
respondieron que “"nunca’, el 19% respondieron “casi nunca’, el 24%
respondieron “a veces’, el 34% respondieron “casi siempre” y el 20%
considera que “siempre”. Por lo cual podemos decir que un minimo de los
trabajadores considera que nunca se conoce los elementos basicos de la

infraestructura.
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¢, Tiene conocimientos de tasaciones de inmuebles?

PREGUNTA 3
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 2 2%
CASI NUNCA 18 17%
AVECES 28 26%
CASI SIEMPRE 25 23%
SIEMPRE 35 32%
TOTAL 108 100%
PREGUNTA 3
35%
30%
25%
20% _
15% 3204 Porcentaje
26%
23%
0,
10% 17%
5%
0% 2%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta "¢ Considera usted que tiene
conocimientos de tasaciones de inmuebles?” El 2% de los encuestados
respondieron que “nunca’, el 17% respondieron “casi nunca’, el 26%
respondieron "a veces’, el 23% respondieron “casi siempre” y el 32%
considera que “siempre”. Por lo cual podemos decir que la mayoria de los
trabajadores considera que siempre se tiene que tener conocimientos de las

tasaciones de los inmuebles.
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¢Aplica los conocimientos sobre estrategias persuasivas paralaventay

alquiler de inmuebles?

PREGUNTA 4
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 3 3%
CASI NUNCA 15 14%
AVECES 27 25%
CASI SIEMPRE 33 31%
SIEMPRE 30 28%
TOTAL 108 100%
PREGUNTA 4

35%

30%

25%

20%

1500 . Porcentaje

0 0
2506 28%
10%
50 14%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta “¢Considera usted que aplica
los conocimientos sobre estrategias persuasivas para la venta y alquiler de
inmuebles?” ElI 3% de los encuestados respondieron que "nunca’, el 14%
respondieron “casi nunca’, el 25% respondieron “a veces’, el 31% respondieron
“casi siempre” y el 28% considera que siempre. Por lo cual podemos decir que
la gran mayoria de los trabajadores considera que casi siempre se aplica los
conocimientos sobre estrategias persuasivas para la venta y alquiler de

inmuebles.
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CUADRO N° 03
Resultados de la valoracion de la pertinencia en la informacion

¢Lainformacion que se brinda a los clientes es precisa?

PREGUNTA 1
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 2 2%
CASI NUNCA 15 14%
AVECES 22 20%
CASI SIEMPRE 35 32%
SIEMPRE 34 31%
TOTAL 108 100%
PREGUNTA 1
35%
30%
25%
20% :
15% 3204 31% Porcentaje
10% 20%
50 14%
0% 2%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta "¢ Considera usted que La
informacion que se brinda a los clientes es precisa?” El 2% de los encuestados
respondieron que “nunca’, el 14% respondieron “casi nunca’, el 20%
respondieron "a veces’, el 32% respondieron “casi siempre” y el 31%
considera que siempre. Por lo cual podemos decir que la gran mayoria de los
trabajadores considera que caso siempre la informacién que se brinda a los

clientes es precisa.
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¢, Cuando se informa al cliente se tiene en cuenta la veracidad del mensaje?

PREGUNTA 2
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 3 3%
CASI NUNCA 19 18%
AVECES 20 19%
CASI SIEMPRE 35 32%
SIEMPRE 31 29%
TOTAL 108 100%
PREGUNTA 2
35%
30%
25%
20%
150 3204 2% Porcentaje
10% e 19%
5%
0% 3%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta “¢Considera usted que cuando
se informa al cliente se tiene en cuenta la veracidad del mensaje?” EIl 3% de
los encuestados respondieron que “nunca’, el 18% respondieron “casi nunca’,
el 19% respondieron “a veces’, el 32% respondieron “casi siempre” y el 29%
considera que siempre. Por lo cual podemos decir que la minoria de los
trabajadores considera que nunca que cuando se informa al cliente se tiene

en cuenta la veracidad del mensaje.
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¢Lainformacién es oportuna?

PREGUNTA 3
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 3 3%
CASI NUNCA 22 20%
AVECES 25 23%
CASI SIEMPRE 30 28%
SIEMPRE 28 26%
TOTAL 108 100%
PREGUNTA 3
30%
25%
20%
15% 28% o604 Porcentaje
23% °
10% 20%
5%
0% 3%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta “¢Considera usted que la
informacion es oportuna?” El 3% de los encuestados respondieron que "nunca’, el
20% respondieron “casi nunca’, el 23% respondieron “a veces”, el 28% respondieron
“casi siempre” y el 26% considera que siempre. Por lo cual podemos decir que la gran

mayoria de los trabajadores considera que casi siempre la informacién es oportuna.
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SAl informar a los clientes es importante mantener el respeto y la tolerancia?

