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RESUMEN

El diagnostico del Comportamiento Organizacional enfocado en el modelo de
Gerencia del Talento Humano en la Oficina de Atencion al Cliente en la EMSA de
Villavicencio, nos permiti6 determinar la incidencia en el desempefio y
productividad laboral en busca de soluciones de mejoramiento que conlleven al
logro de los objetivos institucionales.

La linea de investigacion del presente proyecto se enmarca dentro del
comportamiento organizacional, el cual facilité el conocimiento de situaciones
problematicas al interior de la oficina de atencion al cliente de la EMSA; para tal
efecto se estudiaron efectos como el liderazgo, la comunicacion y sus formas, el
clima y la cultura organizacional, la motivacion. Se implanto este tipo de
investigacion porque involucro a todo el talento humano y permitié trabajar dentro
del diario laboral de toda la comunidad de la oficina, y se implemento a través de
la participacion, integracion, y unificacion de criterios; donde se detectaron
necesidades y se constituyeron estrategias propias, que conllevaron al
mejoramiento de la familia EMSA.

Mediante el Trabajo de Campo realizado (observacién, encuesta, test y
recopilacion documental), se detecto que la oficina de atencion al cliente carece de
un sistema de comunicacién e informacion eficientes, no existe un clima laboral
armonico y dinamico para llevar a cabo las funciones, debido a la falta de claridad
en el manual de funciones y procedimientos, la ausencia de programas de
desarrollo personal y bienestar social, lo que arroja como resultados la
desmotivacion de sus funcionarios. También se encontré desnivelacion salarial
presentando inconformismo que se refleja en la falta de trabajo en equipo.

Es importante resaltar que en la oficina de Atencion al Cliente de la EMSA, existe
un buen nivel educativo entre sus funcionarios, lo que significa una fortaleza vy
estabilidad laboral , esto hace que exista un mayor sentido de pertenencia con la
institucion.

Después de elaborar el diagnostico, se presenta un plan de mejoramiento o
recomendaciones para aplicar en la Oficina de Atencion al Cliente, enfocado en el
modelo de Gerencia del Talento Humano, con el propdsito de mejorar el
desempeiio y la productividad, ya que es la clave de la competitividad de la
empresa, logrando méaxima eficiencia y eficacia, lo cual se reflejard en un
ambiente laboral arménico y dindmico y se traduciria en una excelente atencion a
sus clientes.



SUMMARY

He diagnoses of the Organizational Behavior focused in the pattern of
Management of the Human Talent in the Office of Attention to the Client in the
EMSA of Villavicencio, it allowed us to determine the incidence in the acting and
labor productivity in search of solutions of improvement that bear to the
achievement of the institutional objectives.

The line of investigation of the present project is framed inside the organizational
behavior, which facilitated the knowledge of problematic situations to the interior
from the office of attention to the client of the EMSA, for such an effect goods like
the leadership, the communication and their forms, the climate and the
organizational culture, the motivation were studied. You implants this investigation
type because | involve to the whole human talent and he/she allowed to work
inside the labor newspaper of the whole community of the office, and you
implements through the participation, integration, and unification of approaches;
where necessities were detected and own strategies were constituted that bore to
the improvement of the family EMSA.

By means of the Work of realized Field (observation, interviews, test and
documental summary), you detects that the office of attention to the client lacks a
communication system and efficient information, a harmonic and dynamic labor
climate doesn't exist to carry out the functions, due to the lack of clarity in the
manual of functions and procedures, the absence of programs of personal
development and social welfare, what hurtles as results the desmotivacion of its
officials. He/she was also salary desnivelacion presenting inconformismo that is
reflected in the working lack in team.

It is important to stand out that in the office of Attention to the Client of the EMSA, a
good educational level exists among its officials, what means a strength, as well as
the labor stability this makes that a bigger sense of ownership exists toward the
institution.

After analyzing the | diagnose, it is presented a plan of improvement or
recommendations to apply in the Office of Attention to the Client, focused in the
pattern management of the human talent with the purpose of improving the acting
and the productivity. Since it is the key of the competitiveness of the company,
achieving maximum efficiency and effectiveness, that which will be reflected in a
harmonic and dynamic labor atmosphere and in an excellent attention to their
clients.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion Comportamiento Organizacional enfocado en
el modelo de Gerencia del Talento Humano en la Oficina de Atencién al Cliente de
la Electrificadora del Meta, S.A. E.S.P pretende elaborar un diagndstico,
investigando los factores que inciden en el desempefio y productividad en la
oficina de atencion al cliente de EMSA.

