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RESUMEN EJECUTIVO

El tema de la presente investigacion es: Importancia del servicio al cliente en el
desempefio laboral y productivo de los administradores de oficinas que laboran en la unidad de
Experiencia del Cliente de Coopealianza R.L, en el periodo 2021-2022, el propdsito de esta
investigacion es demostrar la importancia que tiene la atencion al cliente en la carrera de
Administracion de Oficinas y si este influye en el desempefio laboral y productivo de los
colaboradores.

Esta investigacion se desarrolla bajo el enfoque mixto, permitiendo asi cumplir con los
objetivos planteados mediante la observacion y apoyo de informantes o participantes que
trabajan dentro de la institucion. Esto permite recolectar datos que aportan informacion
necesaria para guiar a los investigadores con el desarrollo del tema. El Tipo de investigacion que
se aplica es la descriptiva, también se aplica el método analitico.

En cuanto a las técnicas e instrumentos, se utiliza la técnica de observacion para conocer
los procesos que se aplican en la organizacion en cuanto a servicio al cliente de los
administradores de oficinas, también, se lleva a cabo una entrevista a los lideres de la
organizacion para conocer si existen politicas que utilizan para brindar un servicio al cliente de
calidad, asi como la forma en que miden el desempefio laboral y productivo de sus
colaboradores. Para finalizar, se realiza una encuesta a los administradores de oficinas para
conocer su opinion acerca de si consideran necesario que existan politicas y/o protocolos. Los
instrumentos utilizados para aplicar dichas técnicas fueron la guia de observacion, tablas de

cotejo, cuestionarios y guia de entrevista.

Al finalizar la investigacion, se obtiene como conclusion la eficacia por parte de los

colaboradores y la satisfaccion de los clientes y asociados con respecto a la atencion que se
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brinda en esta unidad, sin embargo, se muestra que hay una deficiencia por parte de la
cooperativa en temas de evaluacion de desempefio laboral, capacitaciones a sus colaboradores, y

brindar la importancia que amerita la salud mental y fisica de sus colaboradores.



CAPITULO I:

INTRODUCCION

20
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Planteamiento del problema
En este apartado se encuentra el planteamiento del problema, una breve descripcién de donde
surge el problema a investigar, asi como la pregunta de investigacion. Se contemplan también el
objetivo general y tres objetivos especificos los cuales son la guia para encaminar este estudio,

asi como los antecedentes y justificacion de la investigacion.

Descripcion del problema de estudio

El servicio al cliente es una parte esencial en cada empresa esto porque es la primera
impresion que se llevan los clientes. Del servicio al cliente depende, en gran parte, si las
personas desean 0 no consumir los productos y/o servicios, también va a depender si van a seguir
consumiéndolos a largo o corto plazo y que ademas, brinden una recomendacion, por lo cual, los
administradores de oficinas y carreras afines, tienen como parte de su formacién académica que
llevar cursos de servicio al cliente, donde se les ensefia a manejar todo tipo de clientes y lo que
deben hacer en cada situacion para que puedan brindar el mejor servicio posible a la hora de
poner en préactica su profesion.

Ante lo anterior, hace falta pensar qué conlleva esto mas alla de la preparacion
que recibieron los profesionales en esta area, por ejemplo, si las empresas aplican 0 no
protocolos, si la organizacion brinda capacitaciones a sus colaboradores, si estos deben seguir un
manual de servicio al cliente, etc. Ademas, es importante conocer si los clientes estan
satisfechos con esta atencion, esto a razon de que segin Robayo (2017):

El servicio al cliente es un factor clave para la maximizacién de las ventas de una
empresa. Cuando se recibe un buen servicio, una buena atencion, y un buen producto o
servicio, detras de esto hay un cliente satisfecho y tres referidos. Un cliente satisfecho

que seguramente volvera a comprar y sus referidos que seran clientes prospecto. (p. 15)



Capitulo I: Introduccion 22

Una parte importante de la atencion al cliente es conocer la influencia que tiene este con
respecto al desempefio laboral y productivo de cada uno de los colaboradores, y las estrategias
que tienen las organizaciones para medir estas areas, procesos que en ocasiones pasan
desapercibidos, segiin Guerra 'y Sosa (2015):

La clave esta en volcar los esfuerzos de la organizacion en atender y mantener satisfechos

a sus colaboradores; brindarles la posibilidad de poner en practica sus habilidades para

lograr un equilibrio entre la eficiencia en el trabajo, y el desempefio de sus funciones

mientras se concentran en las necesidades de los clientes. (p. 113)

Hay un factor que puede llegar a ser ignorado, y es el estado emocional de los
colaboradores, de este depende que tan productivos puedan llegar a ser y que tan bueno sea el
servicio al cliente que brindan, por lo cual este punto tiene que ser analizado para saber qué es lo
que los hace sentir motivados o no.

El conocer la importancia del estado emocional en los colaboradores puede llegar a servir
en un futuro a organizaciones, brindandoles informacion importante de como manejar esta area
de una manera correcta, y asi puedan ayudar a sus colaboradores a tener mayor motivacion para
ejercer sus labores diarias.

Pregunta de investigacion

¢Cual es la importancia del servicio al cliente en el desempefio laboral y productivo de

los administradores de oficinas en la unidad de Experiencia al Cliente de Coopealianza R.L., en

el periodo 2021-2022?
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Objetivos
Obijetivo general
Analizar la importancia del servicio al cliente y su influencia en el desempefio laboral y
productivo de los administradores de oficinas de la Unidad de Experiencia del Cliente para el
fortalecimiento de la calidad del servicio brindado.
Obijetivos especificos
1. Conocer la opinidn de los clientes y asociados de la cooperativa, con respecto a la
calidad del servicio que se brinda por medio de la Unidad de Servicio al Cliente.
2. Describir los procesos de evaluacion que realiza la empresa para medir el
desempefio laboral y productivo de los administradores de oficinas con el fin de
comprobar la necesidad de politicas, protocolos y/o capacitaciones enfocadas al
servicio al cliente.
3. Determinar el impacto emocional y fisico que les genera a los administradores de
oficinas brindar un servicio al cliente de manera eficiente y su influencia en el

desempefio laboral y productivo.

Antecedentes
Antecedentes historicos

En Coopealianza R.L., se han llevado a cabo distintas investigaciones, la mas reciente se
dio por los autores Rojas, et al (2018), con el titulo “Evaluacion del programa banca para el
desarrollo implementado por Coopealianza para las micros, pequefias y medianas empresas del
canton de Pérez Zeledon” pero ninguna de ellas ha tenido un enfoque relacionado con la presente

tesis, por lo que se esta incursionando en un ambito nuevo para esta organizacion.
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Por otra parte, en una investigacion realizada en la sucursal del Banco Nacional del
canton central de Puntarenas, por el autor Rojas (2018) con el titulo de “Impacto econémico
generado por las politicas y estrategias de servicio al cliente, aplicadas por la Sucursal del Banco
Nacional de Costa Rica en el canton central de Puntarenas, en el ultimo semestre del afio 2017
uno de los objetivos es investigar las fortalezas y debilidades que poseen las estrategias
implementadas en servicio al cliente del Banco Nacional, para identificar si existe un impacto
econdmico, dando como resultado que la hipotesis es verdadera, ademas, se identificd que una de
las fortalezas que tiene es el clima organizacional, donde la comunicacion con su superior es
buena, lo que dio como resultado que los colaboradores brinden un mejor servicio al cliente.
Antecedentes teoricos

En una revista cientifica elaborada por Vargas (2013) se explica que el servicio al cliente
va mas alla de la atencion al cliente, es un conjunto de aspectos relacionados con los clientes,
este tiene caracteristicas como intangible, variable, no puede ser almacenado, produce y consume
a la vez.

Por otra parte, en un trabajo de investigacion elaborada por Martinez (2017) que lleva por
tema, Influencia de la productividad en la calidad del servicio de atencién al cliente en la
empresa De Laborum Plus SAC del afio 2017, da como resultado que la productividad tiene un
efecto positivo en el servicio al cliente, y en este mismo se llega a la conclusion de que en esta
organizacion no se aplican protocolos de servicio al cliente y se llevan a cabo muy pocas
capacitaciones al respecto por lo que sus colaboradores tienen que disefar estrategias entre ellos
mismos para poder llevar a cabo el servicio al cliente, ellos sienten que su productividad no es la

mejor y los clientes describen el servicio dado como deficiente en cuanto a la rapidez y la calidad
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de las soluciones brindadas, sin embargo, se encuentran satisfechos con la amabilidad y el trato
que les dieron, al final los usuarios calificaron la calidad del servicio brindado como baja.

En una investigacion realizada por Ramos (2013), se llega a la conclusién de que los
clientes consideran que una buena atencidn al cliente hara que la empresa tenga una mejor
productividad y mas éxito, ya que lo que ellos buscan es un buen servicio, ademas, en otra
conclusion se recalcé muchos de los factores que baja la calidad al servicio al cliente es que los
colaboradores no conocen bien los productos y por lo tanto cuando se les realizan consultas no
dan respuestas satisfactorias a los clientes o tardan mucho en brindar su servicio.

En un articulo elaborado por Yépez (2019), llamado Sindrome de Burnout: EI mal de los
trabajadores que tratan con clientes y usuarios. Visiones desde el punto de vista ergonémico, se
habla de que los desencadenantes mas comunes del sindrome de Burnout son la sobrecarga de
tareas, el trabajo en turnos, la falta de claridad en los roles, relaciones interpersonales deficientes
dentro de la organizacion, el trato con clientes y usuarios conflictivos o problematicos, la falta de
preparacion para afrontar las demandas del trabajo, la estructura y clima organizacional, el estilo
de liderazgo entre otros.

Antecedentes metodol6gicos

En este apartado se cuenta con una investigacion que trata de una Propuesta de un
protocolo de atencion al cliente para mejorar la calidad del servicio en el &rea de venta y
posventa de América Movil Pert S.A.C. sede Mall Aventura Plaza Trujillo, del autor Vicente
(2016), él realiza una investigacion en temas de atencion al cliente, donde el primer objetivo es
identificar los puntos en los que dicha empresa se encuentra fallando para luego proponer un
protocolo de atencion al cliente, la metodologia a utilizar es la de métodos inductivos-deductivo,

ademas del método deductivo. Por otro lado, las técnicas de recopilacion de datos es analisis
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documental, y encuestas; y como instrumentos se lleva a cabo los reportes y los cuestionarios.
Por ultimo, el autor usa un disefio de investigacion descriptivo-transversal.

Ahora, en cuanto a la parte emocional de las personas que trabajan brindando servicio al
cliente, en un articulo llamado Burnout en atencion al cliente en Call Centers, elaborado por
Urrea et al., (2021), se habla sobre el sindrome de Burnout, una de sus causas es el estrés laboral,
también se dice que por sus caracteristicas se pueden ver afectadas las relaciones interpersonales,
las condiciones laborales, entre otros factores. Una de las poblaciones més afectadas por este
sindrome son las personas que se dedican a la atencion al cliente, el fin de esta investigacion es
buscar procesos organizacionales que permitan mejora la calidad de vida de los trabajadores.
Justificacion

La presente investigacidn se basa en conocer la importancia de brindar un servicio al
cliente de calidad y la influencia que este tiene en el desempefio laboral y productivo.

Con este estudio se pretende indagar cual es el proceso que cumple Coopealianza R.L. en
cuanto a la atencidn de servicio al cliente que deben utilizar los administradores de oficinas,
propiamente en una unidad en especifica, llamada Unidad de Experiencia del Cliente, la cual es
la encargada de recibir llamadas telefonicas de los asociados y clientes para hacer sus debidas
consultas, también conocer de qué manera se mide el desempefio laboral y productivo para
verificar si existe algun control estricto que regule las labores de sus colaboradores.

Como parte de las labores que realizan los administradores de oficinas y puestos afines
como secretariado, asistente administrativo, recepcionista y demas, el servicio al cliente es parte

fundamental en su quehacer diario, debido al contacto frecuente con los clientes.
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Para llevar a cabo esta labor tan importante, es necesario que las personas encargadas,
cuenten con habilidades para realizar un trabajo de calidad y que esto se vea reflejado en su
desempefio laboral y productivo en la empresa.

El papel que cumple la secretaria ejecutiva dentro de la empresa es vital, ya que es la

persona que mas proxima esta al cliente o beneficiario que utiliza diariamente los

servicios de la empresa. La calidad de la atencion es muy importante, debe hacerlo en
forma agil, oportuna, consciente y con buena predisposicion, es entonces la calidad de ese
servicio lo que determina el resultado de su trabajo y el progreso en buena parte de la

empresa. (Basurto, 2015, p. 1)

Por otro lado, consultar a asociados de la empresa acerca del grado de satisfaccion del
servicio que se les brinda via telefénica. Y también, indagar si existe influencia en la salud
mental y fisica de los administradores de oficinas que brindan estos servicios ya que deben
asegurarse de brindar un servicio al cliente de calidad y tener un buen desempefio laboral y
productivo.

La finalidad de este trabajo es realizar un estudio que demuestre la importancia que tiene
para los administradores de oficinas el servicio al cliente, ya que las labores que ejercen no
solamente tienen que ver con redaccion de documentos, toma de actas, organizar agendas,
gestion documental, recibir llamadas telefonicas, resolver dudas y consultas y este tipo de
labores por las que generalmente se les conoce a las personas encargadas de trabajar en una
oficina, sino que se refleje el servicio al cliente como parte significativa en sus tareas del dia a

dia.
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Es fundamental para la empresa contar con empleados que muestren empatia y
habilidades competitivas para estar en contacto con los clientes y que esto sea reflejado en el
desempefio tanto de la empresa como de sus colaboradores.

Se pretende que la investigacion sea un aporte para Coopealianza R.L., con el objetivo de
conocer qué tan eficientes son los procesos que utilizan de servicio al cliente en la unidad de
acuerdo con la opinidn de sus clientes, si existen aspectos en los que deben mejorar el servicio
que brindan. También, si se deben tomar medidas de acuerdo con el impacto emocional que
tienen los colaboradores, al tener contacto frecuente con el cliente y mostrarse siempre alegres,
serenos, y mostrar empatia por los demas, por otra parte, conocer si las instalaciones o el lugar de
trabajo son las adecuadas para poder realizar sus labores. Se brinda una serie de
recomendaciones, segun los resultados obtenidos en la investigacion, que pueden ayudar con el
mejoramiento en cuanto a aspectos de servicio al cliente que ofrece la empresa.

Ademas, pretende ser un aporte para la Escuela de Secretariado Profesional, ya que se
beneficiara con el aprendizaje obtenido de los resultados de la investigacion, para informarse y
tomar alguna medida de refuerzo y darles mas énfasis a temas relacionados con servicio al
cliente en los planes de estudio de la carrera Administracién de Oficinas.

Viabilidad de la investigacion

El presente trabajo de investigacion es viable, ya que cuenta con el aval de Coopealianza
R.L., para tener accesibilidad a la informacidn que se necesita a través de consultas directas al
jefe de capacitacion y soporte, autorizacién para aplicar los instrumentos a colaboradores y
clientes, realizar observaciones, y demas requerimientos que sean necesarios para cumplir con

los objetivos de la investigacion.
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Ademas, las estudiantes de la carrera Administracion de Oficinas cuentan con los
conocimientos académicos para efectuar esta investigacion, asi como el tiempo suficiente para

poder realizar las indagaciones pertinentes.
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Marco Teorico

En esta seccidn se abarcan diferentes conceptos tedricos que van meramente ligados con
la presente investigacion, esto con el proposito de guiar al lector y que la lectura sea de facil
comprension, todo esto por medio de fuentes cientificas y/o confiables.

Segun Hernandez, et al. (2014),

El marco tedrico es un proceso de inmersién en el conocimiento existente y disponible

que puede estar vinculado con nuestro planteamiento del problema, una vez planteado el

problema de estudio, se tienen los objetivos, pregunta de investigacion, la relevancia 'y

viabilidad de la investigacion, se procede a sustentar teéricamente el estudio. (p. 60)

Para esto, se debe analizar conceptualizaciones de investigaciones previas al problema de
estudio, iniciando primeramente con el contexto organizacional, seguidamente con la
fundamentacion tedrica.

En el contexto organizacional se pretende acercar al lector a la organizacion en donde
surgio el problema de estudio, hacerlo adentrarse en el entorno en el cual se realiza la
investigacion,

Por otra parte, la fundamentacion tedrica que abarca conceptos tedricos previos,
vinculados al problema de investigacion.

Contexto organizacional

Como postulantes de la carrera Licenciatura en Administracion de Oficinas, es
importante recalcar el contexto de la Universidad Nacional, asi como de la Escuela de
Secretariado Profesional.

Por otra parte, se presenta una pequefia induccion acerca de lo que es Coopealianza,

como su historia, algunas de sus funciones y 6rganos que la representan, también una breve
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explicacion de lo que es la unidad de Experiencia del cliente, unidad en la que realiza la
investigacion.
Universidad Nacional

La Universidad Nacional abre sus puertas el 14 de marzo de 1973, inaugurando su primer
curso lectivo, por su entonces rector Benjamin Nufiez.

Es una institucion que promueve la justicia, el bien comun, el respeto irrestricto a la

dignidad humana; cumple su mision mediante la rendicion de cuentas, promueve una

oferta académica, politicas de admision y programas de becas especialmente dirigidos a

los sectores menos favorecidos. (Universidad Nacional, 2021, parr. 1)

Entre los principios de la universidad, se encuentran reflejados el humanismo, la
responsabilidad ambiental, conocimiento transformador, inclusién de los sectores menos
favorecidos, participacion democratica, equidad.

Esta compuesta por tres centros, Centro de Estudios Generales, Centro de Investigacion y
Docencia en Educacion, Centro de Investigacion, Docencia y Extension Artistica, y por cinco
facultades, Facultad de Ciencia Exactas y Naturales, Facultad de Ciencias Sociales, Facultad de
Filosofia y Letras, Faculta de Ciencias de la Salud y Facultad de Tierra'y Mar.

Entre sus sedes se encuentran, Pérez Zeleddn, Coto, Liberia, Nicoya, Sarapiqui,

Omar Dengo, Benjamin Nuafez, Interuniversitaria.
Facultad de las Ciencias Sociales

La Facultad de la Ciencias Sociales tiene como propdsito crear profesionales con una
formacion humanistica e integral, que los haga sobresalir de otras instituciones de formacion
profesional. La misidn de la Facultad de las Ciencias Sociales, segun la Universidad Nacional

(2021), es la siguiente:
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Es el conjunto de Unidades Académicas en Ciencias Sociales de la Universidad Nacional
de Costa Rica, que promueve la construccion y socializacion del conocimiento, asi como
la formacion de profesionales que contribuyen a la transformacion de la sociedad en
busca del bien comun, en su contexto nacional y global, mediante la docencia, extension,
investigacion y otras formas de produccion. (parr. 1)

Asi como su vision es la siguiente:

La Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad Nacional de Costa Rica, sera
reconocida como el referente académico en el ambito nacional e internacional por sus
procesos de excelencia e innovacion en la docencia, la investigacion, la extension y otras
formas de produccion de conocimiento. Propiciara el desarrollo humano sustentable de
las personas y los colectivos de manera integral, equitativa e incluyente mediante el
dialogo de saberes, la interdisciplinariedad, el pensamiento critico y el compromiso

social. (Universidad Nacional, 2021, parr. 2)

Por otra parte, cuenta con una serie de objetivos estratégicos los cuales son pilar
fundamental para cumplir su propoésito de crear profesionales con una preparacion académica de
excelencia, en busca del bien comun, criticos, humanisticos, y demas. Estos objetivos son los
siguientes:

1. Promover la construccién y socializacion del conocimiento, para contribuir con la
transformacion de la sociedad.

2. Promover procesos de excelencia e innovacion en la actividad sustantiva para ser
reconocida como un referente académico en el ambito nacional e internacional.