PREGUNTA 4
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 2 2%
CASI NUNCA 20 19%
AVECES 28 26%
CASI SIEMPRE 33 31%
SIEMPRE 25 23%
TOTAL 108 100%
PREGUNTA 4
35%
30%
25%
20%
Porcentaje
15% ” 31%
%
23%
10% 19%
5%
0% 2%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta “¢Considera usted que al
informar a los clientes es importante mantener el respeto y la tolerancia?” El
2% de los encuestados respondieron que "nunca’, el 19% respondieron “casi
nunca’, el 26% respondieron “a veces’, el 31% respondieron casi siempre y el
23% considera que siempre. Por lo cual podemos decir que la mayoria de los
trabajadores considera que casi siempre al informar a los clientes es importante

mantener el respeto y la tolerancia.
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ANEXO N° 03

V2 SATISFACCION DE LOS CLIENTES

NO

INDICADORES DEL ESTUDIO

ESCALA VALORATIVA

CALID

AD EN EL SERVICIO

Siente que el servicio ha sido el adecuado

1 1|2 |3 |4 |5
Considera que el tiempo de atencién ha sido pertinente
2 1|2 |3 |4 |5
3 Las especificaciones de los requerimientos se han atendido
con eficiencia 112 |3 |4 |5
La informacién sobre la diversidad de inmuebles ha cumplido
4 : 112 [3 |4 |5
Sus expectativas
5 Los procesos administrativos de contratos y otros servicios han
sido eficientes 112 |3 |4 |5
NIVEL DE SEGURIDAD
6 Considera usted que se cumple con lo establecido en el
contrato 112 3 4 S
7 La informacion que se brinda le da seguridad 112 |3 4 5
Brinda la compainiia el respaldo ante cualquier contingencia
8 1|2 |3 |4 |5
NIVEL DE CONFIANZA
9 La informacién sobre cambios y/o modificaciones de renta se
brinda eficazmente 112 3 4 S
La imagen de la institucion es un aspecto a considerar dentro
10 de la confianza que se tiene con la organizacién 1 |2 |3 4 5
Las condiciones actuales de la compaiiia le brinda la confianza
11 para realizar contratos u otras negociaciones 1 12 |3 4 5
12 La experiencia de los trabajadores le da confianza en los

servicios que presta la organizacion

110




ESCALA VALORATIVA

RANGO PUNTAJE
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
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ANEXO 4

CUADRO N° 04
Variable satisfacciéon de los clientes
Resultados de la valoracién de calidad en el servicio
¢ Siente que el servicio ha sido el adecuado?

PREGUNTA 1
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
AVECES 9 45%
CASI SIEMPRE 8 40%
SIEMPRE 3 15%
TOTAL 20 100%
PREGUNTA 1
50%
45%
40%
35%
30%
25% Porcentaje
0,
20% 45% 40%
15%
0,
lgoﬁ 15%
0%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta "¢ Considera usted que siente
que el servicio ha sido el adecuado?” EI 0% de los encuestados respondieron
gue "nunca’, el 0% respondieron “casi nunca’, el 45% respondieron “a veces’,
el 40% respondieron “casi siempre” y el 15% considera que siempre. Por lo

cual podemos decir que la gran mayoria de los clientes considera que a veces

y casi siempre siente que el servicio ha sido el adecuado.
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¢ Considera que el tiempo de atencién ha sido pertinente?

PREGUNTA 2
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
AVECES 8 40%
CASI SIEMPRE 8 40%
SIEMPRE 4 20%
TOTAL 20 100%
PREGUNTA 2

45%

40%

35%

30%

25% Porcentaje

20% 40% 40% :

15%

10% 20%

5%
0%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta “¢,Considera usted que el
tiempo de atencion ha sido pertinente?” EI 0% de los encuestados
respondieron que "nunca’, el 0% respondieron “casi nunca’, el 40%
respondieron "a veces’, el 40% respondieron “casi siempre” y el 20%
considera que siempre. Por lo cual podemos decir que la gran mayoria de los
clientes considera que a veces y casi siempre considera que el tiempo de

atencion ha sido pertinente.
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¢Las especificaciones de los requerimientos se han atendido con eficiencia?