Para realizar la presente practica se solicito el respectivo permiso a la oficina de
atencioén al cliente, dependencia a cargo de la doctora RUTH GAMEZ RAMIREZ
quién autorizé realizar el trabajo de campo para tal efecto.

El presente trabajo por las caracteristicas del problema se inscribe dentro del
lineamiento de investigacién “Comportamiento Organizacional”’, que facilita el
conocimiento de situaciones problematicas al interior de la organizacién y de sus
posibles soluciones; los procesos de formacion investigativa en esta linea estaran
asociados sistematicamente con el desempefo laboral del talento humano de la
oficina de atencion al cliente que contribuira al mejoramiento y desempefio de la
oficina, siendo esto proyectado en la calidad del servicio a los clientes.

Los instrumentos que se utilizaran para la recoleccién de la informacién seran:
observacion, aplicacion de encuestas, test, informacién general de la oficina de
atencién al cliente de la Empresa EMSA, evaluacion diagnostica, documento de
informacion en cada una de | as encuestas, libros e Internet.



1. UBICACION DEL PROBLEMA A INVESTIGAR

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Uno de los aspectos que poco a poco vienen consolidandose dentro de la gestion
de las entidades prestadoras de servicios publicos como lo es la Electrificadora del
Meta S.A E.S.P., es el que tiene que ver con la oficina de atencién al cliente, la
cual presenta un sinnimero de limitaciones al interior de la organizacion, donde la
poblacion directamente afectada son los funcionarios que laboran en dicha oficina,
la Electrificadora del meta S.A. E.S.P.y sus Clientes.

No existen canales de comunicacién e informacion agiles que permitan dar al
cliente una respuesta oportuna y satisfactoria, lo cual conlleva a que la oficina de
atencion al cliente no cumpla con los objetivos institucionales.

No hay claridad en las funciones y procedimientos que se desarrollan en la oficina
lo que causa malestar dentro del clima laboral.

La Oficina de Atencion al Cliente carece de buena iluminacion, espacio, ventilacion
y muebles aptos y comodos para desarrollar las funciones, lo cual no permite
desarrollar las labores en un ambiente arménico y dinamico.

La clasificacion dentro de la estructura organica presenta dos niveles
administrativos (Il y Ill), con una pequefia diferencia salarial, lo cual causa
inconformismo y dificulta el trabajo en equipo.

La ausencia de programas de crecimiento personal, técnicas de relajacion, manejo
de grupo y de Bienestar Social, conlleva a que los funcionarios se desmotiven
impidiendo dar valor agregado a sus labores diarias.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Qué incidencia tiene el Comportamiento organizacional del Talento humano de la
Oficina de Atencion al Cliente de la EMSA en el desempefio y productividad
laboral.?



1.3 FORMULACION DE LOS OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General. Conocer el comportamiento organizacional enfocado en
el modelo de gerencia del talento humano en la oficina de atencion al cliente de
EMSA, con el propésito de mejorar el desempefio y productividad en la oficina de
atencion al cliente de la empresa.

1.3.2 Objetivos Especificos:

o Analizar las caracteristicas de liderazgo del jefe de la oficina de atencién al
cliente y su incidencia en la motivacion laboral.

o Describir el estilo de comunicacién interno y sus efectos para prestacion del
servicio de atencioén al publico.

o Evaluar el aprendizaje organizacional y analizar sus efectos en el
funcionamiento de la oficina de atencion al cliente en la empresa EMSA.

o Conocer la cultura organizacional y su orientacion hacia el cambio.

o Describir las politicas de la gerencia del talento humano para establecer
sus relacidnes con los procesos y los resultados de la empresa.

1.4 DELIMITACION DEL TEMA

El presente trabajo por las caracteristicas del problema se enmarca dentro de la
linea investigacion de Comportamiento Organizacional; el cual se refiere a las
investigaciones donde la poblacién involucrada (funcionarios de la oficina de
atenciéon al cliente de la empresa EMSA del municipio de Villavicencio,
Departamento del Meta) facilita el conocimiento de las situaciones problematicas
que se presentan al interior de la oficina de atencion al cliente; con dicha
informacion se busca encontrar soluciones de mejoramiento para la oficina. Para
tal efecto se estudiaran fenbmenos como el liderazgo, la comunicacion y sus
formas, el climay la cultura organizacional y la motivacion entre otros.