3. Integrar a los estudiantes en el quehacer académico de la Facultad para potenciar

habilidades diversas.
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4. Desarrollar una gestion agil, integral, incluyente y flexible para contribuir con la
sinergia en el desarrollo de los procesos académicos y administrativos de la Facultad.
5. Promover estilos de vida saludables y espacios de convivencia universitaria en la
facultad, para el fortalecimiento de la identidad y el sentido de pertenencia
sustentable de las personas y los colectivos de manera integral, equitativa e
incluyente mediante el dialogo de saberes, la interdisciplinariedad, el pensamiento
critico y el compromiso social.

Escuela de Secretariado Profesional

La Escuela de Secretariado Profesional esta adscrita a la facultad de las Ciencias
Sociales, la cual se encarga de formar profesionales en las carreras Administracion de Oficinas y
Educacion Comercial.

“La Administracion de Oficinas es la disciplina que estudia la gestion ejecutiva de los
procesos administrativos de oficina en empresas y organizaciones y, Educacion Comercial forma
profesorado para la formacion técnico-profesional en las especialidades de secretariado y
administracion de oficinas” (Universidad Nacional, 2021, parr. 2).

Coopealianza

Coopealianza fue fundada el 22 de agosto de 1971, por un grupo de mas de mil
asociados, con la fusion de dos pequefias cooperativas situadas en el distrito de San Isidro de El
General, Coopehosani y Coopezel.

Esta cooperativa se destacaba por ofrecer servicios de ahorro y crédito a sus asociados
que se implementaban con suministro agricolas y articulos para el hogar, actualmente los

servicios gue se ofrecen se han ido expandiendo.
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Parte de la historia de la expansion de esta cooperativa a territorio nacional ha sido por
medio de fusiones con otras pequefias cooperativas, primero en el distrito de Pejibaye,
Platanares, Acosta, Grecia, hasta convertirse en una cooperativa con presencia a lo largo del
territorio costarricense.

“Con 50 afos, se ha consolidado a nivel nacional, cuenta con 50 oficinas, ubicadas en 34
cantones y 7 provincias, lo que le ha permitido incidir de forma positiva en la calidad de vida de
las comunidades” (Coopealianza, 2021, parr. 3).

Parte de los servicios que ofrece la oficina central, ubicada en San Isidro del General de
Pérez Zeleddn, exactamente 50 metros oeste del Mercado Municipal, se encuentran opciones de
ahorro, crédito, servicios funerarios, descuentos comerciales, entre otros.

Segun Coopealianza, la vision de esta cooperativa es “Ser la entidad financiera preferida
de los asociados, por la experiencia de servicio, la transparencia y rendicion de cuentas de las
personas que gobiernan y gestionan, para garantizar la sostenibilidad y permanencia”
(Coopealianza, 2021, parr. 17).

También, parte de la cultura organizacional, para esta cooperativa el talento humano es su
mayor valor, ya que consideran que el activo mas valioso son sus colaboradores, es por lo que
siguen creciendo e invierten en su desarrollo integral.

Coopealianza, esta compuesta por cuatro 6rganos representativos, los cuales son:

Consejo Administrativo: es el depositario de la autoridad de la Asamblea General y el
drgano que esta a cargo de la direccidn superior de las operaciones sociales, la fijacion de sus
politicas y el establecimiento de reglamentos requeridos para la direccién de Coopealianza R.L.

Consejo de Vigilancia: responsable de la fiscalizacion, supervision y control de la

Cooperativa.
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Consejo de Educacion y Bienestar Social: tiene como proposito fomentar la educacion
cooperativa y fortalecer los procesos relacionados con los programas sociales de la Cooperativa.

Tribunal Electoral: organizay dirige los procesos eleccionarios de Coopealianza R.L.
con excepcidn de su propia eleccidn, la cual estarad a cargo del que esté presidiendo la Asamblea
General.

Unidad de Experiencia del Cliente

La unidad de Experiencia del cliente es la encargada de recibir llamadas telefonicas de
asociados y clientes de la cooperativa a nivel nacional, ya que, Unicamente la sucursal de Pérez
Zeleddn cuenta con esta unidad, por lo tanto, las consultas, dudas, inquietudes, entre otros, que
tengan los asociados o clientes de todo el pais, son contestadas en esta. También se encargan de
dar seguimiento a los correos electrénicos, mensajes, consultas por medio de la pagina web y
redes sociales.

Esta unidad fue creada en 2015, en la sucursal central de San Isidro de El General, Pérez
Zeleddn. Las funciones que se realizan, segin datos proporcionados por Coopealianza (2022),
son las siguientes:

1. Atender de forma oportuna y eficiente los casos en los que asociados y clientes
soliciten informacion sobre productos, servicios, campafas de la cooperativa, 0
de otro tipo.

2. Proporcionar respuesta inmediata y/o dar seguimiento a las unidades
correspondientes sobre los casos remitidos a dependencias internas a fin de
garantizar la atencion oportuna del caso presentado.

3. Brindar informacion de forma proactiva a asociados y clientes sobre productos,

servicios y campanas que mantenga la cooperativa.
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4. Atender de forma oportuna y eficiente las llamadas y casos que ingresan al
numero telefonico, correos electrénicos, boletas de buzones de sugerencias, sitio
“Contactenos” y otros medios que utilicen asociados y clientes para manifestar
disconformidades.

5. Seguimiento de los casos pendientes y del nivel de satisfaccion de los asociados
y clientes, respecto a las soluciones brindadas por la cooperativa.

6. Analizar a los asociados o clientes potenciales para generar ofertas de productos
0 servicios que se ajusten a las necesidades de este.

7. Proponer a los asociados o clientes las ofertas de crédito, canalizarlas al centro
de ventas de ser necesario y dar un seguimiento hasta el cierre del caso.

8. Realizar la apertura directa de cuentas de ahorro vista y plazo.

9. Realizar la apertura de servicios complementarios tales como: Alianza
Asistencias, Pdlizas de Renta, planes dentales, afiliacion de servicios Sinpe, app
y sitio web.

10. Brindar apoyo en el proceso de gestion y atencion del flujo de solicitudes de
empadronamiento, que realicen los canales de venta.

En esta unidad se atienden a asociados y clientes de la organizacién, cuenta con un total
de nueve colaboradores los cuales se encargan de realizar cada una de las funciones antes
mencionadas, a su vez cuenta con un supervisor y el jefe a cargo de la unidad (jefe de
capacitacion y soporte).

Su finalidad es, resolver problemas, consultas, dudas, para satisfacer al asociado y
cliente, brindando respuesta en el menor tiempo posible, también lograr el menor nimero de

abandono de llamadas que ingresan diariamente.
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El puesto de los colaboradores de esta unidad lleva por nombre Asesores de Servicio al
Cliente, sin embargo, para fines de esta investigacion se utiliza como sinénimo Administradores
de Oficinas.

Fundamentacion tedrica

En este apartado se encuentran términos de diferentes conceptos que ayudan al lector a
comprender mejor la investigacion, a su vez, tiene como fin darle sustento al problema de
investigacion.

Politicas organizacionales

Son aquellas que regulan el comportamiento de los colaboradores y los procedimientos
que deben acatar para llevar a cabo sus funciones, Gracia et al. (2019) sefiala que:

Gracias a las politicas organizaciones, se pueden fomentar valores en la empresa en
capacidad de regular el comportamiento y el clima organizacional, ya que ayuda en el
fomento de la productividad empresarial en cuanto a los servicios que presta a la
comunidad. Las politicas organizacionales hacen referencia a las normas, directrices,
protocolos que se manejen en las empresas. (p. 160)

Normas. Las normas, se pueden definir segin Graeber (2015) como: “las que delimitan
lo que esté permitido y lo que no. Se debe tener en cuenta lo que se puede hacer, lo que noy
cudl es el objetivo para conseguir con dichas normas” (p. 458). Por lo que se puede decir que las
normas son un conjunto de directrices y protocolos que dictan que es lo correcto y que no, 0
cuéles acciones se pueden realizar y cuéles no, estas son explicadas en capacitaciones.

Directrices. La palabra directriz se puede tomar como un sinénimo de norma, una

definicion dada por la Real Academia Esparfiola (2014) (definicion 3) dice que es:
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“Instruccion 0 norma que ha de seguirse en la ejecucion de algo” (definicion 3). Por lo
que se puede deducir que los significados de ambas palabras son relativamente iguales.

Protocolos. En una definicion dada por Sanchez (2017):

En sentido amplio, nos referimos a las normas relacionales o usos sociales de cada

cultura, normas que admiten un grado mas amplio de discrecionalidad, pues abarcan

desde lo que es la etiqueta, las buenas maneras y las reglas de comportamiento. Por tanto,

va referido no solo a normas juridicas, sino a cuestiones mas elementales como puedan

ser los modales en la mesa, como pueda ser la etiqueta en el vestir (el acudir con una

determinada vestimenta a un determinado tipo de acto) u otras cuestiones como puedan

ser, por ejemplo, en unaempresa, el establecer una determinada normativa para sus

directivos mediante un determinado Manual de Protocolo, para lograr asi homogeneizar

su imagen puablica. (p. 160)

En este caso en especifico se abarcara la definicion de protocolo como un conjunto de
normativas para colaboradores, por medio de Manuales de Protocolos.

Procesos de evaluacién. Los procesos de evaluacidn son aquellos que van enfocados en
conocer el rendimiento y aprendizaje de una persona.

Segun la RAE, proceso significa “Conjunto de las fases sucesivas de un fendmeno natural
o de una operacion artificial” (Real Academia Espafiola, 2014, definicion 3). Por otro lado, la
RAE define evaluacion como “Accion y efecto de evaluar” (Real Academia Espafiola, 2014,
definicion 1). Por lo que se puede entender el proceso de evaluacion como una operacion

artificial enfocada a la accion de evaluar.
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Servicio al cliente

El servicio al cliente es la atencion que se le brinda a los clientes, puede darse para
ofrecer un servicio o un producto, como se cito en Belloso (2016) lo define como “un conjunto
de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga
el producto en el momento y lugar apropiado y se asegure de un uso correcto del mismo” (p.
385)., el suministrador de este servicio debe estar capacitado correctamente, el servicio al cliente
es de vital importancia para la organizacion, a razon de que esta es la primera impresion que se
llevaran las personas y de este depende si esa persona se quiera convertir en cliente frecuente,
para poder brindar este de la manera mas optima el servicio se deben tomar en cuenta diferentes
aspectos. Existen diferentes &mbitos en los que se puede dar el servicio al cliente, como lo son la
atencion telefdnica, la clasica que es la presencial, la que se da por correo electrénico y la mas
nueva gue es por medio de redes sociales.

Atencion telefénica. La atencion telefonica es aquella que se da por medio de las
Ilamadas telefonicas, esta se brinda en todas las empresas y aungue el proceso de la atencion al
cliente por este medio es diferente, no la hace menos importante, segiin Hidalgo (2016) “la
atencion telefénica es ain més considerada que la personal porque sélo cuenta con el canal
auditivo para implantar una comunicacion efectiva” (p. 12). Es por esto que los colaboradores
encargados de llevar a cabo este proceso deben estar altamente capacitados.

Atencion presencial. La atencion presencial es aquella que se da cara a cara, en esta el
colaborador y el cliente tienen un contacto mas cercano, es por este motivo que es importante
que se cuiden las expresiones faciales y que se hable de una manera cortes, para que la

comunicacion pueda ser efectiva. Segun la RAE se define atencién como:
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“Cortesia, urbanidad, demostracion de respeto u obsequio” (Real Academia Espafiola,
2014, definicion 2) y define presencial como:

“Que implica la presencia de la persona concernida” (definicion 2), por lo tanto, atencion
presencial se pude definir como cortesia 0 demostracion de respeto con la persona que se
encuentra presente.

Atencion por correo electrénico. El correo electronico es un medio de comunicacion
que se ha utilizado desde hace tiempo, este es facil de usar y practico, es utilizado por las
organizaciones porque es un medio formal de comunicarse, “en la actualidad en la mayoria de las
empresas se acude al correo electrénico para relacionarse con los demas, a la hora de
comunicarse con los clientes, con los proveedores, los bancos para realizar gestiones en los
organismos publicos, etc” (Fernandez y Fernandez, 2017, p. 19).

Atencion por redes sociales. La atencion por redes sociales es toda aquella que
involucra las TICS. Con la emergencia sanitaria, han venido surgiendo nuevos medios de
comunicacion, los que mas han llegado a resaltar han sido las redes sociales como Facebook,
Instagram, WhatsApp, TikToc, etc, muchas empresas utilizan este método para comunicarse con
sus clientes, pero al ser algo tan nuevo, muchas organizaciones no tiene una estrategia o
protocolo definido para la atencién al cliente por este medio, segun Garcia, et al. (2013) “habra
dos tipos de empresa, aquellas que han nacido en el mundo online y su atencion al cliente nace y
evoluciona naturalmente, y aquellas mas tradicionales que iran adoptando la atencion en el
mundo social” (pp. 11-12).

Desempefio laboral
El desempefio laboral se puede definir como: “el grado en el cual el empleado cumple

con los requisitos de trabajo, existen diversos factores que pueden influir, como lo es la cantidad



42
Capitulo Il: Marco Tedrico

de trabajo, la responsabilidad, el estado de animo de la persona, etc” (Chain y San Martin, 2015,
p. 160). Como se cito en Milkovich y Boudrem. Este va a depender de la productividad, de la
eficiencia, eficacia y el rendimiento que tenga dicho colaborador en el cumplimiento de los
requisitos, estas variables pueden definir si el desempefio es muy bueno, bueno, regular o malo.

Productividad. La productividad puede definirse como la capacidad que posee una
persona para producir, una definicion dada por Cespedes et al. (2016) “la productividad puede
entenderse como la cantidad de producto por unidad de trabajo” (p. 13). En esta parte es
importante incluir la eficacia y la eficiencia, porque un colaborador productivo, pero poco eficaz
y eficiente, no es un buen aporte a la organizacion.

Eficacia. Por otra parte, se encuentra la eficacia, esta se basa en el cumplimiento puntual
de las tareas, se define como “capacidad de lograr el efecto que se desea 0 se espera” (Real
Academia Espafiola, 2014, definicion 1), por esto, se pude decir que un colaborador es eficaz
cuando el resultado de las tareas que se le brindé cumple con las expectativas.

Eficiencia. En cuanto a la eficiencia, se interpreta como la realizacion de tareas, con la
menor cantidad de recursos posibles, o con la misma cantidad de recursos, pero con una
productividad mayor, Rojas et al. (2017) define la eficiencia como “producir el maximo
resultado con el minimo de recursos” (p. 4).

Rendimiento laboral. En el rendimiento laboral se fusiona la productividad, la eficacia
y la eficiencia, por lo tanto, se puede mencionar que el rendimiento laboral es realizar la mayor
cantidad de tareas en el menor tiempo posible utilizando los materiales que se tienen a la mano o
la menor cantidad de materiales posible, y asi al final obtener los resultados esperados, la RAE

define rendimiento como:
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“Proporcion entre el producto o el resultado obtenido y los medios utilizados” (Real Academia
Espafiola, 2014, definicion 2).

Motivacion personal. La motivacion es la forma en que una persona lleva a cabo una
tarea o accion, esto le permite explotar su maximo potencial, lo contrario a cuando la motivacion
no es la adecuada, una definicion mas exacta dada por Maslow, 1992, como se cit6 en Garcia, et
al. (2016) dice que “la motivacion es un aspecto intrinseco del ser, el cual estd basado en el
interés del individuo, quien solo se motiva cuando recibe un beneficio. Las acciones del bien
comun estan basadas en el propio interés de la persona” (p. 1). Por lo que se puede mencionar
que las acciones anteriormente mencionadas, se realizaran con el maximo de motivacion si al
final del dia va a traer un beneficio propio.

Satisfaccion. Segun la RAE (2022), el termino de satisfaccion se refiere a la “accion o
efecto de satisfacer o satisfacerse” (definicion 1). Es un estado armoénico en el que la persona se
siente a gusto, complacido, feliz por alguna situacion que pasa en su entorno.

Satisfaccion laboral. La satisfaccién laboral puede definirse, como lo mencionan Pujol

y Dabos (2018):

En términos de dos categorias conceptualmente distintas. Por un lado, se encuentra la

satisfaccion laboral cognitiva, la cual surge como resultado de un proceso de evaluacion

mas consciente de las caracteristicas del trabajo y de su comparacion con

un standard cognitivo. Por el otro, esta la llamada satisfaccion laboral afectiva, la cual

constituye un constructo unidimensional y es representativa de una respuesta emocional

positiva del empleado hacia el trabajo como un todo. (p. 5)

De tal modo, satisfaccion laboral no solamente abarca la satisfaccion que un empleado

pueda sentir al estar a gusto con su trabajo, de hacer lo que le gusta, estar comodo con su puesto,
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sino que también parte de sentirse satisfecho abarca la parte emocional, la afectiva, los lazos o
vinculos que se puedan crear en un ambiente laborar.

Satisfaccion clientes. La satisfaccion de los clientes va enfocada en satisfacer las
necesidades de los clientes, para esto la organizacion debe contar con personal capacitado que se
esmere y conozca de lo importante que es para la organizacion brindar una buena atencion,
porque depende de este que el cliente vuelva a adquirir sus productos o servicios. Enfocado en
tener que satisfacer sus necesidades a través de un servicio prestado por el personal. La
satisfaccion del cliente implica, segun Parra et al. (2018) “centrarse en el cliente, propiciar una
relacion de ganar- ganar, disefiar el ambiente apropiado para una armdnica interaccion social y
un entorno comercial que invite a permanecer en el establecimiento” (parr. 3).

Contar con profesionales aptos para tratar con personas es esencial para lograr que el
cliente se siente satisfecho con la atencion que se le brinda, otros factores que también forman
parte de esto son: “en el servicio, usos de tecnologias actualizadas, garantias en el servicio y
predisposicion del personal hacia el cliente enfocado en sus necesidades. Teniendo que
considerar la opinion del cliente, esta se debe evaluar” (Parra et al., 2018, parr. 3).

Ambiente laboral. “El término ambiente laboral se refiere a todas las condiciones y
factores que influyen en el trabajo (fisico, social, psicoldgico) y condiciones ambientales como
los factores del entorno: iluminacion, temperatura y ruido; asi como toda la gama de influencias
ergonomicas” (Contreras et al., 2014, p. 61). Factores como una sana convivencia dentro de la
organizacion, excelente comunicacion, respeto, tolerancia, son importantes para tener un buen
ambienten laboral, asi como contar con las condiciones fisicas necesarias para laborar como
equipo ergondmico, que exista una iluminacion y temperatura adecuada, asi como el ruido, para

gue esto no afecte en el desempefio laboral de los colaboradores.
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Ambiente de confianza. La RAE (2022), define ambiente como el “conjunto de
condiciones o circunstancias fisicas, sociales econdémicas, etc, de un lugar, una colectividad o
una época” (definicidn 3), también define confianza como
“esperanza firme que se tiene de alguien o algo” (definicion 1). Por lo tanto, un ambiente de
confianza es un entorno en donde las personas sienten seguridad de que determinadas situaciones
se den de la manera adecuada, por el bienestar de todos.

Distracciones en la oficina. En lugares de trabajo, centros educativos, reuniones,
conversatorios, charlas, centros religiosos, entre otros, existen diferentes factores que pueden
generar distracciones, por ende, el incumplimiento o demora en la realizacién de actividades o
bien concentrarse en lo que se esta haciendo.