PREGUNTA 3
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
AVECES 7 35%
CASI SIEMPRE 8 40%
SIEMPRE 5 25%
TOTAL 20 100%
PREGUNTA 3
45%
40%
35%
30%
25% .
20% v OPorcentaje
15% 35%
10% 25%
5%
0%

NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta "¢ Considera usted que las
especificaciones de los requerimientos se han atendido con eficiencia? = El 0%
de los encuestados respondieron que "nunca’, el 0% respondieron “casi
nunca’, el 35% respondieron "a veces’, el 40% respondieron “casi siempre” y el
25% considera que siempre. Por lo cual podemos decir que la mayoria de los
clientes considera que casi siempre las especificaciones de los requerimientos

se han atendido con eficiencia.
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¢La informacién sobre la diversidad de inmuebles ha

expectativas?

cumplido sus

PREGUNTA 4
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
AVECES 7 35%
CASI SIEMPRE 6 30%
SIEMPRE 7 35%
TOTAL 20 100%
PREGUNTA 4
40%
35%
30%
25%
20% 350 35% Porcentaje
15% ° 30% °
10%
5%
0%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta “¢Considera usted que la

informacion sobre la diversidad de inmuebles ha cumplido sus expectativas?”

El 0% de los encuestados respondieron que "nunca’, el 0% respondieron “casi

nunca’, el 35% respondieron “a veces’, el 30% respondieron “casi siempre” y

el 35% considera que siempre. Por lo cual podemos decir que mas de la mitad

de los clientes considera que a veces y siempre la informacion sobre la

diversidad de inmuebles ha cumplido sus expectativas.
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¢Los procesos administrativos de contratos y otros servicios han sido

eficientes?
PREGUNTA 5
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
AVECES 1 5%
CASI SIEMPRE 16 80%
SIEMPRE 3 15%
TOTAL 20 100%
PREGUNTA 5
90%
80%
70%
60%
50% )
40% 80% Porcentaje
30%
20%
10% 15%
0% 5%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta "¢ Considera usted que los
procesos administrativos de contratos y otros servicios han sido eficientes?” El
0% de los encuestados respondieron que "nunca’, el 0% respondieron “casi
nunca’, el 5% respondieron "a veces’, el 80% respondieron “casi siempre” y el
15% considera que siempre. Por lo cual podemos decir que una gran cantidad

de los clientes considera que casi siempre Los procesos administrativos de

contratos y otros servicios han sido eficientes.
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CUADRO N° 05
Resultados de la valoracidon de nivel de seguridad
¢, Considera usted que se cumple con lo establecido en el contrato?

PREGUNTA 1
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
AVECES 6 30%
CASI SIEMPRE 8 40%
SIEMPRE 6 30%
TOTAL 20 100%
PREGUNTA 1

45%

40%

35%

30%

25% .

20% 40% Porcentaje

15% 30% 30%

10%

5%
0%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta "¢ Considera usted que usted
gue se cumple con lo establecido en el contrato?” El 0% de los encuestados
respondieron que “nunca’, el 0% respondieron “casi nunca’, el 30%
respondieron “a veces’, el 40% respondieron “casi siempre” y el 30%
considera que siempre. Por lo cual podemos decir que mayoria de los clientes
considera que casi siempre considera usted que se cumple con lo establecido

en el contrato.
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cLainformacidon que se brinda le da seguridad?

PREGUNTA 2
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
AVECES 5 25%
CASI SIEMPRE 9 45%
SIEMPRE 6 30%
TOTAL 20 100%
PREGUNTA 2

50%

45%

40%

35%

30%

25% Porcentaje

20% 45%

15% %

10%(; 25% 30%

5%
0%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta “¢Considera usted que la
informacion que se brinda le da seguridad?™ El 0% de los encuestados
respondieron que “nunca’, el 0% respondieron “casi nunca’, el 25%
respondieron “a veces’, el 45% respondieron “casi siempre” y el 30% considera
que siempre. Por lo cual podemos decir que mayoria de los clientes considera

que casi siempre la informacion que se brinda le da seguridad.

118



¢Brinda la compafiia el respaldo ante cualquier contingencia?

PREGUNTA 3
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
AVECES 5 25%
CASI SIEMPRE 7 35%
SIEMPRE 8 40%
TOTAL 20 100%
PREGUNTA 3
45%
40%
35%
30%
25% .
20% 40% Porcentaje
15% 35%
10% 25%
5%
0%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta "¢ Considera usted que brinda
la compafia el
encuestados respondieron que ‘nunca’, el 0% respondieron “casi nunca’, el
25% respondieron “a veces’, el 35% respondieron “casi siempre” y el 40%

considera que siempre. Por lo cual podemos decir que mayoria de los clientes

considera que brinda la compaiiia el respaldo ante cualquier contingencia.
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CUADRO N° 06
Resultados de la valoracién nivel de confianza

¢cLainformacidon sobre cambios y/o modificaciones de renta se brinda

eficazmente?