Se implantar4 este tipo de investigacion por que involucra a todo el talento
humano y permite trabajar dentro del diario laboral de toda la comunidad en la
oficina de atencion al cliente y se implementara a través de la integracion y



unificacion de criterios donde se detectaran necesidades y se constituiran
estrategias propias que conllevan al mejoramiento de la familia EMSA.

La informacion suministrada por el talento humano de la oficina de atencion al
cliente nos permite una vision mas clara de las actuaciones y comportamientos de
los integrantes de la oficina, por que se refiere a los estudios sobre el quehacer de
todas las personas que integran dicha dependencia. También nos permite
sistematizar las experiencias con el propoésito de cambiar una situacion sentida
como necesidad y formativa, porque conlleva a mejorar las relaciones o falencias
interpersonales de todos sus componentes que se traducen frecuentemente en
conflictos laborales. Lo anterior brindara como resultado ser una entidad mas
armonica y dinamica, mas eficiente y eficaz en la prestacion de sus servicios.

1.5 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La Oficina de Atencion al Cliente de la EMSA E.S.P. debe ser una dependencia
lider en organizacién y atencion a sus clientes, aprovechando su Talento humano
de manera eficiente y competente a nivel regional. De este aspecto depende su
desempeiio el cual influye en gran parte en el normal funcionamiento de la
Empresa, ya que ésta oficina se considera como la cara amable de la empresa, vy
por tal razén debe estar en condiciones de brindar informacién oportuna, veraz y
precisa a sus clientes.

En ese contexto, la investigacion se justifica por que permite ofrecer un
instrumento de comportamiento organizacional enfocado en el modelo de gerencia
de talento humano en la oficina de atencién al cliente, de ahi que sea importante
que el trabajo de investigacion identifique los sintomas y causas, para que el
servicio ofrecido sea mas eficaz.

Se espera que con el modelo de gerencia de talento humano los integrantes del
equipo de trabajo en dicha oficina sean receptivos y opten por una cultura de
cambio mucho mas dindmica que propicie una mayor participacion, coordinacion y
unificacion de criterios posibles. En ese sentido se satisfaran las necesidades o
desviaciones que se vienen presentando, de tal forma que permitan hacer los
correctivos necesarios y adecuados para una mejor atencion y poder tener clientes
satisfechos en cuanto a sus reclamaciones verbales y escritas, a si mismo la
imagen institucional de EMSA se posicionara como modelo en la atencién a sus
clientes.



2. MARCOS DE REFERENCIA Y SISTEMAS DE HIPOTESIS

2.1 MARCOS DE REFERENCIA

211 Marco Teorico. Para iniciar procesos de cambio es fundamental
comprender los procesos de Comportamiento Organizacional y Desarrollo del
Talento Humano y su incidencia en la vida laboral. Es asi como Blanchard, Ky
Bowles. S (1999). Presentan una propuesta que involucran la motivacion,
comunicacion, valores, con el objetivo de mejorar el desempefio y la productividad
laboral.

Es a través de la eficiencia, la rentabilidad, las innovaciones, la creatividad, el
servicio de calidad brindado a los clientes, emanando de una sola fuente, una
fuerza laboral bien dispuesta, capaz y deseosa de enfrentar desafios nuevos y de
trabajar colectivamente por el bien de todos y la empresa.

Cuando los participantes no se comunican o no lo hacen con claridad suficiente,
se produce distorsion en la comunicacion, criticas, interpretaciones perjudiciales y
desmotivacion en el trabajo. La comunicacion favorece el comportamiento de las
personas del grupo, permite la colaboracion y ayuda a superar las dificultades que
se presenten.

En el grupo necesariamente se generan relaciones interpersonales las cuales
estan mediadas por el proceso de comunicacion. La relacion interpersonal puede
considerarse como el proceso a través del cual dos o mas personas interactian,
es decir, intercambian reciprocamente mensajes. El contenido de estos mensajes
es muy variado y su propdsito es aportar y recibir ideas, sentimientos, hechos o
acontecimientos, empleando como medio el lenguaje y las actitudes.

Una de las emociones mas comunes y representativas de esta época, por el alto
nivel de incertidumbre es el miedo, el que de manejarse positivamente, genera
respuestas trascendentes, pero si se presenta en exceso produce una paralisis
parcial o total de las acciones del individuo.

También se hace presente, la ira, sentimiento que experimenta el individuo como
resultado de frustraciones y que puede manejarse desde el punto de vista positivo
para poder alcanzar los objetivos de desarrollo personal e incluso organizacional;
sin embargo, cuando ésta se convierte en coraje genera conflictos interpersonales
gue afectan negativamente el desarrollo de la organizacién.