El término interrupcion es definido como una situacion en la que un profesional deja de

realizar una actividad para abordar una cuestion externa. Por su parte, el término

distraccion se refiere al acto de dejar de realizar una accion por sentirse atraido por otra.

Distracciones e interrupciones son conceptos diferentes, aunque intimamente

relacionados, ya que, por ejemplo, las interrupciones pueden ser causa de distracciones.

(Méndez, 2013, p. 80)

Las distracciones se pueden dar de diferentes maneras, ya que, al estar, por ejemplo, en
un ambiente laboral, las personas pueden estar propensas a no prestar mucha atencién a lo que
estd haciendo y distraerse facilmente con aspectos relacionados a su entorno.

Las causas principales de las distracciones suelen ser: la fatiga, el uso de equipos

electronicos, hablar con los compafieros de trabajo, el desorden en tu espacio de trabajo,

fumar en horario de trabajo, tener su mente en otra cosa, no prestar mucha atencién a lo

que esta haciendo. (Acosta, 2021, parr. 5-6)



46
Capitulo Il: Marco Tedrico

Por ende, aqui la importancia de saber como manejar cada situacion e impedir que
factores tan sencillos como hablar con los compafieros de trabajo, pueda ser un distractor muy
grande e impedir el cumplimiento de labores.

Abandono de llamadas. Abandono de llamadas es cuando no se logran contestar todas
las Ilamadas que entran, por ejemplo, a un centro de atencion telefonica, Chavat (2016) define el
abandono de llamadas, de la siguiente manera:

La cantidad de agentes disponibles para atender las llamadas es significativamente menor

a la tasa de arribo de estas, creandose una congestion de llamadas. Este escenario provoca

gue muchos clientes desistan en su espera y finalicen la llamada antes de ser atendida por

un agente. (p. 1)

Por lo tanto, el abandono de llamadas se da cuando, no hay agentes disponibles para
atender todas las Ilamadas entrantes, esto puede pasar en franjas horarias especificas o en dias
especificos, en donde los clientes suelen llamar con mayor frecuencia provocando que se sature
el sistema de llamadas y los agentes encargados no logren atender a todos los clientes y ahi es
donde se da el abandono de Ilamadas.

Capacitacion

Las capacitaciones son procesos donde se orienta a los colaboradores sobre distintos
temas, normas o protocolos. Una definiciéon mas clara dice que “es el proceso de desarrollar
cualidades en los recursos humanos, preparandolos para que sean mas productivos y contribuyan
mejor al logro de los objetivos de la organizacion” (Chiavenato, 2009) como se citd en (Nowell,
2015, p. 8). Por lo que se puede decir que las capacitaciones ayudan al cumplimiento de

objetivos, brindado conocimiento al cliente externo de la organizacion.



47

Capitulo Il: Marco Tedrico

Se define capacitacion como “la busqueda de cumplir con las necesidades que se estan

presentando ya sea dentro de la empresa o sociedad, va dirigida a la mejora, el resultado debe ser

calidad” (Cejas y Acosta, 2012, p. 154). La capacitacion es la forma en que se orienta a las

personas a hacer mejoras en lo que hacen, logrando tener resultado mas eficientes y productivos.

Capacitacion laboral. Es una actividad sistematica, planificada y permanente cuyo
propdsito es preparar, desarrollar e integrar a los recursos humanos que se encuentren
desarrollando una actividad laboral determinada. Va dirigida al perfeccionamiento
técnico del trabajador para que éste se desemperie eficientemente en las areas asignadas,
logrando con ello la obtencion de resultados de calidad, un excelente desempefio, servicio
y un perfil ajustado a las necesidades del entorno. (Cejas y Acosta, 2012, p. 153)

La finalidad de la capacitacion laboral que se ejecutan en las empresas es preparar de la

mejor manera a sus colaboradores en el puesto de trabajo que desempefian, crear un perfil de

trabajo que se adapte a las exigencias que requiere su puesto para que asi su productividad sea la

mejor.

Induccion. Bermudez (2011) hace referencia al termino induccion a:

Recibir a los nuevos colaboradores, algunas organizaciones invitan a los candidatos a
visitar sus instalaciones, a hacer breves pasantias, para adaptar y ajustar al nuevo
empleado a la organizacién, y asi minimizar sus temores, ansiedades, y generar
rapidamente el sentido de gratitud y pertenencia, logrando su contribucién inmediata y
efectiva en la empresa. (pp. 121-122)

La induccidn es ese proceso en el cual los colaboradores son orientados para que

conozcan parte de la empresa en donde van a laborar, cuéles son sus funciones, sus compafieros,
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jefes, y demas, para que tengan un breve conocimiento del ambiente laboral y de las labores que
les corresponde ejecutar en su jornada laboral.

Manejo de quejas. EI manejo de quejas es la forma de actuar ante esos reclamos, en el
caso de una organizacion las quejas llegan por medio de correo electronico, llamadas telefonicas,
personalmente, o0 buzdn de sugerencias, mensajes y otros medios. Una queja, “Es la expresion
de molestia o0 incomodidad ante una accion, inaccién o reaccion determinada, ya sea por el
propio comportamiento o por las circunstancias que se producen en el entorno (Rivera, 2018,
par.1). Estas quejas generalmente vienen de clientes externos e internos que exponen sus
disconformidades ante alguna situacion que no es de su agrado, por lo tanto, el manejo de quejas
es cuando la organizacion analiza las quejas expuestas y actuan para lograr la conformidad con
sus clientes.

Organizacion del tiempo. “Gestionar el tiempo significa dominar el propio tiempo y
trabajo, en lugar de ser dominado por ellos. Es una de las claves para alcanzar los objetivos y
metas propuestos” (Recuerda et al., 2012, p. 4).

Organizar el tiempo es un factor esencial en todos los aspectos de la vida, en el ambito
familiar, profesional, laboral, tiempo de ocio, para lograr cumplir con las actividades que forman
parte de la vida cotidiana. Si no se organiza el tiempo, se corre el riesgo de no lograr cumplir
con las tareas propuestas, y hacer sacrificios que perjudiquen otros &mbitos, por ejemplo, si no se
organiza el tiempo en la oficina, se tendra que laborar mas horas de lo habitual para lograr
cumplir con las tareas diarias y el tiempo que estaba destinado para pasar con la familia 0 amigos
se ve afectado. También, si no se organiza bien el tiempo en el trabajo, se ve afectado su

desempefio laboral y productivo dentro de la organizacion.
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Cliente dificil. No todos los clientes son faciles de manejar, algunos clientes cuentan con
ciertas caracteristicas que puede dificultar la atencion brindada, algunos tipos de clientes dificiles
que se pueden encontrar segun Silva (2022), son los siguientes:

Cliente impulsivo: El consumidor impulsivo es aquel que demuestra impaciencia 'y

agitacion.

Cliente discutidor: Demuestra aire de superioridad, va dispuesto a discutir o0 quejarse.

Cliente indeciso: Le cuesta tomar decisiones, siempre esta dudando sobre adquirir una

compra o servicio.

Cliente confundido: No tiene claro lo que quiere o0 necesita.

Cliente silencioso: Habla muy poco, es dificil de interpretar.

Cliente negociador: Quiere aprovechar todas las oportunidades de recibir algun beneficio.

(parr. 15-29)

Es importante saber reconocer el tipo de cliente con el que se esta tratando, para asi
lograr brindar la atencion correcta y que al final el cliente salga satisfecho que es lo que al final
se anda buscando.

Vocabulario formal. Sotillos (2022), define vocabulario formal como “el registro del
habla que usamos cuando estamos en contextos de mayor formalidad y mas ajenos a nuestra
familiaridad o entorno intimo. Podrian ser ejemplos una comunicacion entre jefe-empleado,
alumno- profesor o0 médico-paciente” (parr. 1).

El vocabulario formal se emplea en situaciones las cuales requieren cierto grado de
protocolos y formalidad, no es lo mismo hablar con un familiar o amigo muy cercano, con el que
cual se tiene la confianza se utilizar un vocabulario popular o informal, al estar en una reunién de

negocios, o brindando atencion a un cliente, o situaciones que requieren de rectitud y formalidad.


https://www.unprofesor.com/lengua-espanola/cuales-son-los-registros-de-la-lengua-2713.html
https://www.unprofesor.com/lengua-espanola/cuales-son-los-registros-de-la-lengua-2713.html
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Inteligencia emocional. Una definicidn de inteligencia emocional dada por Arrabal
(2018) dice que “La inteligencia emocional es la capacidad de aceptacion y la gestion consciente
de las emociones teniendo en cuenta la importancia que tienen en todas las decisiones y pasos
que damos durante nuestra vida, aunque no seamos conscientes de ello” (p. 7). Entendiéndose de
esta manera, que la inteligencia emocional es tener el control de nuestras emociones, y que las
personas pueden ser 0 no conscientes de que la poseen, o sea, que puede ser aprendido a lo largo
de la vida, o puede ser algo que la persona trae naturalmente.

Maldonado (2021) como cita David Goleman, también define inteligencia emocional
como:

La capacidad de motivarnos a nosotros mismos, de perseverar en el empefio a pesar de las

posibles frustraciones, de controlar los impulsos, de diferir las gratificaciones, de regular

nuestros propios estados de &nimo, de evitar que la angustia interfiera con nuestras
facultades racionales y, por ultimo, la capacidad de empatizar y confiar en los demas.

(parr. 4)

La inteligencia emocional, es saber y comprender cuales son no solamente los
pensamientos y emociones propias, sino también las de los demas, ponerse en sus zapatos, ser
mas empaticos, y saber manejar las emociones.

Habilidades blandas. El termino de habilidades blandas se ha popularizado en las
organizaciones, tanto asi, que muchas de ellas dejaron de darle tanta importancia a las notas
académicas y comenzaron a tomar en cuenta las habilidades blandas que tienen los candidatos a
los puestos. Existen dos tipos de habilidades blandas, se encuentra:

Las cognitivas, estas:
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“Se refieren a la capacidad de una persona de “interpretar, reflexionar, razonar, pensar de
manera abstracta y asimilar ideas complejas, resolver problemas y generalizar de lo que se
aprende”, y las no cognitivas: “se refieren a la capacidad de una persona de relacionarse con
otros y consigo mismo, comprender y manejar las emociones, establecer y lograr objetivos,
tomar decisiones autdnomas y confrontar situaciones adversas de forma creativa y constructiva”
(Ortega, 2016, p. 3).

Por lo que se puede concluir que las habilidades blandas son aquellas que le permiten a la
persona a desarrollarse tanto académicamente como socialmente, le ayudan a sobresalir en las
labores del trabajo y permite las buenas relaciones.

Comunicacion asertiva. Se considera como la habilidad y aptitud comunicativa, en

funcidn a la capacidad se puede resolver situaciones y conflictos de una forma acertada,

manifestar sentimientos, pensamientos y emociones sin perturbar o atropellar los
derechos del otro, teniendo en cuenta que la misma sitlia en una actitud de escucha para

asi ser escuchado. (Lemes et al., 2020, p. 149)

La comunicacidn asertiva es conocer como comunicarse de manera efectiva, expresar las
ideas, pensamientos, emociones, pero también saber escuchar las de los demas, y tratar de
comprender sus puntos de vista.

Escucha activa. La escucha activa consiste en una forma de comunicacién que transmite

ideas claras sin irrumpir al receptor; se realiza con libertad teniendo en cuenta lo que

piensa y sienten los demas. Se escucha atentamente, analizando, razonando y

comprendiendo la informacion que se esta transmitiendo en la conversacion de una o

varias personas. (Hernandez y Lesmes, 2017, p. 84)



52
Capitulo Il: Marco Tedrico

Parte importante de una comunicacion efectiva es saber escuchar, prestar atencion a lo
que esta comunicando el emisor, entender sus ideas, opiniones, respetar el espacio de los demas,
comprender la informacion, esto se le conoce como escucha activa.

Lenguaje corporal. El lenguaje corporal es una forma de comunicacion no verbal, es
expresarse por medio de movimientos corporales, la mirada, gestos faciales, la forma en que se
mueven las manos, posiciones, y demas.

La informacidn no se transmite con las palabras, sino también a través de los

movimientos corporales, las miradas, la sonrisa, la tension del cuerpo, las posiciones, las

distancias, la forma de sentarse, hablar, etc. Va mas alla de las palabras, transmite

sentimientos y el estado interior del interlocutor. (Chavez, 2015, p. 11)

Diccion. En la comunicacion, la forma de hablar es importante para que se dé
compresion del mensaje, el tono de la voz, la fluidez, organizar la ideas, son aspectos por
considerar, el termino diccion, es la palabra correcta para expresarlo.

“La diccion incluye la pronunciacién exacta de los sonidos, la entonacién, la acentuacion,
nociones de fonética. Permite que el mensaje que llegue al emisor sea coherente y con una
pronunciacion correcta” (Carranza y Alessandroni, 2013, p. 6).

La diccidn, es central para tener una buena comunicacion, es una forma de hablar
correctamente, considerando sonidos, entonacidn, usar las palabras correctas, acomodar las
ideas, que permite que el mensaje sea percibido lo mas entendible posible.

Empatia. La empatia, en palabras sencillas, puede definirse como ponerse en el lugar de
los demas, esto quiere decir que, si a una persona esta pasando por un momento dificil, los demas
deben ser comprensivos, en una definicion mas exacta “...se trata de un proceso psicologico de

deduccidn, en el que la observacion de los demas, la memoria, el conocimiento y el
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razonamiento se combinan para permitir la comprension de los pensamientos y sentimientos de
otras personas” (Moya Albiol, 2018, p. 7). Este proceso se puede dar de manera natural para
algunas personas, pero para otras conlleva trabajo y esfuerzo, donde inclusive estas deben recibir
capacitaciones, y mucha practica para poder desarrollar esta habilidad.

Agilidad. En la atencion al cliente la agilidad es una habilidad muy importante, ya que
se debe actuar de manera inteligente, ademas, esto hace que la productividad aumente, una
definicion dada por Hadida y Troilo (2020) dice que “Ser agil significa responder al cambio con
éxito en un entorno incierto y turbulento, ser capaz de adaptarse a circunstancias impredecibles”
(p. 3). Esta es la razon por la que es importante que esta sea desarrollada por toda persona que
brinde el servicio, ya que este se da en tiempo real y no se sabe qué tipo de situacion se vaya a
presentar.

Proactividad. Esta definicion puede entenderse como el ofrecimiento de la ayuda antes

de que esta sea solicitada, una persona proactiva es aquella que toma la iniciativa y no

espera a que le soliciten que actue, la proactividad implica una anticipacién al
ofrecimiento del servicio, no esperar a que las personas vayan en busca de lo que

necesitan. (Velasco Risco, 2020, p. 6)

Impacto emocional y fisico

El impacto emocional y fisico se refiere a las consecuencias que puede sufrir una persona
por ciertas acciones gque esté tomando o situaciones que esté enfrentando en su vida, este puede
ser tanto positivo como negativo, las diferentes definiciones que menciona la RAE (2014),
indican que impacto significa “huella o sefial que deja un impacto, efecto de una accion realizada

bruscamente, un golpe emocional, o un efecto producido por la opinion de una disposicion de la
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autoridad” (definicién 2, 3. 4 y 5). Por lo que se puede decir que la palabra impacto tiene una
relacion directa con lo emocional y lo fisico.

Impacto emocional. Serranoy Ibafiez (2015) citando a Bisquerra (2000), definen
emocion como “un estado complejo del organismo caracterizado por una excitacion o
perturbacion que predispone a la accion. Las emociones se generan como respuesta a un
acontecimiento externo o interno” (p. 465). Una emocidn, es lo que cada ser humano sienta con
respecto a las situaciones que se le presenta, ya sea tristeza, felicidad, angustia, nervios,
frustracion, miedo. Las emociones se ven afectadas segun el entorno que nos rodea, en el
ambiente familiar, escolar, entre amigos, y en el trabajo.

Trabajos en donde se debe estar en contacto con clientes, “en los que, ademas de realizar
tareas fisicas o mentales, también deben expresar emociones durante las interacciones que
realizan con las personas usuarias del servicio” (Serrano y Ibafiez, 2015, p. 466).

Esto puede provocar afectaciones en los colaboradores, ya que perjudican sus emociones
y puede ser el causante de enfermedades debido a la presion que tiene en el trabajo, algunas de
esas enfermedades causadas por el impacto emocional en los trabajadores son estrés, sindrome
de Burnout, fatiga y carga mental.

Estrés. El estrés es un factor muy comin en el ambiente laboral, mas si este se lleva a
cabo bajo presion. “Este se define como la respuesta fisioldgica, psicolégica y de
comportamiento de un individuo gue intenta adaptarse y ajustarse a presiones internas y
externas” (Del Hoyo, 2004) citado por (Sanchez Aragonés, 2016, p. 6). “Existen dos tipos, el
Eustres que es el positivo y el Distrés que es el negativo, este tltimo se manifiesta en una
demanda intensa o prolongada de actividad y exigencias, que pueden afectar la salud fisica y

psicoldgica” (Sanchez Aragonés, 2016. p. 6), si no se trata a tiempo, como se menciond
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anteriormente, este puede llegar a afectar a la persona fisicamente, presentandose en la caida del
cabello, acné, enfermedades de la piel, etc.

Sindrome de Burnout. También llamado sindrome del trabajador quemado, fue
nombrado de esta manera porque hace referencia a toda la carga y presion gque se recarga sobre
los trabajadores, Saborio Morales y Hidalgo Murillo (2015) citando a P. Gil-Monte (s.f.) es “una
respuesta al estrés laboral crénico integrado por actitudes y sentimientos negativos hacia las
personas con las que se trabaja y hacia el propio rol profesional, asi como por la vivencia de
encontrarse agotado” (p. 2)., por lo cual se puede inferir que el sindrome de Burnout es una
consecuencia psicoldgica de no tratar el estrés provocando asi una falta de motivacion, desgaste
emocional y empatia.

Desgaste emocional. El desgaste emocional es muy comun que se dé cuando el
ambiente no es el adecuado, segin Gonzélez (2020):

El desgaste emocional consiste en un estado de agotamiento que se produce como

consecuencia de sentirnos sobrepasados en algin ambito de nuestras vidas. Este puede

tener diferentes causas, como ambientes tensos, donde la persona no se sienta tranquila 'y

no pueda expresarse con libertad. (parr. 2-3)

Depresion. La depresion es un mal que asecha constantemente a toda la poblacion,
actualmente el concepto es mas reconocido gracias a que las enfermedades mentales se han
vuelto un tema mas relevante y ya no se minimizan tanto como en tiempos pasados.

En un episodio depresivo, la persona experimenta un estado de animo deprimido (tristeza,

irritabilidad, sensacién de vacio) o una pérdida del disfrute o del interés en actividades, la

mayor parte del dia, casi todos los dias, durante al menos dos semanas. Se presentan

varios otros sintomas, entre los que se incluyen la dificultad de concentracion, el
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sentimiento de culpa excesiva o de autoestima baja, la falta de esperanza en el futuro,

pensamientos de muerte o de suicidio, alteraciones del suefio, cambios en el apetito o en

el peso y sensacion de cansancio acusado o de falta de energia. (OMS, 2021, parr. 4)

Aunque en la actualidad se realizan campafias para concientizar acerca de este tema,
todavia existen tables en diferentes &mbitos, un ejemplo de este es el laboral, donde muchas
organizaciones todavia no toman este tema como algo prioritario y secundan la salud mental de
sus colaboradores sin tomar en cuenta algo tan importante como lo es la depresion y todos los
efectos que esta causa en las personas.