PREGUNTA 1
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
AVECES 3 15%
CASI SIEMPRE 5 25%
SIEMPRE 12 60%
TOTAL 20 100%
PREGUNTA 1
70%
60%
50%
40% )
20% 0% Porcentaje
20%
10% 2

15%
0%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta “¢Considera usted que la
informacion sobre cambios y/o modificaciones de renta se brinda eficazmente?”
El 0% de los encuestados respondieron que "nunca’, el 0% respondieron “casi
nunca’, el 15% respondieron “a veces’, el 25% respondieron “casi siempre” y
el 60% considera que siempre. Por lo cual podemos decir que la gran mayoria
de los clientes considera que siempre la informacién sobre cambios y/o

modificaciones de renta se brinda eficazmente.
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¢cLaimagen de lainstitucion es un aspecto a considerar dentro de la

confianza que se tiene con la organizacion?

PREGUNTA 2
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
AVECES 2 10%
CASI SIEMPRE 8 40%
SIEMPRE 10 50%
TOTAL 20 100%
PREGUNTA 2
60%
50%
40%
30% Porcentaje
50%
20% 40%
10%
10%
0%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta “¢Considera usted que la
imagen de la institucion es un aspecto a considerar dentro de la confianza que
se tiene con la organizacion?” El 0% de los encuestados respondieron que
“nunca’, el 0% respondieron “casi nunca’, el 10% respondieron "a veces’, el
40% respondieron “casi siempre” y el 50% considera que siempre. Por lo cual
podemos decir que la mayoria de los clientes considera que siempre la imagen

de la institucién es un aspecto a considerar dentro de la confianza que se tiene

con la organizacion.
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¢Las condiciones actuales de la compaiiia le brinda la confianza para

realizar contratos u otras negociaciones?

PREGUNTA 3
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
AVECES 1 5%
CASI SIEMPRE 7 35%
SIEMPRE 12 60%
TOTAL 20 100%
PREGUNTA 3
70%
60%
50%
40%
Porcentaje
30% 60%
20% 35%
10%
0% 5%
NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta "¢ Considera usted que las

condiciones actuales de la compafiia

le brinda la confianza para realizar

contratos u otras negociaciones?” El 0% de los encuestados respondieron que

“nunca’, el 0% respondieron “casi nunca’, el 5% respondieron "a veces’, el

35% respondieron “casi siempre” y el 60% considera que siempre. Por lo cual

podemos decir que la gran mayoria de los clientes considera que siempre las

condiciones actuales de la compafiia

contratos u otras negociaciones.
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¢La experiencia de los trabajadores le da confianza en los servicios que

presta la organizacion?

PREGUNTA 4
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
AVECES 3 15%
CASI SIEMPRE 6 30%
SIEMPRE 11 55%
TOTAL 20 100%
PREGUNTA 4

60%

50%

40%

30%

° 55% Porcentaje
20%
30%
0,
10% 15%
0%
NUNCA CASINUNCA AVECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE

Interpretacion: Segun los cuadros, la pregunta “¢Considera usted que la
experiencia de los trabajadores le da confianza en los servicios que presta la
organizaciéon?” El 0% de los encuestados respondieron que “nunca’, el 0%
respondieron ~ casi nunca’, el 15% respondieron "a veces’, el 30%
respondieron “casi siempre” y el 55% considera que siempre. Por lo cual
podemos decir que mas de la mitad de los clientes considera que siempre la
experiencia de los trabajadores le da confianza en los servicios que presta la

organizacion.
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ANEXO 05

Afo de |la consolidacion del mar de Grau

Sefiores
Compaiiia Inmobiliaria Alcanfores SAC
Atencidn: 5r. Pedro Antonio Valdez Bernuy

Presante.-

De nuestra consideracidn nos dirigimos a usted la Srta. Xiomara Shirley Tamayo Herrera,
identificada con DNI Nro. 70835535, Srta., Susana Irma Ortega Carhuas, identificada con DMI Nro.
45468097, Srta. Karen Viviana Castillo Solis, identificada con DNI Mro, 10814717, Bachiller de
Ciencias Administrativas de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega, para expresarle lo sigulents:

Que nos encontramos actualmente realizando el ciclo de tesis a fin de obtener &l grado
profesional de Licenciadas en Administracion, el cual inicio en Julio del 2014,

En tal sentido, hacemos llegar el titulo de nuestra investigacion NIVEL DE EXPERIENCIA
LABORAL DE LOS TRABAJADORES Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA COMPANIA
INMOBILIARIA ALCANFORES SAC, por lo cual solicitamos a usted se sirva a concedernos su
autorizacion para realizar nuestra investigacidn en su empresa y lograr culminar con nuestra tesis
de acuerdo al cronograma establecido.

Asimismeo sefialamos que dicha informacidn se mantendrd en absoluta reserva y serd

utilizada unicamente para fines de la presente investigacian,

Sin otro particular v agradeciendo anticipadamente su gentil respuesta, me suscribo de
usted,

My cordialmenta, - /fJ

Xiomara Shirley Tamayo Herrera Susanadrma Ortega Carhuas
DNI Nro. 45468097

ren Viviana Castillo Solis
DNI Nro. 10814717
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