Bajo estas referencias pasemos a revisar el fenomeno de la resistencia al cambio
donde el aspecto emocional se expresa con toda claridad y nos ayuda a entender
los aspectos subjetivos del desarrollo de la organizacion.

El impacto inicial en la que el individuo percibe un peligro generado por el cambio,
siente ansiedad, se le dificulta dominar la nueva situacion y prefiere quedarse en
el pasado.

La Defensa; el individuo se aferra a las costumbres y tradiciones evitando la
realidad reaccionando con apatia o ira y practicamente se niega a cambiar, sin
embargo puede empezar a realizar una valoracion de las ventajas y desventajas
gue ofrece el cambio y comenzar la etapa de aceptacion.

En este proceso es muy importante el papel que juega el departamento de Talento
humano para que entre las etapas de negociacién y defensa realice un trabajo de
sensibilizacion e informacion acerca de los cambios organizacionales asi como
proporcione las herramientas y conocimientos necesarios para el caso.

Es necesario un alto grado de integracién dentro de la empresa, donde se
combinan y se armonizan la descentralizacion de las decisiones y el caracter
unitario del proceso productivo.

2.1.2 Marco Conceptual. La Gestidén del Talento Humano. Una vez planteada
la influencia de las emociones y resistencias al cambio de las personas en la
organizacion es importante considerar el papel que desempefa la gestion de los
recursos humanos para dirigir positivamente el proceso de transformacion o
adecuacion inteligente de las emociones del individuo que influyen en la
organizacion, comienza a tomar en cuenta las necesidades sociales y
psicolégicas de las personas persiguiendo la adaptaciéon del personal a la
organizaciébn. En esta etapa se observa y se hace consciente que los
comportamientos responden a formas irracionales condicionados por los
sentimientos colectivos y por los del grupo al que pertenecen. Desde esta
perspectiva la relacion organizacion-empleado va mas alla de los aspectos
retributivos, también se extienden a los aspectos de tipo psicolégico. Sin embargo
el Talento humano sigue considerandose como un costo que hay que minimizar,
pero las acciones que se inician son de caracter proactivo.

La Gerencia del Talento Humano, Es el 6rgano especifico y distintivo de toda
organizacion. Es importante resaltar que los principios de la organizacion, han de
ser transparentes. Las personas tienen que conocer y comprender la estructura
organizacional dentro de la cual laboran. Alguien en la organizacion tiene que
tener autoridad para tomar la decision final en un aspecto dado. Y alguien tiene
que estar claramente a cargo en una crisis. Que la autoridad sea conmensurable
con la responsabilidad. Por eso es importante trabajar en equipo y al mismo



tiempo, dentro de una estructura de mando y control. Las organizaciones tendran
gue convertirse en parte de la caja de herramientas del ejecutivo.

Para considerar la organizacion como un proceso, se requiere que se tomen en
cuenta varios aspectos fundamentales. La estructura tiene que reflejar objetivos y
planes. La autoridad de que dispone la administracion de una empresa debe
reflejarse, la estructura de la organizacion al igual que cualquier plan tiene que
reflejar su ambiente, las premisas de un plan puede ser econdmico, tecnoldgico,
social o ético. El agrupamiento de actividades y las relaciones de autoridad de la
estructura tienen que tomar en cuenta las limitaciones y costumbres de las
personas.

La delegacion de autoridad forma parte de la organizacion y ésta se lleva a cabo
cuando un superior le da a un subordinado la libertad para tomar decisiones.

La motivacion, se refiere al impulso y al esfuerzo para satisfacer un deseo o una
meta.

La satisfaccion, Se refiere al placer que se siente cuando se satisface un deseo.
Las formas de motivar e incentivar al empleado pueden ser:
Economicas. Salarios, prestaciones, comisiones.

Intangibles. Estabilidad laboral, pensional, felicitaciones y muestra de aprecio de
los directivos y comparieros.

Trabajo. Desarrollar trabajos con responsabilidad, que signifiquen un reto,
ascensos, reconocimientos.

La Comunicacion, Se define como el intercambio libre y constructivo de ideas,
datos, anécdotas, experiencias y propuestas del grupo, para que todos estén
debidamente informados y puedan realizar su accion, la comunicacion favorece la
confianza y la union.