Fatiga y carga mental. La fatiga y carga mental se puede definir como exceso de
preocupaciones, “cuando existe un desequilibrio prolongado entre la capacidad del organismo y
el esfuerzo que se debe realizar para dar respuesta a las necesidades del ambiente” (Serrano y
Ibafiez, 2015, p. 476). En ambientes laborales que se llevan bajo presion, la fatiga y la carga
mental son comunes, ya que las personas deben presionarse y esforzarse, en muchas ocasiones,
sobre sus propias capacidades.

Impacto fisico. El impacto fisico se puede dar por presiones, desgaste, exigencias en el

trabajo. En el escenario laboral que nos encontramos, marcado por la globalidad y la

inestabilidad, donde prima la necesidad de reduccion de costes, la demanda en el
aumento de la productividad y de la satisfaccion del cliente, un menor nivel de
autonomia, una mayor sobrecarga debido a la reduccion de personal, el aumento de las
demandas emocionales, o que los objetivos del trabajo no estén bien definidos. (Carvajal

y Rivas, 2011, p. 73)

Estos aspectos pueden ocasionar consecuencias fisicas en los colaboradores y se ve

reflejado generalmente con la aparicion de enfermedades a causa del estrés laboral, como pérdida
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de cabello, dolores de espalda, sindrome de burnout, desordenes alimenticios, enfermedades de

la piel, entre otras.

Enfermedades causadas por el trabajo

Insomnio. En ocasiones la posibilidad de lograr conciliar el suefio se torna dificil, esto
se conoce como insomnio, es cual es “un trastorno del suefio consistente en la imposibilidad para
iniciar o mantener el suefio, o de conseguir una duracion y calidad de suefio adecuada para
restaurar la energia y el estado de vigilia normal” (Sarrais y Castro, 2017, p. 122).

El insomnio puede causarse por diferentes circunstancias por las que esta pasando quien
lo padece, pueden ser factores ambientales o bien factores personales, que al final le impiden
dormir bien, y esto lleva a padecer otras enfermedades.

El insomnio extrinseco se da debido a factores ambientales tales como problemas con la

higiene del suefio, abuso de sustancias, situaciones de estrés (problemas de tipo laboral,

familiar, de salud...) y un insomnio intrinseco debido a factores personales como el
insomnio psicofisioldgico, insomnio primario o idiopatico, apneas obstructivas del suefio,
sindrome de las piernas inquietas y alteracion del ritmo circadiano. (Sarrais y Castro,

2017, p. 124)

El dormir mal durante largos periodos de tiempo, puede afectar la salud de las personas,
tanto fisica como mental, una persona que se encuentre laborando y padezca de insomnio puede
bajar su rendimiento laboral debido a la falta de suefio, sin embargo, como se menciona
anteriormente, una de sus causas puede ser provocada por el mismo trabajo o ambiente laboral en

que se encuentre.
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Trastornos alimenticios. Los trastornos alimenticios se pueden dar por diferentes
razones, una mala alimentacion la cual se basa en ingerir grandes cantidades de alimentos
dafinos para el organismo provocando aumento de peso, o bien comer en pocas cantidades,
provocando pérdida de peso.

Vellisca et al. (2016) “Los trastornos alimentarios se caracterizan por alteraciones graves
de la conducta alimentaria. Se clasifican los trastornos de la conducta alimentaria (TCA) en tres
categorias: anorexia nerviosa (AN), bulimia nerviosa (BN) y trastorno de la conducta alimentaria
no especificado (TCANE)” (p. 2).

Para entender mejor estos términos, lo explican Vellisca at al. (2016) de la siguiente
forma:

Las dos primeras categorias son trastornos especificos, y la tercera categoria incluye los

casos que no cumplen todos los criterios diagnosticos, pero en los que si existe una

alteracion de la conducta alimentaria.

La AN (Anorexia Nerviosa) se caracteriza por una pérdida progresiva de peso,
ocasionada por la propia persona, a través de la disminucion o evitacion de la ingesta.

La BN (Bulimia nerviosa) se identifica por una preocupacion continua por la
comida, con deseos irresistibles de comer, presentando episodios recurrentes de ingesta
de grandes cantidades de alimentos, en un espacio corto de tiempo y con un sentimiento
de pérdida de control, de no poder parar de comer.

La tercera categoria TCANE (Trastorno de la conducta alimentaria no
especificada) se describe por manifestar alteraciones de la ingesta que no cumplen todos

los criterios necesarios para poder diagnosticar un trastorno especifico. Suelen ser
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pacientes con sintomatologia propia de la AN o BN pero que no cumplen con todos los

criterios para ser un cuadro completo. (p. 2)

Las personas que padecen de estos trastornos sufren de problemas no solamente fisicos
sino también psicologicos, los cuales deben ser vistos por especialistas que le ayuden a superar o

manejar estas enfermedades provocadas por los trastornos alimenticios.

Perdida de cabello. La pérdida de cabello es més evidente en mujeres, sin embargo, esta
no distingue género, puede darse cuando se sufre de mucho estrés, Sanoja (2020) citando a
Garnacho (s.f.) “El proceso se conoce como efluvio telégeno agudo y puede darse por una
enfermedad o por una situaciéon de mucha tension” (parr. 3). Esta como muchas otras
enfermedades, es una consecuencia fisica de la mala salud mental.

Acné. Cuando se tiene una situacion dificil en la vida, muchas personas presentan acné,
“esto se debe a que el estrés afecta distintas hormonas y activa las glandulas que producen el
sebo” (Gonzalez, 2020, parr. 4). Es por esto que cuando se presenta mucha tencion aparece el
acne.

Dolores musculares. Los dolores musculares pueden presentarse debido a la tension
muscular que se sufre cuando no existe salud mental adecuada, segiin Oliver Muinoz (2020), “los
dolores musculares pueden tener un origen diverso y uno de ellos esta relacionado con el hecho
de padecer una alteracion psicologica que esta afectando a nuestro cuerpo” (parr. 3). Esto puede

llegar a causar dafios a largo plazo.
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Actividades que velan por la salud mental de los colaboradores. Existen varios
factores dentro de la organizacion que pueden afectar el bienestar mental de los trabajadores
como las cargas laborales, el estrés, un ambiente laboral pesado, el agotamiento, entre otros.
Realizar actividades internas en la organizacion para velar por la salud mental de los trabajadores
es una manera de asegurarse de contar con colaboradores eficientes, que puedan desempefiar de
la mejor manera en sus labores diarias y asi aumentar la productividad de la organizacion.

Algunas de las actividades que propone Ortiz (2022), que se pueden implementar que
velen por la salud mental de los colaboradores son las siguientes:

e Incitar al equilibrio entre vida laboral y personal de los trabajadores.

e Tener una cultura de formacion y capacitacion continua, que permita a los

trabajadores mantenerse en constante desarrollo profesional.

e Asegurarse de que cada colaborador tiene claras sus funciones y responsabilidades.

e Fomentar a los colaboradores a participar activamente.

e Realizar jornadas de salud mental en la organizacion.

e Establecer equilibrio en la carga de trabajo, recordar que los colaboradores deben

descansar y tener tiempo para su vida personal. (parr. 16)

Al implementar estas actividades se puede lograr que los colaboradores mejoren en este
aspecto de salud mental y no se vean tan afectados debido a las cargas y el estrés que les pueda
causar su trabajo. También es importante como organizacion mantenerse en constante

actualizacion acerca de estos temas.
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Marco Metodoldgico

En esta seccion se desarrolla el enfoque de investigacion el cual es mixto de tipo
descriptivo, ademas se explican los alcances de la investigacion mediante 4 pasos, por otra parte,
se describen las fuentes de informacion las cuales abarcan las primarias, las secundarias y las
terciarias, se mencionan las técnicas e instrumentos utilizados para poder cumplir con los
objetivos planteados y se hace una amplia descripcion de estos. También, se abarca todos los
aspectos del disefio muestral tales como: la poblacion de estudio, el tipo de muestreo, el tamafio
de la muestra, la seleccidn y distribucion de la muestra. Por Gltimo, se desarrolla la definicion
operacional de cada una de las variables, donde se explica la manera que se mide cada una de

estas.

Enfoque de la Investigacion

Esta investigacion se desarrolla bajo el enfoque mixto, permitiendo asi cumplir con los
objetivos planteados mediante la observacion y apoyo de informantes o participantes que
trabajan dentro de la institucion. Esto permite recolectar datos que aportan informacion
necesaria para guiar a los investigadores con el desarrollo del tema.

Este enfoque se basa segun Hernandez, et al. (2014), “en un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de investigacion, implican la recoleccion y el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracién y discusion conjunta, para lograr un mayor
entendimiento del fendbmeno bajo estudio” (pp. 134-135).

Por lo tanto, el enfoque mixto es el que mas se adapta a la investigacion, debido al
analisis de la informacion que se pretende recolectar por medio de los participantes.

Las técnicas por utilizar para recolectar la informacién son la observacion, entrevistas y

encuestas.
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Tipo de Investigacion

El Tipo de investigacion que se aplica es la descriptiva, segun lo sefiala Cauas (2015)
“especifica las propiedades importantes del sujeto de estudio, personas, grupos, o cualquier
fendmeno que es sometido al analisis” (p. 6). Se escoge la investigacion descriptiva para
especificar caracteristicas y propiedades de los sujetos de estudios para un adecuado analisis y
conocer cuales son sus necesidades.

También se aplica el método analitico, el cual como lo mencionan Lopera, et al. (2010),
es un analisis del discurso, con base en los procesos de entender, criticar, contrastar e incorporar,
y las actitudes generales de escucha, andlisis e intervencion. Es central la captacion de los
distintos elementos o posiciones que componen toda situacion o discurso.

Esto con la finalidad de analizar la informacion recolectada, para brindar un resultado
mas atribuible a la investigacion con respecto a la importancia que tiene el servicio al cliente en
el desempefio laboral y productivo.

Alcances de la investigacion

El proposito de esta investigacion es analizar cuales factores del servicio al cliente
afectan, el desempefio laboral y productivo de los trabajadores de Coopealianza, esto serve para
que la organizacion obtenga un punto de referencia para conocer si los métodos de atencién al
cliente implementados dan buenos resultados.

El primer paso para llevar a cabo este proyecto es investigar las politicas que se aplican
en la empresa, tales como protocolos de atencidn al cliente y/o capacitaciones, el fin es conocer
si en esta empresa el servicio al cliente es un proceso sistematizado o si los colaboradores deben
regirse por sus propias experiencias y estudios que han llevado a cabo fuera de la organizacién

para poder brindar este servicio, si se presenta el segundo caso, se investigara la necesidad de la
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existencia de dichas politicas para un funcionamiento 6ptimo de la unidad de Experiencia del
Cliente.

El segundo paso es conocer la opinidn de los usuarios con respecto al servicio al cliente,
esto con el proposito de saber si la atencidn al cliente que los colaboradores ofrecen es la ideal, 0
si existe alguna deficiencia en esta.

El tercero es describir qué tipo de estrategias utilizan la empresa Coopealianza R.L., para
calificar o evaluar el desempefio laboral y productivo que brindan sus colaboradores en sus tareas
diarias, y por altimo realizar una indagacion del impacto emocional que conlleva para los
administradores de oficinas el trabajar en atencion al cliente, tales como el estrés o el sindrome

de Burnout, y como estos afectan en su rendimiento laboral.

Fuentes de informacion
Fuentes primarias

Las fuentes primarias son los sujetos de investigacion, una definicion dada por Cruz
(2019) dice que “contiene informacion original que ha sido publicada por primera vez y que no
ha sido filtrada, interpretada o evaluada por nadie mas” (p. 28), un ejemplo de fuente primaria
son novelas, obras de teatro, poemas, peliculas, videos. En la presente tesis, las fuentes
primarias son trabajos de investigacion, tesis, proyectos, documento y revistas cientificas
encontradas de los diferentes repositorios de las universidades, ademas de libros y literatura
pertinente al tema.
Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias son aquellas en las que se busca informacion, pero no de primera
mano, son datos que ya han pasado por las manos de varias personas, segun Cruz (2019) “estan

disefiada para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes o a sus contenidos, como
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enciclopedias, antologias, resefias de peliculas, articulos, etc” (p. 28). En la presente tesis, las
fuentes secundarias son diccionarios, bases de datos, etc.
Fuentes terciarias

Estas son aquellas que se encuentran citadas en algiin documento, una definicion mas
especifica dice que son “guias virtuales o fisicas que contienen informacion sobre las fuentes
secundarias” (Cruz, 2019, p. 28). Para este trabajo de investigacion, las fuentes terciarias son
los diferentes articulos consultados que contienen citas bibliograficas importantes para esta
investigacion.
Técnicas e Instrumentos de Investigacion
Técnicas
Observacion. Se utiliza la técnica de observacion para conocer los procesos que se aplican en la

organizacion en cuanto a servicio al cliente de los administradores de oficinas.

Esta técnica es la mas recomendada para las investigaciones cualitativas, permitiendo adquirir
informacidn sobre un fendmeno o suceso, su finalidad es obtener datos de un tema en especifico

por lo que se debe tener claro lo que se va a observar. (Guerrero, 2016, p. 6)

En este caso, la finalidad de la observacion es conocer los procedimientos que se aplican
para brindar el servicio al cliente en la Unidad de Experiencia del Cliente de Coopealianza R.L.

Entrevista. Se lleva a cabo una entrevista a los lideres de la organizacion para conocer
si existen politicas que utilizan para brindar un servicio al cliente de calidad, asi como la forma
en que miden el desempefio laboral y productivo de sus colaboradores.

La entrevista se caracteriza por ser un proceso comunicativo, donde nos guiamos por los
objetivos establecidos en funcion a nuestros intereses. La finalidad de la entrevista es acceder a

la perspectiva de los participantes, como lo indica Schettini y Cortazzo (2016) “comprender sus
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percepciones y sus sentimientos; sus acciones y sus motivaciones. Apunta a conocer las
creencias, las opiniones, los significados y las acciones que los sujetos y poblaciones les dan a
sus propias experiencias” (p. 19).

Ayudando asi la entrevista a recolectar la informacion deseada y brindando datos de
suma importancia para la presente investigacion.

Encuesta. La encuesta es, segun Aguilar y Liez citando a Lépez y Fachelli (2015), “una
técnica de la investigacion cientifica que se centra en la interrogacion de los sujetos para obtener,
mediante el cuestionario como instrumento de medicion, datos e informaciones de manera
sistematica sobre una problematica de investigacion previamente identificada” (p. 35).

Estas son aplicadas a los administradores de oficinas para conocer su opinién acerca de si
consideran necesario que existan politicas de atencidn al cliente para la unidad en la que laboran,
también conocer si la atencion al publico tiene un impacto en su ambito emocional y fisico,
también se aplican a los clientes de la organizacion para conocer su opinion con respecto al
servicio al cliente que se les brinda.

Instrumentos

Guias de observacién. Este instrumento da una guia clara de los datos que se deben
recolectar por medio de la observacion, Campos y Lule (2012) expresaron que “la guia de
observacién hace que no se pierda de vista el objetivo que se quiere investigar. Ademas, esta
ayuda a que se registren los datos que son recolectados, de una manera exitosa y segura” (p. 56).
Se utiliza esta guia para observar el trabajo de los administradores de oficinas en la Unidad de

Experiencia del Cliente. Se realiza un total de 15 visitas para la observacion.
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Tablas de cotejo. Las tablas de cotejo o mas popularmente llamadas listas de cotejo,
segun lo mencion6 Multimedio UNED (s.f.) “Es un instrumento de evaluacion que contiene una
lista de criterios o desempefios de evaluacion, previamente establecidos, en la cual Gnicamente se
califica la presencia o ausencia de estos mediante una escala dicotémica, por ejemplo: si—no, 1-
0” (parr. 1).

Se utiliza también la tabla de cotejo para aplicar a los clientes, la cual cuenta con una
serie de preguntas en donde deben calificar de 1 a 5, siendo 5 la calificacién mas altay 1 la mas
baja, considerando para efectos de analisis de datos que 5 es excelente, 4 muy bueno, 3 bueno, 2
regular y 1 malo. Aclarar que Unicamente en la Gltima interrogante con respecto a si
recomendaria a Coopealianza, se considera para efectos de andlisis que 5 es siempre, 4 casi
siempre, 3 es algunas veces, 2 es casi nhunca, y 1 es nunca.

Cuestionario. Los cuestionarios son instrumentos que se componen de distintas
interrogantes, Meneses (2016) refirio a los cuestionarios como “los instrumentos estandarizados
para la recoleccion de datos. Estos seran utilizados a la hora de aplicar las encuestas, contendran
preguntas abiertas y cerradas con el fin de conseguir los datos que se requieren recolectar y la
opinion de los participantes” (p. 7). Guerrero (2016) aclar6 que se “recomienda que los
cuestionarios no tengan mas de treinta preguntas” (p. 7)., esto a razon de que es muy cansado
para el participante responder tantas preguntas y ain mas si son preguntas abiertas. Este
cuestionario se aplica a los administradores de oficinas para conocer su opinion acerca de las
politicas y protocolos de servicio al cliente de la unidad en la que laborar y también indagar si
existe algun impacto emocional o fisico debido a su labor atendiendo al publico.

Guia de entrevista. Se utiliza una entrevista no estructurada, lo que significa que las preguntas

son mas abiertas al cambio, y pueden llegar a variar de una entrevista a otra.
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Estas preguntas deben realizarse de forma que no se pierda o se desvien de los objetivos de la
investigacion, para asegurar la correcta recoleccion de los datos, el formato de estas preguntas
depende del tipo de entrevista que se vaya a elegir. Esta se aplica a la jefatura de la Unidad de

Experiencia del Cliente.

Disefio muestral
Poblacion de estudio

Se le conoce a la poblacion de estudio, como el “conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones” (Hernandez, et al., 2014, p. 174).

La poblacién participante del estudio son personas que se encuentran involucradas con el
servicio al cliente que se brinda en la organizacién. En este caso, funcionarios de la unidad de
Experiencia del cliente Coopealianza R.L, ya que estos cumplen con laborales relacionas con el
servicio al cliente y administracion de oficinas. Por otra parte, se toma opiniones de algunos
asociados que realizan llamadas a la organizacion, para conocer si las estrategias de servicio al
cliente utilizadas en la empresa son eficientes.

Tipo de muestreo

El tipo de muestreo que se utiliza es el no probabilistica o dirigido, Hernandez, et al.
(2014), definen las muestras no probabilisticas como “aquellas en las que la eleccion de los
elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la
investigacion o los propositos del investigadore (p. 386).

Por lo tanto, las personas elegidas para la recoleccién de datos son aquellas que cumplen
con funciones de servicio al cliente en Coopealianza R.L., sucursal San Isidro de El General,

propiamente en la Unidad de Experiencia del cliente
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Tamario de la muestra

“Para determinar el tamafio de la muestra, se realiza la férmula para muestra finita, se le
define a muestra finita cuando se conoce el tamafio de la muestra” (Carrillo, 2015, p. 24).

En este caso se va a utiliza la poblacion que se deriva de los funcionarios de la unidad de
Experiencia del cliente en Coopealianza R.L., sucursal San Isidro de El General, en la cual esta
basada la investigacion, ya que, segun datos proporcionados por la empresa, estas ocupaciones se
encuentran en contacto frecuente con los clientes y tienen funciones de administradores de
oficinas, siendo su principal funcion atender llamadas telefénicas de asociados y clientes. El
total de la poblacion son los nueve colaboradores que se encuentran laborando en esta unidad.

Para determinar el tamafio de la muestra, se utiliza la siguiente formula:

Zz*p*q*N
T e2(N—-1)+Z%2xp=xq

n

Vargas (2014), explica cada aspecto que contiene la férmula para obtener el tamafio de la
muestra de la siguiente manera:

Z = valor estandar de la distribucion probabilistica normal para el nivel de confianza

establecido (si 95 % ? z = 1,96)

e= error probable

p = probabilidad de éxito

q = probabilidad de fracaso

N = Poblacién o universo

n = tamafio de la muestra

Si no se cuenta con informacion sobre la probabilidad de éxito o fracaso, se recomienda

usar p = ¢ = 0,5 Por otra parte, el error () maximo recomendable debe ser 0.1. (p. 91)
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En este caso para determinar el tamafio de la muestra de los funcionarios, propiamente de
la unidad de Experiencia del cliente en Coopealianza R.L., sucursal San Isidro de EI General, se
utiliza un nivel de confianza del 95%, un margen de error del 5%. En cuanto a la probabilidad
de fracaso y probabilidad de éxito se utiliza el 0.5 recomendado. Por lo que la formula queda de
la siguiente manera:

3 1.96%2 %« 0.5%05%9 3
©0.052(9 — 1)+ 1.962%0.5%0.5

n 8,81

Una vez aplicada la formula para obtener el tamafio de la muestra, dio como resultado
8,81, por lo tanto, el tamafio a utilizar serd de 9 participantes en total, lo que quiere decir que se
utilizara el 100% de la poblacion en el caso de los colaboradores de la unidad de Experiencia del
cliente.

Para el tamafio de muestra de los clientes de Coopealianza, que realizan Ilamadas
telefonicas a esta unidad, segun datos proporcionados por funcionarios de la Cooperativa, se
proyecta un aproximado de 465 llamadas telefonicas que ingresaron por dia, tomando en cuenta
datos relacionados a los ultimos meses del afio 2021, de estas se calcula que 93 Ilamadas que
ingresaron diariamente son de asociados.

Por lo tanto, para calcular su tamafio se aplica la siguiente formula utilizando un nivel de
confianza del 95%, un margen de error del 5%, y un 0,5 para probabilidad de fracaso y para
probabilidad de éexito.

1.96% * 0.5 * 0.5 * 93

- = 75
"= 0.052(93—1) + 1.962 05+ 05
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En este caso, segun los resultados obtenidos en la formula aplicada, se utiliza un total de
75 asociados de Coopealianza R.L, que realizan llamadas telefénicas a la unidad de Experiencia
del cliente como sujetos de estudio para esta investigacion y asi evaluar el servicio al cliente que
se brinda en esta unidad.

Seleccion y distribucién de la muestra

La seleccion y distribucion de la muestra se realiza por conveniencia, “permite
seleccionar aquellos casos accesibles que acepten ser incluidos. Esto, fundamentado en la
conveniente accesibilidad y proximidad de los sujetos para el investigador” (Otzen y Manterola,
(2017, p. 230).

La seleccion se realiza eligiendo a las personas que cuentan con puestos en los que tienen
contacto frecuente con los clientes en la organizacion segun datos proporcionados por la
cooperativa. La distribucion se realiza mediante la siguiente manera, ya que el tamafio de la
muestra es de 9 participantes, y la poblacion de estudio es de 9 participantes, se utiliza el 100 %
de la poblacidn, esto en el caso de los colaboradores de la unidad de Experiencia del cliente.

Para realizar las encuestas a los colaboradores se realiza un formulario digital el cual es
enviado a los colaboradores para que sean contestados.

En cuanto a los clientes, su seleccion y distribucion se hace de acuerdo con la
accesibilidad, disponibilidad y proximidad con el cliente para poder aplicar los instrumentos, en
total 75 asociados se pretende que sean encuestados. Para esto se procura entrevistar unos 8
asociados por dia, lo que quiere decir que se necesita un total de 10 dias para entrevistar la
totalidad de asociados segun la muestra obtenida, sin embargo, cabe mencionar que queda sujeto
a la disposicidn que los usuarios tengan para ser entrevistados, por lo que puede tardar un poco

mas de lo esperado. La aplicacion del instrumento se realizara por medio de llamadas
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telefonicas, cada asociado que llame a la unidad de Experiencia del cliente, se le preguntara si
desea contestar una pequefia encuesta relacionada a la atencion que recibio, si su respuesta es
acertada, se transfiere su llamada a las personas a cargo de la investigacion para aplicar el debido
instrumento y asi recolectar la informacion.
Definicion operacional de las variables
La definicidn operacional es aquella que indica el instrumento o método utilizado para
medir cada variable, asi como la medida que se utiliza para definir los resultados, esta
constituida por una serie de procedimientos o indicaciones para realizar la medicion de
una variable definida conceptualmente. (Espinoza, 2019, p. 175)
Variable 1. Servicio al cliente
Definicion operacional. Para medir esta variable se utiliza una encuesta donde si mas
del 80 % de los clientes califica de 4 a 5 la atencion brindada, se considera que el servicio al
cliente brindado es de calidad si es menor al 80% es de baja calidad.
Variable 2. Politicas organizacionales
Definicidon operacional. Se utiliza una encuesta para la medicion de esta variable, si el
70% afirma que no conoce politicas o protocolos de servicio al cliente, se afirma la falta de estos
en la organizacion y si el 70% afirma que, existe una falta de fortalecer las politicas y protocolos,
se considera gque se debe mejorar estos aspectos para el buen funcionamiento y eficiencia en la
unidad de experiencia del cliente.
Variable 3. Desempefio laboral
Definicion operacional. Para esta variable se utiliza una encuesta, si el 80% de los
colaboradores encuestados afirma que los procesos de evaluacion de desempefio laboral

aplicados por la cooperativa son eficientes, se considera que la evaluacion empleada es asertiva,
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y si es menor de 80 % significa que la cooperativa deberia tomar mas importancia a estos temas
y contar con mejores metodos para evaluar el desempefio laboral de sus colaboradores, ademas,
se utiliza una observacion que se mide por medio de una tabla de cotejo donde si el 90% de la
calificacion esta entre siempre y casi siempre, se considera que los colaboradores tienen un buen
desempefio laboral, si es menor a ese porcentaje, significa que el desempefio laborar y productivo
de los colaboradores debe mejorar, y la cooperativa debe tomar medidas, por ejemplo, en
cambiar o actualizar la forma en que miden el trabajo de los colaboradores.
Variable 4. Capacitacion

Definicion operacional. Para medir esta variable se utiliza una encuesta donde si uno de
los tipos de capacitaciones es elegida en 5 ocasiones 0 mas por los colaboradores, se considera
que esa capacitacion deberia brindarse en la organizacion para que sus trabajadores mejoren su
desempefio laboral, si es menor, se considera que de igual manera es una capacitacion importante
de impartir en la organizacion, pero se debe de dar mas prioridad a las que son elegidas
mayoritariamente.
Variable 5. Impacto emocional y fisico

Definicidon operacional. Para esta variable se utiliza una encuesta, si el 80% afirma que
el atender clientes afecta emocional y fisicamente a los colaboradores, se considera que la
jefatura de Unidad de Experiencia del Cliente debe tomar medidas para evitar este impacto en los
trabajadores debido a las cargas laborales, si es menor al 80%, se considera que los
colaboradores no estan siendo frecuentemente afectados emocional y fisicamente por la carga
laboral, sin embargo, es algo que se debe estar monitoreando con frecuencia por la salud y

bienestar de los trabajadores.
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Variable 6. Enfermedades causadas por el trabajo

Definicion operacional. Para medir esta variable se utiliza una encuesta, donde si el 50
% o mas afirma padecer alguna enfermedad a causa de su trabajo, se considera que la jefatura de
Unidad de Experiencia del Cliente debe tomar medidas para evitar el exceso de presion laboral
que provoca enfermedades en sus trabajadores, si es menor al 50% se considera que las cargas
laborales que tienen los colaboradores en esta unidad se encuentran equilibradas y no son motivo
de padecimientos de enfermedades.
Cuadro de variables
Definicidon conceptual de la variable

Basicamente, como lo dice Espinoza (2019) “constituye una abstraccién articulada en
palabras conceptualmente, para facilitar su comprension y su adecuacion a los requerimientos
practicos de la investigacion. Es definirla” (p. 175. Es decir, es describir cada variable

conceptualmente.
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Cuadro 1 Cuadro de variables.

Objetivo 1:

Conocer la opinion de los clientes y asociados de la corporativa, con respecto a la calidad del

servicio que se brinda por medo de la Unidad de Servicio al Cliente.

Variable Subvariables Definicion conceptual  Definicidn instrumental
Servicio al Atencion telefonica,  Atencion que se le daal Instrumento 1
cliente presencial, cliente para ofrecer un

herramientas

digitales

Calidad de servicio

producto o servicio.

Preguntalala6

Instrumento 3

Preguntalala 12

Obijetivo 2:

Describir los procesos de evaluacion que realiza la empresa para medir el desempefio laboral y

productivo de los administradores de oficinas con el fin de comprobar la necesidad de politicas,

protocolos y/o capacitaciones enfocadas al servicio al cliente.

Variable Subvariables Definicion Definicion instrumental
conceptual
Politicas Normas Comportamientos que  Instrumento 2

organizacion  Directrices
ales Protocolos

Capacitaciones

se deben seguir para

cumplir con los

objetivos de la empresa.

Preguntasde 1y 2
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Desempefio

laboral

Productividad,
eficacia,

eficiencia,
rendimiento laboral,
motivacién personal,
satisfaccion laboral,
satisfaccion clientes,
ambiente de
confianza,
distracciones en la
oficina, abandono de

llamadas

Grado en el que un Instrumento 2
empleado cumple con Preguntas 3.
los requisitos de calidad

en su trabajo

Instrumento 3 guia de
observacion

ftems 13, 14y 15

Capacitacion

Capacitacion laboral,
induccion, manejo
de quejas,
organizacion de
tiempo, cliente
dificil, vocabulario
formal, inteligencia
emocional,
habilidades blandas,
comunicacion

asertiva, escucha

Preparar e integrar al Instrumentos 2
colaborador. Va Pregunta 4
dirigido al

perfeccionamiento y

eficiencia en las areas

asignadas.
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activa, lenguaje

corporal, diccion.

Obijetivo 3: Determinar el impacto emocional y fisico que les genera a los administradores de
oficinas brindar un servicio al cliente de manera eficiente y su influencia en el desempefio

laboral y productivo.

Variable Subvariables Definicion conceptual Definicion instrumental
Impacto Impacto emocional ~ Consecuencias Instrumento 2
emocionaly  Impacto fisico emocionales y fisicas Pregunta de a5, 6,7, 9 y 10
fisico que puede sufrir una
persona
Enfermedade Insomnio, trastornos  Enfermedades Instrumento 2
s causadas alimenticios, producidas por Pregunta 8
por el trabajo  sindrome de consecuencias de
Burnout, estrés, condiciones del trabajo.

perdida de cabello,
acné, dolores de
espalda, cuelloy
hombros, ansiedad,
depresion, dolor de
cabeza, desgaste

emaocional,
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enfermedades de la

piel

Nota: elaboracion propia (2022).
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Analisis e interpretacion de la informacion

En este apartado se realiza un analisis de la informacion recolectada por medio de

diferentes instrumentos tales como tabla de cotejo y encuestas. Estos se aplican a los

colaboradores, clientes y la Unidad de Experiencia del Cliente en general, con el objetivo de

recolectar la informacion necesaria que responda a los objetivos de esta investigacion. Los

instrumentos se elaboran tomando como guia las variables, con el fin de obtener la informacion

esperada.

Variable: Servicio al cliente

Se aplica una encuesta a 75 asociados, para conocer la calidad de servicio al cliente que

brindan los colaboradores del departamento de Experiencia del cliente, dando los siguientes

resultados:
Cuadro 2

Empatia y trato brindado por parte de los colaboradores.

Criterios Excelente  Muy bueno Bueno Regular Malo
5 4 3 2 1
Respuestas 74 1 0 0 0

Nota: Elaboracion propia, con datos de la encuesta aplicada a asociados, 2022.

En el Cuadro 1, del total 74 participantes califican como excelente la empatia y el trato

brindado por los colaboradores y solo un participante lo califica como muy bueno. Lo que indica

que los funcionares realizan una excelente labor en cuanto al trato de los clientes, lo cual es

esencial para brindar un servicio al cliente exitoso.
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Gréfico 1

Empatia y trato brindado por parte de los colaboradores.

m Excelente

= Muy bueno

= Bueno
Regular

= Malo

Nota: Elaboracién propia con datos del cuadro 2.

En el Grafico 1 se muestra que el 99% de los participantes califican la empatia y el trato
brindado por los colaboradores como excelente. Por lo cual, esto indica que los colaboradores
brindan un adecuado servicio al cliente en cuanto a trato brindado hacia los clientes.

Cuadro 3

Rapidez del servicio en respuesta y resolucion.

Criterios Excelente  Muy bueno Bueno Regular Malo
5 4 3 2 1
Respuestas 68 5 1 0 1

Nota: Elaboracién propia, con datos de la encuesta aplicada a asociados, 2022.
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El Cuadro 2 indica que 68 personas califican excelente la rapidez del servicio en
respuesta y resolucién, mientras que cinco indican que es muy bueno, una persona lo califica
como bueno y una persona como malo. Con estos datos, se puede apreciar que el servicio
brindado por los funcionarios de la cooperativa es rapido, esta caracteristica es esencial para la
satisfaccion de los clientes.

Graéfico 2

Rapidez del servicio en respuesta y resolucion.

m Excelente

= Muy bueno
Bueno
Regular

® Malo

Nota: Elaboracion propia con datos del cuadro 3.
Un 91% de los participantes califican como excelente la rapidez del servicio en respuesta
y resolucion, un 7% lo califican como muy bueno, un 1% como bueno y 1% como malo. La
rapidez en respuesta y resolucion es vital para la satisfaccion de los clientes.
Cuadro 4

Resolucion de las necesidades o consultas del cliente.

Criterios Excelente  Muy bueno Bueno Regular Malo
5 4 3 2 1
Respuestas 60 13 1 0 1
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Nota: Elaboracion propia, con datos de la encuesta aplicada a asociados, 2022.

En el cuadro 3, la cantidad de 60 participantes indican que su necesidad o consulta fue
resuelta de manera excelente, 13 indican que fue muy buena, un participante indica que buenay
uno indica que mala. Con los datos recolectados, se demuestra que las personas se encuentran
satisfechas con las soluciones brindadas y que los colaboradores de la cooperativa tienen los
conocimientos necesarios para resolver las necesidades de los clientes que acuden a este medio.
Gréfico 3

Resolucién de las necesidades o consultas del cliente.

m Excelente

= Muy bueno

= Bueno
Regular

® Malo

Nota: Elaboracion propia con datos del cuadro 4.

En el gréfico 3 se indica que un 80% de la muestra califica como excelente la resolucién
de las necesidades o consultas del cliente, un 17% la califica como muy bueno, un 2% bueno y
un 1% como malo. Estos datos indican que los funcionarios de la cooperativa tienen los

conocimientos necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes.



Capitulo I1V: Andlisis e interpretacion de la informacion 84

Cuadro 5

Recomendacion de los clientes a la cooperativa.

Criterios Siempre  Casi siempre Algunas veces Casinunca  Nunca
5 4 3 2 1
Respuestas 65 7 2 1 0

Nota: Elaboracion propia, con datos de la encuesta aplicada a asociados, 2022.

En el Cuadro 4, en total 65 participantes contestaron que estan dispuestos a recomendar
siempre a la cooperativa, 7 participantes contestaron que casi siempre, 2 algunas veces y 1 que
casi nunca. Lo que demuestra el posicionamiento de la cooperativa en el mercado cuyos clientes
estan dispuestos a recomendar debido a su grado de satisfaccion con la atencion que se les

brinda.

Grafico 4

¢Recomienda a Coopealianza con otras personas?

m 1. Nunca

m 2. Casi nunca

= 3. Algunas veces
4. Casi siempre

m 5, Siempre

Nota: Elaboracion propia con datos del cuadro 5.
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En esta interrogante se les consulta a los asociados si recomendaria a Coopealianza,
dando como resultado que un 87% indica que recomendaria a la cooperativa y solamente un 13%
sefiala que no siempre recomendarian a la cooperativa. Estos datos demuestran que los clientes
se encuentran satisfechos con los servicios recibidos.

Tambien, se aplica una observacion a los colaboradores de la Unidad de Experiencia del
Cliente acerca del servicio que ofrecen a los asociados, de la cual se realiza un total de 15 visitas

y de estas se obtienen los siguientes resultados.

Cuadro 6

Observacion Servicio al Cliente.

Criterios de calificacién Siempre Casi siempre  Algunas veces Nunca

Utiliza un saludo estandarizado al 15

contestar las llamadas

Busca soluciones 13 2

Brinda una respuesta rapida 1 11 2
Maneja una diccion adecuada 13 2

Utiliza una entonacién correcta 13 2

Muestra disposicion para colaborar 14 1

Domina el tiempo durante las 4 11
Ilamadas

Controla los tiempos de espera 4 11
Utiliza un vocabulario claro y 12 2

concreto
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Demuestra una escucha activa 2 11 2

Realiza una despedida 15

estandarizada

Emplea un lenguaje corporal 3 12

apropiado.

Nota: Elaboracion propia, con datos de la observacién aplicada a colaboradores de la
cooperativa, 2022.

En la observacién aplicada a los colaboradores, se tiene como resultados que los criterios
que cumplen la categoria siempre son los siguientes: utilizacion de un saludo estandarizado al
contestar las llamadas el cual le brinda mayor formalidad al servicio, ademas, les brinda a los
colaboradores méas seguridad de un correcto manejo de la llamada. Busqueda de soluciones, los
funcionarios siempre demuestran estar interesados en buscar soluciones a los problemas que se
presentan durante el dia. Manejo de una diccién adecuada, los dependientes siempre usan un
tono de voz formal y claro, lo que denota respeto hacia los clientes, de una manera que ellos
puedan captar el mensaje. Utilizacién de una entonacidn correcta, esto permite que los clientes
puedan escuchar de manera adecuada sin que se malinterprete el mensaje. Muestra de
disposicidn para colaborar, lo que permite que los clientes se sientan comodos con el servicio
brindados; utilizacion de un vocabulario claro y concreto, esto ayuda a que no se pierda el
objetivo del mensaje ayudando a que lo dicho por los colaboradores no quede a interpretaciones.
Realizacion de una despedida estandarizada, igualmente que el saludo, ayuda a brindarle mayor
formalidad a la llamada.

Los criterios que cumplen con la categoria casi siempre son los siguientes: Brindar una

respuesta rapida, se observa que los colaboradores brindan respuestas rapidas, esto ayuda a que
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los clientes queden satisfechos con el servicio, sin embargo, por diferentes razones, en algunos
casos se tarda en brindar la respuesta lo que provoca abandono de Ilamadas y descontentos por
parte de los clientes y demostrar una escucha activa, en la mayoria de las ocasiones los
funcionarios demostraron una escucha activa, lo cual es vital para poder brindar una solucién
acertada.

Por ultimo, los criterios que cumplen con la categoria algunas veces son los siguientes:
dominar el tiempo durante la llamada, es esencial saber dominar los tiempos durante la llamada,
pues si la llamada se extiende mucho el cliente tiende a impacientarse pues no tiene una solucién
rapida, provocando de esta manera que quede insatisfecho. Controlar los tiempos de espera,
debido a no saber controlas los tiempos de espera, muchos de los clientes abandonan la llamada,
por lo que lo ideal es que el funcionario intente enfocarse solamente en la llamada y si necesita
realizar consultas externas, no debe desviarse del tema para que esta accion no tome mas tiempo
del necesario y emplear un lenguaje corporal apropiado, mantener una postura adecuada no
solamente denota mas interés en la accion que se esta realizando, sino que también evita futuras
lesiones.