Cultura Organizacional, Es la forma de ser “la personalidad de la organizacién y
es generada por hombres y mujeres que pasen por ella, es el sistema de
principios y valores que dan rasgos caracteristicos a una empresa. Las
compafias que hacen consiente sus personalidad tienen una gran ventaja porque
pueden gestionarla hacia los resultados de la empresa y para adaptarla al
entorno. Ademas la cultura y el Clima Organizacional estan muy relacionados por
lo cual la cultura tiene una gran incidencia en la retencion del talento.




2.1.3 Marco Legal. EI Articulo 367 de la Constitucion politica trata de los
servicios publicos domiciliarios, y define en la Ley su reglamentacion; en
desarrollo del mandato Constitucional, el Congreso expidié la Ley 142 de 1994,
por la cual se establecio el régimen de los servicios publicos domiciliarios dentro
de los cuales se incluye energia eléctrica y los defini6 como servicios publicos
esenciales.

La Ley 142 / 94, redisefio un tipo de Empresas de Servicios Publicos domiciliarios
diferentes, estableciendo que todos sus actos debian regirse por las normas de
derecho privada dentro de un esquema de eficiencia, competitividad, rentabilidad y
viabilidad Empresarial.

El Articulo 153 de la Ley 142 de 1994 dice “De la Oficina de Peticiones y
Recursos” Todas las personas prestadoras de servicios publicos domiciliarios
constituirdn una oficina de peticiones, quejas y recursos, la cual tiene la obligacion
de recibir, atender, tramitar y responder las peticiones o0 reclamos y recursos
verbales o escritos que presenten los usuarios en relacién con el servicio que
presta dicha empresa. Estas oficinas llevaran una detallada relacion de las
peticiones y recursos presentados y del tramite y las respuestas que dieron.

2.1.4 Marco Geografico. La Electrificadora del Meta S.A E.S.P, cuya sede
principal se encuentra localizada en el perimetro urbano de la ciudad de
Villavicencio, en el barrio la Azotea de la ciudad de Villavicencio, capital del
Departamento del Meta; segun el ordenamiento Municipal se encuentra en el
estrato 3 y esta catalogada su actividad como del sector comercial. Su oficina de
atencion al cliente esta ubicada en la calle 41 No. 32-29 Barrio el centro.

El departamento del Meta tiene una superficie de: 85.635 Km?; poblaciéon de:
541.434 habitantes; el 35% es poblacion urbana y el 65% es poblacion rural.

Villavicencio capital llanera; es el mayor nucleo poblacional, econémico
administrativo y cultural de la Orinoquia Colombiana, de ahi su denominacién
“Puerta del Llano”. Villavicencio, la ciudad mas grande de la Orinoquia Colombiana
y la primera fuente comercial de abastecimiento para la regién, ubicada en el
centro del pais. EI municipio de Villavicencio también llamado capital del paisaje
colombiano esta considerado como un polo de gran importancia. Por su cercania a
la ciudad de Bogota D.C; por contar con un buen servicio de transporte aéreo,
terrestre; estar dotada con comodos y numerosos hoteles; con los modernos
restaurantes, sitios nocturnos, por su hermoso paisaje digno de admiracion y por
la acogida que da a sus visitantes, Villavicencio se ha convertido en un importante
centro turistico de Colombia. ElI municipio esta localizado al norte del
departamento del Meta en el piedemonte de la cordillera Oriental.



Villavicencio, capital del paisaje Colombiano, esta considerado como un polo de
gran importancia economica, cuenta aproximadamente con 434.000 habitantes; de
los cuales un 40% es poblacion activa que desarrolla su trabajo en los sectores
comercial, de construccién, ganaderia, agroindustrial, educacion, transporte y
pequefia y mediana industria.

Villavicencio es una ciudad intermedia en pleno desarrollo, su crecimiento asi lo
demuestra; cuenta con una tasa de incremento poblacional de mas del 5%, la
mayor parte de ella residenciada en el area urbana en donde encontramos
modernas construcciones con las ventajas que ofrece el mundo moderno en lo
que respecta a servicios bancarios, de comunicacién y otros. La poblacion rural se
considera de poca magnitud comparada con la extension total del municipio.

La electrificadora del Meta S.A E.S.P, tiene cobertura en el servicio de energia
eléctrica en 19 municipios del departamento como son: Acacias, Guamal, San
Martin, Granada, Fuente de Oro, Puerto Lleras, Vistahermosa, Lejanias, El
Castillo, Cubarral, El Dorado, San Carlos de Guaroa, Castilla la Nueva, Mesetas,
San Juan de Arama, Puerto Lépez, Cabuyaro, Restrepo, Cumaral.