Variable 2: Politicas Organizacionales

Con el fin de conocer si existe 0 no la necesidad de contar con politicas y/o protocolos de

atencion al cliente, en la Unidad de Experiencia del Cliente, se realiza una encuesta a los

colaboradores, de la cual se obtuvieron los siguientes resultados.
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Cuadro 7
Conocimiento de los colaboradores de la existencia de politicas y/o protocolos en la Unidad de

Experiencia del cliente.

Criterios Respuestas Porcentaje
Si 2 22%
No 7 78%
Total 9 100%

Nota: Elaboracion propia, con datos de la encuesta aplicada a colaboradores, 2022.

En el Cuadro anterior, se pregunta a los participantes acerca de su conocimiento sobre
politicas y/o protocolos en la unidad donde laboran, ya que con estas se puede regular el
comportamiento y los procedimientos que realizan los colaboradores para llevar a cabo sus
funciones. Se obtiene como resultado que 7 de los participantes responden que no conocen de la
existencia de politicas y protocolos en la unidad donde laboran, mientras que 2 participantes
responden que si conocen la existencia de estas.

Gréfico 5

Conocimiento de los colaboradores sobre la existencia de politicas y/o protocolos.

mSi

m No

Nota: Elaboracion propia con datos del cuadro 7.
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Como se observa en el Grafico 6, un 78 % de los colaboradores indican que no tienen
conocimiento sobre las politicas y/o protocolos organizacionales que sirvan de guia 'y
estandaricen los procesos de atencion al cliente para brindar un mejor servicio y un 22% afirman
si conocer sobre estas politicas.

Con este resultado se puede observar la falta por parte de la cooperativa de contar con
politicas o protocoles establecidos para la Unidad de Experiencia del cliente que sirvan de guia
para sus colaboradores y mas atn cuando se trata de una labor tan importante como lo es la
atencion a clientes.

Cuadro 8
Necesidad de fortalecimiento de politicas y/o protocolos de atencion al cliente para mejorar el

desempefio laboral y productivo de los colaboradores.

Criterios Respuestas Porcentaje
Si 8 89%
No 1 11%
Total 9 100%

Nota: Elaboracion propia, con datos de la encuesta aplicada a colaboradores, 2022.

En esta interrogante, 8 participantes contestan que si es necesario el fortalecimiento de
politicas y/o protocolos de atencidn al cliente para mejorar el desempefio laboral y productivo de
los colaboradores, y 1 de ellos indica que no es necesario. Esto indica la necesidad por parte de
los colaboradores de contar con una guia para atencién a clientes que simplifiquen la atencién,
donde puedan brindar una atencion estandarizada y conozcan como actuar ante las diferentes

situaciones que se enfrentan el dia a dia con los clientes.
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Grafico 6

Necesidad de fortalecimiento de politicas y/o protocolos.

mSj
= No

Nota: Elaboracién propia con datos del cuadro 8.

Un 89% de la muestra indica que si hay necesidad de fortalecer las politicas y/o
protocolos, las justificaciones generales a esta interrogante resaltan que les gustaria brindar un
servicio mas estandarizado a los asociados para ofrecer una mayor calidad y formalidad, tener
mas orden, para que exista una mayor comunicacién, ademas indican que de esta manera pueden
mejorar en su desempefio laboral y productivo. Ademas, se refleja la necesidad de tener una guia
que indigue cdmo actuar ante las situaciones que se les presenta. Mientras que un 11% indica

que no es necesario el fortalecimiento o implementacion de estas.
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Variable 3: Desempefio laboral
Cuadro 9
Eficiencia y eficacia de los procesos de evaluacion realizados por la cooperativa para medir el

desempefio laboral.

Criterios Respuestas Porcentaje
Si 2 78%
No 7 22%
Total 9 100%

Nota: Elaboracién propia, con datos de la encuesta aplicada a colaboradores, 2022.

En el Cuadro 8, se contabiliza que 7 de los participantes indican que los procesos de
evaluacion para medir el desempefio laboral y productivo no son eficientes ni eficaces, sin
embargo 2 de los participantes indican que si lo son. Los procesos de evaluacion para medir el
desempefio laboral son esenciales para cualquier organizacidn, estos ayudan a medir la

productividad de los colaboradores, y tener un mayor control en las cargas de trabajo.
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Grafico 7
Eficiencia y eficacia de los procesos de evaluacion realizados por la cooperativa para medir el

desempefio laboral.

mNo
mSi

Nota: Elaboracion propia con datos del cuadro 9.

El grafico 7 da como resultados que un 78 % de los participantes consideran que los
procesos de evaluacion para medir el desempefio laboral realizados por la cooperativa no son
eficientes ni eficaces, un 22% consideran que si lo son. Estos procesos son necesarios para

conocer la eficiencia de cada uno de los funcionarios.
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Cuadro 10
Opinidn de los colaboradores de la eficiencia y eficacia de los procesos de evaluacion para

medir el desempefios laboral y productivo en la cooperativa.

Participantes con opiniones en
Criterios de respuesta

comun
No se mide de forma correcta las cargas de trabajo. 4
No existe un proceso de evaluacion. 2
Se puede mejorar 1
Se evalua la calidad de atencion y el tiempo 1

requerido para cada consulta

Nota: Elaboracion propia, con datos de la encuesta aplicada a colaboradores, 2022.

En la Tabla 2, se observa que 4 de los participantes opinan que no se mide correctamente
las cargas de trabajo, un participante dice que no tiene claro la manera en que los evaltan,
ademas, otro colaborador dice que no estan orientados en esta area, por otro lado, uno de los
participantes indica que pueden mejorar y solamente uno indica que les miden la calidad de
atencion y el tiempo entre cada llamada.

Se realiza una observacion a los colaboradores durante 15 dias, para analizar algunos
criterios acerca de las distracciones que pueden existir en su lugar de trabajo, se aplica la

siguiente tabla de cotejo:
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Cuadro 11

Productividad y desempefio laboral.

L e ., Siempre Casi siempre Algunas veces Nunca
Criterios de calificacion P P g

Se distrae frecuentemente

1 11 2 1
hablando con los compafieros
Existe contaminacién sonora 15
Distraccion con redes sociales 15

Nota: Elaboracion propia, con datos de la observacién aplicada a colaboradores, 2022.

En el Cuadro 9 se observa que los criterios que cumple con Siempre son: Existe
contaminacion sonora, este es un problema que tiene que evitarse en todo tipo de oficinas, ya que
el ruido contribuye al estrés ya a la desconcentracidn. Los criterios que cumplen con casi siempre
son: Se distrae frecuentemente con los comparieros, las conversaciones entre compafieros es una
causa muy comun que debe de disminuir lo mas posible, por ultimo, los criterios que cumplen
con Nunca son: Distraccion con redes sociales, en los Gltimos afios esto ha incrementado por la
facilidad de acceso.

Variable 4: Capacitaciones.

Con el fin de conocer las capacitaciones que los colaboradores consideran necesarias para

un mejor desempefio laboral y productivo en la cooperativa, se realiza una encuesta con distintas

opciones, a continuacion, se muestran los resultados:
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Cuadro 12

Capacitaciones necesarias para mejorar el desempefio laboral y productivo.

Capacitaciones Votos
Induccion laboral 2
Comunicacion asertiva 5
Servicio al cliente 6
Manejo emocional 7
Manejo de quejas con el cliente directo 6
Organizacion del tiempo 5
Manejo de clientes dificiles 8
Actualizacion de los productos 1
Ninguna de las anteriores 0
Total de participantes: 9

Nota: Elaboracién propia, con datos de la encuesta aplicada a colaboradores, 2022.

La capacitacion con més votos es Manejo de clientes dificiles con un total de 8 votos de 9
participantes, la que obtuvo 7 votos de 9 es Manejo emocional, seguida por Servicio al cliente y
Manejo de quejas con el cliente directo con una cantidad de 6 votos de 9, las capacitaciones que
obtuvieron 5 votos de 9 fueron Comunicacion asertiva y Organizacion del tiempo, finalizando
con Induccion laboral y Actualizacion de los productos las cuales fueron las menos votadas. Se
refleja la necesidad por parte de los colaboradores de recibir capacitaciones, ya que esta es una
de las formas en que se orienta a los trabajadores a hacer mejoras en lo que hacen, logrando tener

resultados més eficientes y productivos.
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Gréfico 8
Capacitaciones que los colaboradores consideran necesarias para mejorar su desempefio

laboral y productivo.

Ninguna de las anteriores opé
Actualizacion de los productos
Manejo de clientes dificiles
Organizacion del tiempo
Manejo de quejas con el cliente directo
Manejo emocional
Servicio al cliente

Comunicacion asertiva

Induccién laboral |

Nota: Elaboracién propia con datos del cuadro 12.

En el Grafico 8 se puede observar los votos obtenidos por cada capacitacion: la
capacitacion de Manejo de clientes dificiles obtuvo 20% de los votos, siguiendo por manejo de
emociones con 18%, las siguientes mas votadas fueron Manejo de quejas, servicio al cliente con
15% de votos, por Gltimo, comunicacion asertiva y organizacion del tiempo con 13% de votos.

Esto recalca la necesidad de implementar este tipo de actividades dentro de la
organizacion para que los colaboradores se mantengan actualizados y refuercen su conocimiento
en cuanto a servicio al cliente.

Variable 5: Impacto emocional.
La salud emocional esta vinculada con el desempefio laboral y productivo de los

colaboradores de las organizaciones, es por lo que se realiza una encuesta dirigida a estos para
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determinar qué factores les afecta y que medidas toma la organizacion para que esta no se
deteriore en sus trabajadores.
Cuadro 13

Frecuencia con la que se siente afectado emocionalmente el colaborador al brindar atencion al

cliente.
Criterios Siempre  Casi siempre Algunas veces Casinunca  Nunca
Respuestas 0 0 5 4 0

Nota: Elaboracion propia, con datos de la encuesta aplicada a colaboradores, 2022.

En el presente trabajo de investigacion se menciona que brindar atencién al cliente puede
llegar a afectar a los colaboradores de manera emocional, en el Cuadro 11 se evidencia si esto es
un factor que perjudique a los participantes, por lo que 5 personas opinan que se sienten
afectados emocionalmente algunas veces por brindar servicio al cliente, 4 de ellos indican que

casi nunca se sienten afectados emocionalmente por este motivo.
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Graéfico 9
Frecuencia en la que existe afectacion emocional sobre los colaboradores al brindar servicio al

cliente.

m Siempre
= Casi siempre

s Algunas veces

m Casi nunca
® Nunca

Nota: Elaboracion propia con datos del cuadro 13.
En el Gréfico 9 se observa que un 56% de los participantes se sienten afectados
emocionalmente algunas veces por brindar servicio al cliente, y un 44% casi nunca se siente

afectados, dando cabida a todas las enfermedades que esto puede causar en los colaboradores.
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Cuadro 14

Respaldo y/o apoyo que brinda la organizacion cuando el colaborador tiene una situacion

dificil.
Casi Algunas Casi
Criterios Siempre  siempre veces nunca Nunca
Respuestas 2 3 2 1 1

Nota: Elaboracion propia, con datos de la encuesta aplicada a colaboradores, 2022.

En esta interrogante, 3 de los participantes indican que la organizacién casi siempre les

brinda respaldo y/o apoyo cuando presentan una situacién dificil, por otro lado, 2 sujetos indican

que siempre reciben apoyo, y 2 mencionan que algunas veces reciben respaldo. Sin embargo, un

funcionario indica que casi nunca recibe el apoyo por parte de la empresa o jefatura y otro que

nunca. Este es un factor que se debe mejorar por parte de la organizacion, ya que es importante

que los colaboradores se sientan seguros ante cualquier amenaza que puedan recibir por parte de

los clientes, es importante recordar que existen clientes dificiles, los cuales se pueden alterar por

detalles que estan fuera del control de los funcionarios.
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Gréfico 10
Respaldo y/o apoyo que brinda la organizacion cuando el colaborador tiene una situacion

dificil.

m Casi Siempre

m Siempre
Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

Nota: Elaboracion propia con datos del cuadro 14.

El Grafico 10 muestra que 34% de los participantes indican que casi siempre se sientes
respaldados y/o apoyados por la organizacién cuando presentan situaciones dificiles, un 22%
indican que siempre y otro 22% que algunas veces, finalizando con un 11% que indica que casi
nunca y otro 11% que indica que nunca. El respaldo de la organizacion les brinda a los
colaboradores méas confianza y les ayuda a sentirse motivados.

Cuadro 15
Frecuencia con la que la organizacion realiza actividades para velar por la salud mental y fisica

de los colaboradores.

Casi siempre Algunas veces Casi nunca
Criterios Siempre Nunca

Respuestas 0 0 1 3 5

Nota: Elaboracion propia, con datos de la encuesta aplicada a colaboradores, 2022.
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En el Cuadro 13 se evidencia que 5 de los participantes indican que nunca se realizan
actividades, 3 sujetos indican que casi nuncay 1 persona indica que siempre, este tipo de
actividades son importantes para que el colaborador aumente su motivacion y de esta manera
aumente su productividad y eficiencia.

Gréfico 11
Frecuencia con la que la organizacion realiza actividades para velar por la salud mental y fisica

de los colaboradores.

® Nunca

m Casi nunca

= Algunas veces
Casi siempre

m Siempre

Nota: Elaboracion propia con datos del cuadro 15.

En este Grafico, 56% de los participantes indican que en la cooperativa nunca se realizan
actividades para velar por la salud mental y fisica de los colaboradores, un 33% indican que casi
nuncay un 11% indican que algunas veces. Estas actividades ayudan a mejorar la productividad
de los colaboradores.

Variable 6: Enfermedades causadas por el trabajo.
Con el fin de reconocer las enfermedades que han sufrido o sufren los colaboradores

debido a las cargas de trabajo, se plantea una interrogante con distintas opciones, en las cuales
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cada colaborar debera marcar cuél o cuales enfermedades ha sufrido, de la misma se obtuvieron
los siguientes resultados.
Cuadro 16

Enfermedades causadas debido a la presion del trabajo.

Cantidad de veces

Criterios
seleccionada

Insomnio 4
Cambios de humor 6
Estrés 9
Pérdida de cabello 3
Acné 2
Dolores de espalda, cuello y 8
hombros

Ansiedad 6
Depresion 3
Pérdida de apetito 2
Dolor de cabeza 8
Enfermedades de la piel 4
Trastornos alimenticios 3
Ninguna de las anteriores 0

Cantidad de participantes: 9

Nota: Elaboracion propia, con datos de la encuesta aplicada a los colaboradores, 2022.
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En el Cuadro anterior se observa que todos los participantes eligen al menos una
enfermedad que padecen o padecieron debido al trabajo, entre las frecuentes se encuentra el
estrés seleccionado en 9 ocasiones por distintos funcionarios. Dolores de espalda, cuello, y
hombros, y dolores de cabeza seleccionado en 8 ocasiones. La ansiedad y cambios de humor se
sefiala 6 veces. Enfermedades de la piel e insomnio es seleccionada en 4 ocasiones. Pérdida de
cabello y trastornos alimentarios y depresion seleccionado en 3 ocasiones y entre las menos
sefialadas, lo que quiere decir que son las menos padecidas por los colaboradores se encuentra el
acné y perdida del apetito.

Las enfermedades causadas por el trabajo se refieren a las consecuencias que puede sufrir
una persona por ciertas acciones que esté presentando en su &mbito de trabajo, por ejemplo, no
contar con un equilibrio en la carga laboral.

Gréfico 12
Enfermedades dadas debido a la presion causada por el trabajo.
Ninguna de las anteriores
Transtornos alimentarios
Enfermedades de la piel
Dolor de cabeza
Perdida del apetito
Depresion
Ansiedad
Dolores de espalda, cuello y hombros
Acné
Perdida de cabello
Estrés

Cambios de humor
Insomnio

Nota: Elaboracion propia con datos del cuadro 16.



Capitulo 1V: Andlisis e interpretacion de la informacion 104

En el Gréafico anterior, se observa que las enfermedades que mas sufren los participantes
debido a la carga laboral, se encuentra el estrés, seguida por dolores de cabeza, espalda, cuello y
hombros, ademas de ansiedad y cambios de humor, también enfermedades de la piel e insomnio.

Esas son las enfermedades que més prevalecen y todas representan sintomas del sindrome
de Burnout o sindrome del trabajador quemado. Segun los datos obtenidos, se ve reflejado que
los colaboradores estan siendo afectos por la carga laboral que deben cumplir el dia a dia, esto
puede provocar que el desempefio laboral y productivo se vea disminuyendo, por lo que es

importante velar por la salud de los trabajadores y equilibrar sus cargas laborales.
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CAPITULO V:

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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En este capitulo se llevan a cabo las conclusiones, las cuales son todo lo que se aprende a
lo largo de esta investigacion y donde se ve si se cumplieron o no los objetivos planteados, por
otra parte, se desarrollan las recomendaciones, las cuales son propuestas para solucionar los
problemas que se logran detectar tanto en la cooperativa en general como en el departamento de

Atencion del Cliente, segun Hernandez, et al. (2014), se deben seguir los siguientes pasos:

a) derivan conclusiones, b) explicitan recomendaciones para otras
investigaciones (por ejemplo, sugerir nuevas preguntas, muestras, abordajes) y
se indica lo que prosigue y lo que debe hacerse, c) evaltan las implicaciones
de la investigacion (teoricas y précticas), d) establece cdmo se respondieron
las preguntas de investigacion y si se cumplieron o no los objetivos, e)
relacionan los resultados con los estudios previos (comparandose nuestra
narrativa general y producto —por ejemplo modelo, fendémeno o descripcion
cultural—, con la revision de la literatura, analizando si descubrimos las
mismas categorias, temas y perspectivas, asi como qué cuestiones son
similares y distintas y qué nuevas experiencias surgieron), f) comentan las
limitaciones de la investigacion, g) destaca la importancia y significado de

todo el estudio y h) discuten los resultados inesperados. (p.522)

En esta investigacion las conclusiones y las recomendaciones se llevan a cabo segun cada

objetivo planteado para que el lector tenga una guia y pueda seguirlas con mayor claridad.
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Conclusiones
Objetivo 1
Conocer la opinion de los clientes y asociados de la corporativa, con respecto a la
calidad del servicio que se brinda por medio de la Unidad de Servicio al Cliente.

Servicio al cliente

Los colaboradores brindan un excelente trato y poseen una excelente empatia, por otra
parte, la rapidez del servicio en respuesta y resolucién también son excelentes, ademas se detecta
que la resolucion de las necesidades o consultas del cliente son satisfactorias siendo calificadas
por la mayoria de los clientes como resueltas de manera excelente, por ultimo, los clientes si
recomendarian la cooperativa, lo que indica que estos estan satisfechos con el servicio al cliente
recibido.

No se posee con un protocolo establecido, pero los colaboradores logran establecer sus
propias normas como el saludo y despedida estandarizados, buscan soluciones de manera
efectiva dando eficiencia y eficacia en sus labores, brindan respuestas rapidas, manejan un
leguaje adecuado y utilizan una entonacidn correcta a la hora de brindar atenciéon telefonica al
cliente. Por otro lado, a pesar de contar siempre con disposicion para colaborar, no siempre se
domina el tiempo durante las llamadas, esto se debe a que en ocasiones no se tiene una solucién
inmediata para el cliente por lo que las llamadas son mas extensas e impiden controlar el tiempo
de estas, a pesar de que se mide su duracion.

Los colaboradores muestran una escucha activa, sin embargo, en ocasiones se distraen
escuchando las conversaciones de los comparieros, y no siempre mantienen un lenguaje corporal
apropiado, sentandose con una postura inadecuada, provocando de esta manera mostrar poco

interés en la actividad que esta realizando, ademas de que esto puede provocar consecuencias
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fisicas a largo plazo, no obstante, los administradores de oficinas tienen un excelente desempefio
brindando atencion al cliente.
Objetivo 2

Describir los procesos de evaluacion que realiza la empresa para medir el desempefio
laboral y productivo de los administradores de oficinas con el fin de comprobar la necesidad de
politicas, protocolos y/o capacitaciones enfocadas al servicio al cliente.

Procesos de evaluaciéon

La Unidad de Experiencia del Cliente no cuenta con politicas y/o protocolos que sirvan
de guia y apoyo para los colaboradores de esta unidad en la atencidn a clientes, lo cual se
considera una necesidad y una de las partes que debe fortalecer la cooperativa, ya que al tratarse
de una unidad en donde los colaboradores estan en contacto frecuente con los colaboradores, no
solamente por medio de Ilamadas telefonicas, también por WhatsApp, correo electrénico, pagina
web y redes sociales.

Es necesario que cuenten con un instrumento que les permita brindar una atencion
estandarizada, también que indique un procedimiento a seguir, posibles respuestas, también, un
aspecto importante a resaltar es, que indique como actuar ante diferentes situaciones, por
ejemplo, cuando se tiene a un cliente dificil, de esta manera el colaborador puede saber como
actuar ante estas situaciones y le puede permitir brindar una atencion mas eficiente y solucionar
de la mejor manera las inquietudes de estos. Por esta razon, se considera que es importante para
la Unidad de Experiencia del Clienta, contar con politicas y/o protocoles de atencién para los

clientes y asi mejorar la calidad del servicio que brindan.
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Desempefio laboral

La cooperativa no cuenta con un sistema eficiente y eficaz para medir el desempefio
laboral, las cargas de trabajo no se miden de manera correcta o son mal medidas, ademas algunos
de los colaboradores no tienen claro la forma en que los evaltan ya que el software donde ellos
registran los casos no mide el verdadero de trabajo, por lo que se concluye que si esta es la
manera en que la cooperativa controla el desempefio laboral, realmente no estdn tomando en
cuenta todo el trabajo realizado por los funcionarios, por lo tanto el método aplicado es
ineficiente e inexacto, dando resultados poco acertados sobre el desempefio laboral de cada uno.

Por otra parte, los administradores de oficinas en ocasiones se distraen hablando con los
comparieros, haciendo que la concentracion de los demas se vea afectada, lo que provoca que el
desempefio laboral sea menor, asi mismo, siempre hay contaminacién sonora, debido a que
trabajan en oficinas semi abiertas y muy juntas, lo que hace que cuando dos 0 mas personas estén
atendiendo una llamada al mismo tiempo haya bastante ruido, el inico método de interrumpir el
ruido son los audifonos que utilizan.

Cabe sefialar que no se detectd en ningin momento que los funcionarios se distrajeran
por medio de redes sociales o utilizacion del movil, por lo que es un aspecto positivo a sefialar ya
que el uso de estos dispositivos y las redes sociales no son un problema en el desempefio laboral
y productivo de los colaboradores.

Capacitaciones

Por otro lado, se da a conocer también la falta de capacitaciones por parte de la
organizacion, especificamente en la unidad en la cual esta basada la investigacion. Los
colaboradores sefialan que no reciben capacitaciones y sefialan la necesidad de su

implementacion ya que con estas podrian mejorar su desempefio laboral y productivo y
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especializarse no solamente en atencion a clientes, sino también en otras areas relacionadas.
Entre las capacitaciones que mas indican los colaboradores que se deben implementar se
encuentra el manejo de clientes dificiles, manejo de quejas, manejo emocional, organizacion de
tiempo, comunicacion asertiva, entre otras.

Las capacitaciones ayudan a los colaboradores a prepararse para realizar las funciones de
mejor manera, también pueden ayudarles a especializarse en ciertas areas o temas dentro de la
organizacion, en este caso, la falta de capacitaciones a los colabores de esta unidad que se
encarga de atencion a clientes al no estar en constante actualizacion o preparacion, puede afectar
la calidad del servicio que brindan.

Objetivo 3

Determinar el impacto emocional y fisico que les genera a los administradores de oficinas
brindar un servicio al cliente de manera eficiente y su influencia en el desempefio laboral y
productivo.

Impacto emocional

Se concluye que el servicio al cliente si es un factor que afecta a los participantes, pero no
en gran medida, sin embargo, se logra detectar que el factor que les afecta la salud emocional es
la presion que le ejerce la cooperativa.

Por otra parte, la organizacion no les brinda suficiente respaldo y/o apoyo durante las
situaciones dificiles, de esta manera los colaboradores se sienten desanimados lo cual afecta
tanto la parte emocional como productiva.

También, los administradores de oficinas sefialan que Coopealianza nunca o casi nunca
ha realizado actividades para velar por la salud mental y fisica, lo que indica que la cooperativa

no le toma la importancia suficiente a la salud mental de sus colaboradores, ignorando de esta
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manera que este es uno de los factores mas importantes para el desempefio laboral y productivo
de los colaboradores.

Enfermedades causadas por el trabajo

Los colaboradores en ocasiones sufren o han sufrido de algun desgaste fisico o
enfermedad causada por la carga laboral que llevan el dia a dia, en la indagacion se descubre que
todos los colaboradores han sufrido al menos una enfermedad. Se logra identificar que el estrés
es una enfermedad que padecen la totalidad de colaboradores de esta unidad segin la encuesta
realizada, y entre las mas frecuentes se encuentra dolores musculares, dolor de cabeza, ansiedad,
cambios de humor, entre otras.

Con este resultado, se puede deducir que no solamente es importante para la organizacion
velar por una excelente preparacién de los colaboradores para que brinden un servicio de calidad,
sino que también es importante velar por la salud fisica y mental de los colaboradores para que
estos se sientan en las condiciones adecuadas para llevar a cabo su trabajo de la mejor manera 'y

no se vea afectado su desempefio laboral.
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Recomendaciones
Objetivo 1

Conocer la opinidn de los clientes y asociados de la corporativa, con respecto a la calidad
del servicio que se brinda por medio de la Unidad de Servicio al Cliente.

Se les recomienda a los colaboradores, seguir brindado la excelente calidad de servicio al
cliente que brindan en la actualidad, siempre en pro de mejorar dia con dia, sin embargo, también
se les recomienda que eviten las distracciones y las conversaciones innecesarias durante los
tiempos de espera en las llamadas, que tengan un mayor control del tiempo sobre estas para que
se disminuya el abandono de llamadas.

Objetivo 2

Describir los procesos de evaluacion que realiza la empresa para medir el desempefio
laboral y productivo de los administradores de oficinas con el fin de comprobar la necesidad de
politicas, protocolos y/o capacitaciones enfocadas al servicio al cliente.

Una recomendacion a los encargados de la Unidad de Experiencia del Cliente es la
elaboracidn o implementacion de politicas y protocolos enfocados en el servicio al cliente, donde
los colaboradores puedan seguir una guia y asi brindar un servicio mas estandarizado, ya que,
ademas de mejorar la atencién, ayudaria a los colaboradores a saber como actuar ante distintas
situaciones que se presentan el dia a dia con los clientes. Se debe tomar en cuenta que los
clientes son la razdn de ser de cada organizacion, por lo que se considera necesario esta
implementacidn para mejorar la experiencia de los clientes al querer adquirir algun producto o

servicio a través de esta unidad.



Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones 113

Para esto, se propone a la Unidad de Experiencia del cliente elaborar una guia
especializada en atencion a clientes por llamadas telefonicas, correo electronico, WhatsApp,
pagina web y redes sociales, para que asi los colaboradores sigan un protocolo de atencion
estandarizado en cada ocasion que se presente, y de esta manera se podrian ver mejorias en la
organizacion del tiempo, y la calidad del servicio que ofrecen y asi lograr tener mas clientes
satisfechos.

Se le recomienda a la Unidad de Experiencia del cliente que cree un proceso o método
eficaz y eficiente para medir el desempefio laboral y productivo de los colaboradores, ya que el
actual es ineficiente e inexacto provocando que los dependientes se sientan presionados, lo cual
esta afectando su salud emocional y fisica, un mejor método de medicion eficiente ayuda a que
detecte si se esta recargando a algunos funcionarios mas que a otros, afectando de esta manera su
productividad, por otra parte se les recomienda la creacion de estrategias para la disminucion del
ruido dentro de las instalaciones.

Para brindar un servicio de calidad no solamente se requiere de saber tratar al cliente, esto
conlleva de constante preparacion y actualizacion, por esa razon, otra de las recomendaciones
que se plantea para la Unidad de Experiencia del Cliente es programar cada cierto tiempo
capacitaciones para sus colaboradores, no solamente de atencién a clientes, sino también que
abarque otros temas como la organizacion de tiempo, manejo emocional, comunicacion asertiva,
entre otros, que ayudan a los colaboradores a estar cada vez mejor preparados para asegurarse
que la atencion que se brinda en esta unidad sea de calidad y eficiente para los clientes.

Para estas capacitaciones se recomienda contratar especialistas en estos temas para que

sean de formacion provechosa para los colaboradores, también como sugerencia, se puede buscar
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un coach especialista en atencion a clientes, que les ayude a los trabajadores a mejorar la calidad
en la atencién que brindan.
Objetivo 3

Determinar el impacto emocional y fisico que les genera a los administradores de oficinas
brindar un servicio al cliente de manera eficiente y su influencia en el desempefio laboral y
productivo.

La totalidad de los colaboradores han sufrido o sufren alguna enfermedad debido a la
carga laboral, por lo que se considera pertinente proponer a la Unidad de Experiencia del Cliente
indagar acerca de las cargas laborales que tiene cada uno de los colaboradores para asegurarse de
que exista un equilibrio, ya que de lo contrario esto puede estar afectando de manera directa su
salud fisica 0 mental y puede verse reducido la productividad y la calidad en el desempefio de
sus tareas diarias.

Por ultimo, se le recomienda a la Unidad y a la cooperativa en general, tomar la
importancia que amerita la salud mental de sus colaboradores, que realice actividades o talleres
con profesionales en la salud mental, como psicologos, que le permitan a sus dependientes poder
sentirse de la mejor manera posible, relajados, tranquilos, motivados, para evitar el desgate

mental de estos y asi obtener un mayor rendimiento laboral y productivo por parte de ellos.
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AnNExos

Anexo 1. Ejemplo de una guia de entrevista
Guia de enfrevista no estructurada

Inicio de la entrevista no estructurada

Se dio la bienvenida, luego se explictd que el propdsilo de la entrevista era conocer su
opinién en cuanto a la formacidn académica universitaria recibida durante su periodo de
estudiante. Se agradecio la participacidon, y se pidid permiso para grabar la entrevista. EI
estudiante accedid a ser grabado. La hora de inicio de la entrevista fue & p.m.

De la formacién académica universitaria
Pregunta (P): ; Que entiende por formacion académica universitaria?

Respuesta (R): “Es un proceso formativo a estudiantes para adquirir conocimientos vy
habilidades en campos especificos. Asi, por ejemplo, los estudiantes de primer ingreso
son muy diferentes de los estudiantes que han culminado el bachillerato. Ha habido un
proceso de cambio”.

P. ;Como considera la formacidn académica recibida? ;Ha tenido fortalezas,
debilidades...?
R. En cuanto a fortalezas:

“Profesores preparados en dar cierta tematica, porgue un profesor no puede dar todos
los cursos de manera excelente, existen especialidades.

Fermacion en investigacidn, los cursos son praclicos, se conoce a las poblaciones, se
fornenta la conciencia social y la adquisicion de herramientas”.

En cuanto a debilidades:

“Fuimos a investigar, pero no conociamos fundamentacion tedrica, como por ejemplo, la
taxonomia de Bleom. Tuvimos que aprenderla en &l camino.

Los profesionales formadores son de ofras dreas, aungue esto es positiva por la
transdisciplinariedad. Considero que la orientacidn individual deberia darla un orientador
¥ no un psicdlogo. Igual sucede con el planeamiento didactico que nos fue dado por una
maestra de preescolar, aunque nosotros (los estudiantes) cuestionamos esta
designacién. Haciamos actividades creativas, dindmicas e innovadoras, pero sin
fundamento tedrico. Era una clase sin una estructuracion clara. La planeacion tuvimos
que aprenderla durante el anteproyecto de graduacion con un profesor orientador. Esto
porgue el orientador planea diferente de un profesor de materia™

Nota. La figura hace referencia al ejemplo de una guia de entrevista no estructurada. Tomado de
La entrevista en la investigacion cualitativa: nuevas tendencias y retos (p.128), Calidad en la

educacion superior, 3 (1), por | Vargas Jiménez, 2012
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Anexo 2. Carta enviada a la empresa

UNA 3031

T
LEIVERSIAD MACKINAL =i

Pérez Zeledan, 15 de octubre del 2021
Coopealianza

Estimados seficines:

Reciba un cordial saludo desde la Sede Eegional Bnanca de la Universidad Macional, por medio
de la presente deseamos seliciade la colabomcion pam que las estodiantes Evelyn Amya Acufia
cedula [ 1TIR0500 v Fessica Calderdn Diaz cédula 11TR0I01; del carse SPKSM Metodologia de
Investigacion 11 de la Camrera de Licenciatura en Admmnstmcion de Oficinas tengan |a posibilidad
de desarrallar |a investigacion en su cooperativa, en Pérer Zeledan, esto con el fin que los
extadmntes puedan optar por el grado de Licenceatum en la Unsversidad.

Para ohtener la mitrmackin para 2] desamrolle de la investigacion de bos estudiantes se puede Hegar
2 un acuerdo pam establocer los mecansmoes de comunicaciin mas adecuados v convenientes, con
el fin que no haya ninguna parte afectada con respecto a la situacion de pandemi que estamos
viviende a nivel nacicmal. Estos medios podrian ser llamadas telefonicas, video llamadas mediante
plataformas como Zoom, Meet o Teams o por medio del comreo electronion, pam resguandar la salud
de todas las partes mvaolucradas.

Este acercamento a s organizacian bes ser de mucho provecho al estudiantado para fortalecer los
contensdos estudiados en el curso y para poder brindar un aporte sigmificativo para su entidad en el
drea de estudic.

Aclarar, que el tema de la investigacion es “Imporancia del servicie al cliente en el desempedio
laboral y productive de los administradores de oficimas™ v los objetivos son analoear las polibcas de
servicie al cliemie que se utilizan, como se mide el desempefio boml ¥ productive de los
olabomdores que tienen contacto con el chiente. Pam recolectar estos datos la wea es realizar
encuestas 2 los tmbajadores v persomal adminstrative o de neoursos bumanos, realizar
observaciones en ks mstalaciones y aplicar hojas de cobzjo.

El trabajo serd dirigsdo por la Profiesora del curse Digna Valverde Fallas, corres
digna.vaheerde fallasiEuna.cr

Muchas gracias por la colaboracion. Sin mas por el momento, se despsde con b dsposicion de

aclarar cualguser dsda: —_—
ALEXANDE 57t
R GAMBOA sExaces

M Ed. Alexander Gamboa Martines GABBOA

Coordinador MARTINEF  sisimnez iifwas)
- Fechi- 25311017

Carrera de Adminstracion de Oficinas  [FIRNMA) A gr——

Campus Pérez Zeledan

Sede Regoonal Brumca

Unreersidad Macsanal

alexander. gamboa. martinez&iuna.cr
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Anexo 3. Carta Asesor 1

27 de octubre del 2021

SENORES/AS

COMISION DE TRABAJOS FINALES DE GRADUACION
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE OFICINAS
SEDE REGIONAL BRUNCA

UNIVERSIDAD NACIONAL

Estimados/as sefiores/as

Por este medio acepto colaborar como asesor/a ad-honoren del Trabajo Final de
Graduacion denominado “Importancia del servicio al cliente en el desempefio
laboral y productivo de los administradores de oficinas que laboran en
Coopealianza, en el periodo 2021-2022.", en atencién a la solicitud realizada por las
personas estudiantes que se presentan a continuacion, quienes optan por el grado
de Licenciatura en Administracion de Oficinas.

NOMBRE CEDULA
Jéssica Calderon Diaz | 1-1760-0201
Evelyn Araya Acufia | 1-1728-0900

Atentamente,

/

Erick rigdl Vilanueva
Ceduld: 3147 16




ANEXos

130

Anexo 4. Carta asesor 2

SENORES/AS

COMISION DE TRABAJOS FINALES DE GRADUACION
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE OFICINAS

SEDE REGIONAL BRUNCA
UNIVERSIDAD NACIONAL

Estimados/as sefiores/as

27 de octubre del 2021

Por este medio aceplo colaborar como asesorfa ad-honoren del Trabajo Final de

Graduacion denominado “Importancia del servicio al cliente en el desempefio

laboral y productive de los administradores de oficinas que laboran en

Coopealianza, en el periodo 2021-2022.", en atencion a la solicitud realizada por las

personas estudiantes que se presentan a continuacion, quienes optan por el grado

de Licenciatura en Administracion de Oficinas.

NOMBRE CEDULA
Jéssica Calderdn Diaz | 1-1760-0201
Evelyn Araya Acufa | 1-1728-0800
Atentamente,
ALEXANDER i‘ﬂ&":"“":w
GAMEOA KLARTINEZ {FIRMA]

Fuezhiae 2001, 00038 102834

MARTINEZ (FIRMA) peu

Alexander Gamboa Martinez
Cédula: 1-0847-0359
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Anexo 5. Carta aprobacion comité asesor

[M Sede Regional Brunca
Comisidn de Trabajos Finales de Graduscidn

LERNIVERSILALT MALE A

27 de octubre de 2021
UMA-TFG-SRE-OFIC-011-2021

Ewelyn Araya Acuns

Jessica Calderdn Diaz

Estudiantes

Licenciatura en Administracién de Oficinas

Estimadas estudianies:

CONSIDERANDC:

La soliciud realizada por ustedes, con fecha 20 de octubre de 2021, para la aprobacian del
Comité Asesor de su Trabajo Final de Greduacidn titulsdo: “Importancia del serdcio al
clienie en el desampec laboral y productivo de los sdministradores de oficinas gue laboran
en kas ferreterias gfiliadas a la cémara de comercio del distrito de San Isidro. en el periodo
2021-2022°

POR TANTO:

LA COMISION DE TRABAJOS FINALES DE GRADUACION ACUERDA:
Aprobar como miembros del Comité Asesor & las siguientes personas:

Nombre Nimero de cédula | Cargo |
| Digna Valverde Fallas 107250100 Tulora

Alexander Gamboa Martinez | 108470350 Asegor

Erik Madrigal Villanuews 114740216 Asesor
Cordislmenta,

JOSEPH MARIO Firmado digitaim ente por JOSEPH

MARIO MONTENEGRD BOMN
MONTENEGRO AL e

BOMILLA (FIRMA) Fecha 2021.10.27 12:15:22 -0a'00’

MLL. Joe Montensgro Bonidla

Coordinador

Comizitn de Trabajos Finales de Administracidn de Oficinas
Sede Regional Brunca, Universidsd Macionsl

mbg
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Anexo 6. Matriz presentacion de temas

DATOS INFORMATIVOS/ ADMINISTRATIVOS

Modalidad: Tesis (xX) Proyecto ( ) Seminario ( )

Nombre de integrante(s) Cédula Carrera Teléfono Correo
Jessica Calderdn Diaz 117600201 Administracion de 70600865 jessica.calderon.diaz@est.una.ac.cr
Evelyn Araya Acufia 117280900 Oficinas 62036561 evelyn.araya.acuna@est.una.ac.cr

Nombre completo y ubicacion de la Nombre de la persona contacto Teléfono Correo

empresa donde desarrollara la
investigacion
Coopealianza R.L Pablo Mena Astorga pmena@coopealianza.fi.cr
7223 8563

Sucursal San Isidro de El General

Lorena Rodriguez Chacon

Irodriguez@coopealianza.fi.cr

Linea de investigacion en que se suscribe: Competencias Secretariales en la Gestion de Oficina



mailto:jessica.calderon.diaz@est.una.ac.cr
mailto:jessica.calderon.diaz@est.una.ac.cr
mailto:evelyn.araya.acuna@est.una.ac.cr
mailto:lrodriguez@coopealianza.fi.cr
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Anexo 7. Apro

bacion anteproyecto asesor 1

LISTA DE COTEJO

. -
SECRETARIADD
PRECFESHINAL

ESP

ANTEPROYECTO TRABAJIO FINAL DE GRADUACION

LICEMCIATURA EN ADMINISTRACION DE OFICINAS

Criterios

Escala

Sl | NO

Fortada

Tabla de Contenidos

CAPITULO |

Planteamiento del problema

Drescripocidn del objeto de estudio

Objetivos de la investigacion

Justificacidn de la Inwestigacn

Viabilidad de B3 investigacon

| | | H| X

CAPITULO N

Contaxto Organizacional

Fundamentacién tedrica

CAPITULO M

10.