Cuenta con oficinas de atencién al cliente en los municipios de Acacias, San
Martin, Granada y Puerto Lépez. La Oficina de Atencién al Cliente en Villavicencio
es el eje principal y el apoyo de las anteriores oficinas mencionadas.

2.1.5 Marco Institucional. Origen. En sus albores fue empresa de energia de
Villavicencio, en segunda instancia energia eléctrica de Cundinamarca y el 18 de
diciembre de 1981, ya independientemente pas6 a ser Electrificadora del Meta,
mediante escritura No. 6353 de la Notaria Primera de Bogota.

Electrificadora para el departamento, como una entidad que tuviera autonomia a
nivel juridico, financiero presupuestal, administrativo y técnico que permitiera el
desarrollo sostenido y la realizacion de grandes proyectos.

Que es la Electrificadora del Meta S.A E.S.P. Es una Sociedad por acciones de
caracter mixto de nacionalidad Colombiana, del orden nacional, con autonomia
administrativa, patrimonial y presupuestal, perteneciente al Sector Minero
Energético, sometido al régimen general de las empresas de servicios publicos y
a las normas especiales que rigen a las empresas del sector eléctrico. La
empresa esta ajustada a la Ley 142 de 1994, modificando los estatutos y el
régimen laboral de caracter publico a Trabajadores Particulares.

EMSA Cumple 22 afios de labores en el Departamento, su creacion ha traido
progreso para el Meta, las labores adelantadas en todos sus frentes de trabajo
ha logrado involucrar la energia eléctrica en la vida de los habitantes de esta
préspera region al extender sus redes, la electrificadora ha promovido la apertura



de caminos para el desarrollo. La presencia de la energia ha podido plasmar las
ideas productivas de los llaneros afectando positivamente su entorno.

En 1980, EMSA contaba con 23.773 Suscriptores en todos los sectores
Residencial, comercial, industrial, oficial y/o alumbrado publico). Hoy los Usuarios
superan los 140.000.

En 1994 bajo la Ley 142 se establece el régimen de los servicios publicos
domiciliarios, incluyendo la energia eléctrica definida dentro de los servicios
publicos esenciales, estas empresas deben regirse por las normas del derecho
privado, dentro de un esquema de rentabilidad, eficiencia, competitividad y
viabilidad comercial.

Con este cambio los empleados se rigen por el Cédigo Sustantivo del Trabajo o
en su defecto por la convencion colectiva y el personal es reclasificado como
trabajadores particulares.

En la EMSA existe el sindicato SINTRAELECOL (Sindicato por rama e industria) el
cual es determinante en la organizacion tanto laboral como administrativa, vela por
el cumplimiento de la convencidén colectiva, contratacion con terceros y demas
acciones de la empresa.

La Oficina de Atencién al Cliente fue constituida mediante acuerdo de Junta
Directiva de la empresa para dar cumplimiento a lo consagrado en el Articulo 153
de la Ley 142 de 1994. Inicio labores en el afio de 1996, a cargo de la
Administradora de Empresas, Doctora Ruth Gamez Ramirez, quien actualmente
sigue al frente de la misma.

Objeto Social. El objeto exclusivo de la sociedad lo constituye la prestacion del
servicio publico de energia eléctrica, para lo cual realiza las actividades previstas
en las Leyes 142 y 143, entre otras las siguientes:

e Compra, exportacion, importacion, distribucién y venta de energia eléctrica y de
otras fuentes de energia.

e La construccion y explotacion de centrales y/o plantas generadoras y
subestaciones

e La construccion y explotacion de lineas de transmision y redes de distribucion
de energia eléctrica.

e La compra, venta y distribucion de toda clase de elementos electromecanicos
para el cumplimiento del objeto social.



Mision. Liderar la excelencia en la prestacion de servicios, a través de la
comercializacion y distribucion de energia eléctrica en el Departamento del Meta y
demas regiones del pais, incorporando tecnologia contemporanea, contribuyendo
a su desarrollo socioecondémico con criterios de rentabilidad y confiabilidad.

Vision. Somos la empresa de energia lider en servicios, que ilumina la inmensa

llanura colombiana, acorde con los cambios de su entorno, dinamizando el
proceso del pais con talento humano y criterio de excelencia.