Enfoque de la investigaciin

11

. Alcance de la Investigacidn

. Fuentes de informacion

. Técnicas e instrumentos de recoleccién de dabos

. Diseno Muestral

. Poblacion

. Tipo de musesireo

. Tamano de la muestra

. Seleccidn y distribucidn de la mussira

| M| M| H| H| | H| H| X
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SECRETARIALO
f'l-:r'l‘_:l ES L:M.r\.f

: % ESP
19. Cuadro de vanables: conceptual instrumental, operacional X

Observaciones:

De scusrdo &l cuadro de variables, no me gueda claro como estas van a
sar medidas, de repante algun espacio donde compartir dentra del misnms
cuadro, donde se pueda evidenciar Como medir B mismss.

Revisado por:
Erick Roberto Madrigal Villanueawa.

Frmada por EMICK BOBE KTO MADRIGAL VILLANUEYS [F IR
FEMSONS FIRCA, P00 - & 74-00 bE
Fechs declersds: &SRR 1328 P

Firma:

Fecha: 01 de Junio dal 2022
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Anexo 8. Aprobacion anteproyecto asesor 2

v :
SECRETARLADC
R ESH_N AL

R ESP
LISTA DE COTEJD
ANTEPROYECTO TRABAJO FINAL DE GRADUACION
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE OFICINAS
Escala
Criterios
51 | NO
1. Portada X
2. Tabla de Contenidos X
CAPITULD I
3. Planteamiento del problema X
4. Descripcitn del objeto de estudio e
5. Objetivos de la investigacidn Con cbservaclones X
6. Justificaciin de la investigacidn X
7. Viabilidad de la investigacidn X
CAPITULO I
8. Contexto Organizacionsl X
8. Fundamentacibn tedrice by
CAPITULO Il
10. Enfoque de |a investigacidn X
11. Alcance de la Irmesiigacidn X
12. Fuentes de informacidn b1
13. Técnicas & instrumentos de recoleccidn de datos K
14. Disefo Mussinal b1
15. Poblacidn K
16. Tipo de muestreo X
17. Tamana de la muestra X
18. Seleccidn y distribucidn de la muesira X
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UNA onne
[MIVERATAL MALIAI ES
18. Cuadro de vanables: concephual, instrumental, operacional

w |

Observaciones:

Sigue san cumiplic con |o minimo que debe Bevar wn objetsso general.
El quat, qu o= o quas vy 3 inaastigar.

El cdmo, o por medio de qu io oy a investigar y o para qué o o fin die la investigac on

Por ajemplo:

Analizar la importanca ded servicia al clente, por medio un estudio de enfoqus: mita, con o fin
der determinar la influencia en el desempefio laborl y productivo de los adminisbradares de
Oficinas en Coopealianza B.L

Me pregunio de donde va a salir la propuasta de solecdn leego de aplicados os
inSirurmenios de recoleccion de dalos y realitado o andisis de la informadon, ya gue
nio hay un objelivo que nos indigue cudl va a ser fa propuests de salucidn al
prablema planleade, en &l primer objelive especilico s& conoce |a opinidn de los
usisarios, leegs & dascriben ks procesos de evaluacian y par dlimoe se delarming &
impacts emodonal y fisoo.

Par ejemplo: Formular una guis de procesns, para majorar @ servicio al disnle y &l
desemperio laberal y produclive de los adminsiradores de Oficinas en Coopealianza
R.L

Muestra probalistica, ¢s probabilistica, pdgina 50.

Revieado por: Alexander Gamboa Martinez

ALEXAMDER  Femado digialmesie
por ALEXANDER

GAMBOA GAMBDA MARTIMEZ
MARTIMEZ |
F r Facha: 030531
e (FIRMA) 210943 0600

Fecha: 31 de mayo del 2022
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Anexo 9. Instrumentos
Instrumento 1

Encuesta dirigida a los clientes de la empresa

Objetivo 1
Conocer la opinién de los clientes y asociados de la corporativa, con respecto a la calidad del servicio que

se brinda por medo de la Unidad de Servicio al Cliente.

El propésito de este instrumento es recolectar informacion para el trabajo final de graduacion titulado
Importancia del servicio al cliente en el desempefio laboral y productivo de los administradores de
oficinas que laboran en la unidad de Experiencia del Cliente de Coopealianza R.L, en el periodo
2021-2022, llevado a cabo por dos estudiantes de Administracién de Oficinas de la Universidad Nacional.
Nota: El nombre de las personas que brinden las respuestas, no sera revelado en ninguna circunstancia, y la

Unica persona que tendra acceso a las identidades seran las facilitadoras.

La siguiente encuesta es para evaluar la calidad de atencion brindada por el asesor de Servicio al Cliente,

las respuestas aqui brindadas son de manera confidencial y con fines académicos

Tabla de cotejo aplicada a los clientes

Por favor, califique de 1 a 5, siendo 1 la calificacion mas baja y 5 la més alta.

Calificacion del cliente a la calidad de servicio

recibido

¢Como considera el servicio recibido?

¢El asesor que lo atendi6, demostré empatia y buen

trato en todo momento durante el servicio?

¢El servicio recibido fue rpido en tiempos de

respuesta y resolucién?

¢El asesor que lo atendi6 le demostr6 confianza
para realizar sus consultas o dudas de manera

oportuna?

¢Su necesidad o consulta fue resuelta?
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¢Recomendaria a Coopealianza con otras personas?

Instrumento 2

Encuesta dirigida a los colaboradores

Objetivo 2
Describir los procesos de evaluacion que realiza la empresa para medir el desempefio laboral y productivo
de los administradores de oficinas con el fin de comprobar la necesidad de politicas, protocolos y/o

capacitaciones enfocadas al servicio al cliente.

La siguiente encuesta tiene como proposito, recopilar informacién sobre la calidad de los procesos de
evaluacion que realiza la empresa para medir el desempefio laboral y productivo de los administradores de
oficinas y comprobar la necesidad de politicas, protocolos y/o capacitaciones enfocadas al servicio al

cliente.

Pregunta 1
¢Conoce usted si existen politicas y/o protocolos que sirvan de guia y estandaricen el proceso de atencién al
cliente para brindar un mejor servicio?

()Si ( )No

Pregunta 2
¢ Cree necesario fortalecer politicas y/o protocolos de atencion al cliente para mejorar su desempefio laboral
y productivo?

()Si ()No

Explique

Pregunta 3
¢Considera que los procesos de evaluacion realizados por la cooperativa para medir el desempefio son
eficientes y eficaces?

()Si ()No

Explique
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Pregunta 4

De las siguientes capacitaciones elija las que considera necesarias para mejorar su desempefio laboral
(' ) Induccién al puesto

() Comunicacion asertiva

() Servicio al cliente

() Manejo emocional

() Manejo de quejas con el cliente directo

() Organizacion del tiempo

() Manejo de clientes dificiles

(' ) Ninguna de las anteriores

() Otra, especifique

Obijetivo 3:
Determinar el impacto emocional y fisico que les genera a los administradores de oficinas brindar un

servicio al cliente de manera eficiente y su influencia en el desempefio laboral y productivo

Las siguientes interrogantes tienen como propdsito, recopilar informacion sobre el impacto emocional y
fisico de los colaboradores al brindar servicio al cliente de manera eficiente y conocer su influencia en el
desempefio laboral y productivo de los administradores de oficinas de la Unidad de Experiencia del

Cliente.

Pregunta 5
¢Con qué frecuencia se siente afectado emocionalmente al brindar atencion a clientes?

() Siempre () Casisiempre ( ) Algunasveces ( )Casinunca ( ) Nunca

Pregunta 6
¢Considera que al atender clientes dificiles su estado emocional se ve afectado?

( )Mucho ( )Poco ( )Algunaveces ( )Casinada ( ) Nada

Pregunta 7
¢Cuando tiene una situacion dificil con un cliente, ¢la organizacion le brinda respaldo y/o apoyo?

() Siempre () Casisiempre ( ) Algunasveces ( )Casinunca ( ) Nunca

Pregunta 8
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De las siguientes afectaciones, marque todas aquellas que sufre o ha sufrido por la presién causada por el
trabajo

() Insomnio

() Cambios de humor

() Desmotivacion

() Dificultad de concentracion

() Estrés

() Perdida de cabello

() Acné

() Dolores de espalda, cuello y hombro
() Ansiedad

() Depresion

() Perdida del apetito

() Dolor de cabeza

() Enfermedades de la piel

() Trastornos alimentarios

() Ninguna de las anteriores

() Otros, especifique

Pregunta 9
¢La organizacion le ha brindado algun curso o capacitacion sobre habilidades blandas?

()Si ( )No

Pregunta 10
¢Realiza la organizacion actividades para velar por la salud mental y fisica de los colaboradores?

() Siempre () Casisiempre ( ) Algunasveces ( )Casinunca ( ) Nunca

Instrumento 3



ANEXos

141

Observacion directa a los administradores de oficinas

de 4 puntos y Nunca es la calificacion minima con 1 punto.

de que las investigadoras puedan percibir la atencién al cliente y aspectos de la productividad de los

La siguiente tabla de cotejo pretende recolectar informacion por medio de la observacién, con el objetivo

funcionarios de Coopealianza. La tabla cuenta con 5 indicadores, donde Siempre es la calificacién maxima

Criterios de calificacion

Siempre
4

Casi
siempre
3

Algunas
veces
2

Nunca

Total

ATENCION AL CLIENTE

Utiliza un saludo estandarizado al contestar

las llamadas

Busca soluciones

Brinda una respuesta rapida

Maneja una diccion adecuada

Utiliza una entonacion correcta

Muestra disposicion para colaborar

Domina el tiempo durante las Ilamadas

Controla los tiempos de espera

Utiliza un vocabulario claro y concreto

Demuestra una escucha activa

Realiza una despedida estandarizada

Emplea un lenguaje corporal apropiado.

PRODUCTIVIDAD Y DESEMPENO LABORAL

Se distrae frecuentemente hablando con los

comparferos

Existe contaminacién sonora

Distraccién con redes sociales
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Anexo 10. Aprobacion instrumentos asesor 1

San Isidro de El General
IS de junio de 2022

Seftores

Comisién Trabajos Finales de Graduacion
Universidad Nacional Regién Brunca
Campus Pérez Zeledin

Estimados sefiores:

El suscrito Erick Madrigal Villanueva, en calidad de Asesor informa que los Instrumentos
que presentan las estudiantes: Jéssica Calderdn Diaz, Cédulal 17600201 y Evelyn Araya
Acufia, Cédula 117280900, de la Carrera de Licenciatura en Administracion de Oficinas, ha
sido revisado y cumple con los requisitos formales para ser sometido a su debida aplicacion
en Coopealianza,

Agradezco la atencida a la solicitud expuesta.

Alentamente,

Frreado por EMICK ROSERTO NMADMICAL VELANUEVA (FRaas)
PENEONA FISCA OPF 2104674020,

Fecha declarscis: 15062022 0357 MM

Loger Pamz Zeleden Contacks: ench rmdrgel vilersevai@une ac o

Erick Madrigal Villanueva



Anexos 143

Anexo 11. Aprobacidn instrumentos asesor 2

San Isidro de El General
15 de junio de 20022

Sefbores

Comigidn Trabapos Finales de Graduacion
Universidad Nacional Regidn Brunca
Campus Pérez Zeledin

Estimados sefiores:

El suscrito Alexander Gamboa Martinez, en calidad de Asesor informa que los
Instrumentos que presentan las estudiantes: Jssica Calderdn Diaz, Cédulal | 7600201 v
Evelyn Arava Acudia, Cédula 117280900, de ka Carrera de Licenciatura en Administracidn
de Oficinas, ha sido revisado v cumple con los requisitos formales para ser sormetido a su
debida aplicacidn en Coopealianza.

Agradesco la atencidn a la solicitud expuesta.

Alentamcnie,

ALEXANDER rirmada digitstmente

GAMBOA  Erbon Mtz

MARTINEZ FEMA

Fecher 202 06.15

{F|HMA} 1 B985 -G
Alexander Gamboa Martinez
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Anexo 12: Carta Aval para defensa (Tutora)

Sam Isidro del General, 03 de marzo del 202 3.

Cortisidn de trabajos Finales de Graduacidn
Sede Regional Branca
Universidad Macional

Estimado Sefor:

Una vez realizada la revisidbn de parte del comiié asesor del Trabajo Final de Graduacitn
realizado por los estudiantes Evelyn Asayva Acufa cbdula |IT2R0N v Jéssica Calderdn
Diaz cédula 117600201 v, deneminado:

Importancia del servicie al cliente en el desempedio laboral v productive de los
administradores de oficinas gue laboran en la unidad de Experiencia del Clienie de
Coopealianza B_L, en ¢l periods 202 1-2022

La suscrita MSc Dagna YWalverde Fallas, en calidad de director del irabajo desarrollado por
el grupo de estudiantes, hago constar que las observaciones emanadas por ¢l consejo asesor
fweron atendidas punmalmente.

Por lo anterior, por este medio solicito la asignacibn de fecha de defensa plblica, previo
cumplimicito del proceso de revision por parte de la Comision de Trabajos Finales de
Graduacidn Asi mismo, adjunto las cartss de aval los asesores Alexander Gamboa Martinez

v Ersck Madrigal Villanueva, donde aprochan el trabajpo.

Sin més por ¢l momento y agradeciendo de antemano la atencidn brindada a esta soliciiod,
s¢ despide.

Adentamente,

Mse. Dugna Valverde Fallas
Tutora Trabajo Final de Graduacion
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Anexo 13: Carta aval para defensa (Asesor 1)

03 de marzo de 2023

Sefones:
Comision Trabajos Finales de Graduacidn

Carrera de Administracion

Estimados sefones:

Sirva el madio, el suscrito Erick Madrigal Villanuweva cédula de idenlidad numera
114740216 an calidad de leclor interno, por esle medio cerifico que he procedido a
realizar la lectura del trabajo final de graduacidn denominado Importancia del servicio al
dliente an el desempefio laboral y productivo de los administradores de oficinas quea
laboran en la unidad de Experiencia del Cliente de Coopealianza R.L, an el pariodo
2021-2022, desarrollado por los siguientes estudiantes: Evelyn Araya Acufia cédula
117280800, y Jéssica Calderdn Diaz Ceédula 117600201.

He realizado las observaciones que he considerado pertinenies al trabajo desamollado
par los estudiantes, para gue las mismas sean incorporadas al documento, por o que,
meadianie esle medio, brindo mi aval para que los y las estudiantes puedan someler a
defansa pablica su trabajo da investigacidn.

Sin mas por &l momanto s& despida.

Cordialmente,
i , Firmaeda por EMICK ROSEFTO RUADRHEAL VILLAMUEYS (PR,
Erick Madrigal Villanueva PERSONA FISCA, CFF 51740215
Cédula de idantidad 114740216 [ I —
LE:tE'- intEleD Loger: Pamc Zsledsn Conbecin: arickomacrigal wlessservsffune s o

Ce.  Msc Digna Valverde Fallas. Tutora TFG
Estudiantes Posiulantes
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Anexo 14: Carta Aval para defensa (Asesor 2)
03 de marzo de 2023

Sefiores:
Comision Trabajos Finales de Graduacion

Carrera de Administracion

Estimados sefores:

Sirva el medio, el suscrito Alexander Gamboa Martinez cédula de identidad nimero
108470359 en calidad de lector interno, por este medio certifico que he procedido a
realizar |a lectura del trabajo final de graduacién denominado Importancia del servicio al
cliente en el desempefio laboral y productivo de los administradores de oficinas que
laboran en la unidad de Experiencia del Cliente de Coopealianza R.L, en el periodo
2021-2022, desarrollado por los siguientes estudiantes: Evelyn Araya Acufia cédula
117280800, y Jéssica Calderdn Diaz Cédula 117600201.

He realizado las observaciones que he considerado pertinentes al trabajo desarrollado
por los estudiantes, para que las mismas sean incorporadas al documento, por lo que,
mediante este medio, brindo mi aval para que los y las estudiantes puedan someter a
defensa pablica su trabajo de investigacion.

Sin mas por el momento se despide.

Cordialmente,

GAMBOA WA TR T
Sl JTILILA0 I ALM

MARTINEZ (FIRMA) —oe
Alexander Gamboa Martinez

Cédula de identidad 1 08470359
Lector interno

Cc. Msc Digna Valverde Fallas. Tutora TFG
Estudiantes Postulantes
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Anexo 15: Circular con asignacion para defensa publica

H::L"Mh

SETpr e ReCeLaria

Lirseprsdadan Fubdaan
wvie A Careban Tlenbtrca

Sede Regional Brunca
UNA Campuz Pérez Zeleddn

et i Dircceibn Académica

T de junio de 2023
UNA-DAPZ-SRB-OFIC- 186-2023

MSc. Digna Valverde Fallas
Tutora Trabajo Final de Graduacidn
MSc. Alexander Gamboa Martinez

MSc. Erick Madrigal Villanueva

Lectores Trabajo Final de Graduacidn

Sede Regional Brumca

Asunto @ Defepsa Trabajo Final de Graduacidn.

Estimados sefiores:

S¢ les invita a la defemsa del Trabajo Final de Graduacibn:

“Importancia del servicio al cliente en ¢l desempefio laboral y

productive de los administradores de oficinas gue laboran en la
unidad de Experiencia del Cliente de Coopealianza R.L, en ¢l
periode 2021-2022", ¢laborado por las estudiantes Jessica Viviana
Calderdn Diaz, cédula 117600201 v Evelyn Roxana Araya Acufia,
cédula 117280900, programada para el viernes 16 de junio del
2023, a las 15:30 horas, en la sala de reuniones del tercer piso del
nuevo edificio del campus Pérez Zeleddn.

Esperamos contar con so valiosa participacidn

Alentamente,
SOSUE ALEARDMO MARANI0 CONDERD (FIFRAL)

PEMZONA FTSICA, OPTF-01- 138800
Facho decamsds STORIIGE W0 UEa AN

MS&c. Josué Waranjo Cordero
Direcctor Académico

Campus Pércz Zeleddn, Sede Regional Brunca

CC/ Jessica Yiviana Calderdn Ddaz v Evelyn Roxana Arava Acufia.