2.2 SISTEMA DE HIPOTESIS

2.2.1 Formulacién de Hipotesis. El Comportamiento Organizacional del Talento
Humano, es fundamental en mejoramiento del desempefio y productividad laboral
de la oficina de Atencion al Cliente.

2.2.2 Operacionalizacion de hipotesis:

Variable:
Comportamiento Organizacional: Variable Independiente
Desempefio Variable Dependiente
Productividad Variable Dependiente
VARIABLE INDICADORES

» Comunicacion

» Motivacion
Comportamiento Organizacional » Liderazgo

» Cultura

» Clima Organizacional

» Trabajo en equipo

» Controles
Desempefio » Capacitacion

>

» Eficiencia
Productividad » Eficacia

» Efectividad




3. DISENO METODOLOGICO BASICO

3.1 UNIVERSO

El universo que se tomo para el trabajo de campo fue la Empresa Electrificadora
del Meta S.A E.S.P EMSA. Compuesta por 230 personas.

3.2 POBLACION

La poblacién que se tomé para el trabajo de campo fue los funcionarios de la
oficina de atencion al cliente (hombre 1 y mujeres 8)

3.3 MUESTRA

La muestra que se tomo fue representativa compuesta por el 100%.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA
FORMACION

3.4.1 Observacion: El grupo investigador visitd las Oficinas de Atencién al Cliente
para llevar a cabo la observacion.

3.4.2 Encuestas. Se aplico una encuesta que con 20 preguntas cada una de
ellas con sus alternativas de respuestas, encuesta cerrada a los funcionarios de la
oficina de atenciéon al cliente, para reconocer aspectos basicos como los
siguientes: Académicos, laborales, relaciones publicas.

3.4.3 Test. Se aplicaron test al talento humano de la oficina de atencion al cliente.
Lo cual permitié al trabajo de investigacion un inventario que ayudoé a identificar la
capacidad para comunicarse con los demas.

3.4.4. Recopilacion Documental: Se realiz0 a través de folletos, cartillas,
resoluciones, actas, y demas documentos relacionados con la investigacion.



3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA EL ANALISIS DE LA INFORMACION

El analisis de la informacion se realizd mediante tabulacion manual y
sistematizada. Para la organizacion y presentacion de la informacién se utilizaron
tablas y figuras.

3.6 DEFINICION Y JUSTIFICACION DEL TIPO DE ESTUDIO

Dada la oportunidad que nos brindo la empresa EMSA de Villavicencio, se desea
aportar nuestro granito de arena a través de este trabajo de investigacion para
lograr determinar y superar las necesidades detectadas desde la gerencia y que
afectan la prestacion del servicio al gran nimero de usuarios de EMSA, por lo cual
es indispensable presentar soluciones mas adecuadas y comodas al usuario y el
entorno social.

Se considera importante resaltar que el desarrollo humano de toda empresa, se
debe involucrar el Talento Humano, como el mas importante de los activos.

La importancia del proceso investigativo, merecio relevancia, ya que la poblacion
escogida para el estudio que involucr6 en su totalidad, lo cual participo
activamente en la toma de decisiones y en la ejecucion de todas las fases del
proceso de investigacién y se limito a investigar el modelo del comportamiento
organizacional del talento humano describiendo cada una de sus caracteristicas y
su comportamiento en general. Presenta ventajas tales como educacion,
aprendizaje y accién, mostrando una realidad de vivencia del grupo.



4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS DE LA INVESTIGACION

La importancia que merece dentro del estudio en mencién, hace referencia el
incluir los siguientes aspectos relevantes y que enmarcan el cuerpo del trabajo:

El cronograma de actividades contiene las siguientes actividades (recoleccion de
la informacion, identificacion del problema, objetivos, marcos de referencia,
metodologia de la investigacion, resultados, analisis interpretativos, entre otros).

Es importante indicar que en la investigacion se establece un presupuesto que
contiene los gastos en que incurre la presente investigacion en el recorrido de su
proceso y el tiempo que tomo para su finalizacion.



4.1 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

TIEMPO| ABRIL MAYO JUNIO AGOSTO | SEPTIEMBRE ABRIL MAYO JUNIO
2002 2002 2002 2002 2002 2003 2003 2003

ACTIVIDADE 2|3 2|3 2|3 213 112|3|4 213 213 2|3

| ETAPA

1. Ubicacion del

problema.

2. Planteamiento
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3. Objetivo
General

4. Operacionalizacion
de hipétesis.

I ETAPA

1. Disefio
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muestra.

3. Técnica e
instrumentos para
recoleccién de
informacion
Observacion,
encuestas, test

4. Técnica
instrumentos para
el andlisis de la
Informacion.




TIEMPO ABRIL MAYO JUNIO AGOSTO | SEPTIEMBRE ABRIL MAYO JUNIO

2002 2002 2002 2002 2002 2003 2003 2003
ACTIVIDADE 2|3 2|3 2|3 213 1123 213 213 2|3
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6. Resultados.

7. Plan de
Mejoramiento.

8. Objetivos

9. Conclusiones

10 Bibliografia

11 Anexos




4.2 RECURSOS

Humanos

e Integrantes del grupo de investigacion

e Oficina de atencion al cliente EMSA S.A
e Asesores de proyecto (profesores UNAD

Financieros

Presupuesto:

DESCRIPCION
Transporte
Fotocopias (encuesta)
Fotocopias libros
Asesoria
Digitacion
Impresiones
Anillados
Empastados
Disquetes
Fotos (oficina EMSA 'y fachada)
TOTAL

4.3 ASPECTOS INSTITUCIONALES

o Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD

° Electrificadora del Meta S.A E.S.P; EMSA

. Oficina de Atencion al Cliente EMSA

° Camara de Comercio

VALOR

$80.000
$30.000
$120.000
$350.000
$90.000
$130.000
$30.000
$60.000
$10.000
$30.000
$930.000



5. TRABAJO DE CAMPO

Observaciones. Mediante la técnica de observacion y entrevistas informales a
algunos funcionarios de la oficina de atencién al cliente el grupo investigador
observo las siguientes limitaciones:

Los canales de comunicacion e informacion son deficientes, no se comunican
con antelacién los cambios que se presentan en la facturacion. El sistema de
informacion presenta debilidades en el canal de comunicacidén, se cae con
frecuencia el sistema dejando por fuera de control la atenciéon oportuna a los
clientes.

Los funcionarios de la oficina de atencion al cliente no tienen claridad en las
funciones y procedimientos a desarrollar. Lo cual crea un ambiente laboral
tenso.

La estructura de su planta fisica es incomoda, carece de ventilacion,
iluminacion, los muebles y modulares se encuentran en mal estado.

No se observan valores corporativos de la oficina (misién, vision, y valores).

Se presentan dos niveles de la estructura organica (Administrativo 2 y 3) con
una diferencia salarial.

Recopilacion documental: certificado de Camara de Comercio, compilacion
de archivos historicos de la EMSA, cartillas, Constitucion Politica de Colombia,
Ley 142 de servicios publicos, Internet.



5.1 FORMATO DE ENCUESTA No. 1

PRUEBAS SOBRE DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO
Encuesta No. 001

NOMBRE:

APLICADA AL TALENTO HUMANO DE LA OFICINA DE ATENCION AL
CLIENTE EMPRESA “ELECTRIFICADORA DEL META S.A.

Sefiale con una X, aquella que opinion que refleje la situacidon de su institucion
(Solo Una).

Anélisis General

Cuenta la oficina de Atencion al Cliente Empresa “Electrificadora del Meta
S.A. - E.S.P Empresa de Servicios Publico) con politicas claras en materia de
Talento Humano.

Si

NO

NO SABE

Seleccion de Personal

Contratacion de Personal

Induccién de Personal

Capacitacion de Personal

®|alo o

Evaluacién de Personal

Bienestar

Motivacion

Escalas de Salarios

=T |

Primas de Productividad

A. Andlisis por areas

Excelente

Adecuado

Regular

Inadecuado

Considera usted que las politicas de
Seleccién de Personal en su
institucion es:

Considera usted que las politicas de
Capacitacion en la empresa son:

Considera usted que las politicas de
Evaluacién de Personal son:

Considera usted que las politicas de
Bienestar son:

Considera usted que los sistemas de
Motivacion son:

Considera usted que el escalafén
salarial es:




5.2 TABULACION ANALISIS GENERAL. “PRUEBA SOBRE EL DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO”

Seleccién | Contrataci | Induccién | Capacitaci | Evaluacién .
, ’ . ., Escala de Primas de
del on de del on de de Bienestar | Motivacion : o

N salario produccion
o personal | personal | personal | personal | personal

Si No Si No Si No Si No Si No Si No Si No Si No Si No s:tc))e
1| X X X X X X X X X
2 X X X X X X X X X
3| X X X X X X X X X
4| X X X X X X X X X
5 X X X X X X X X X
6| X X X X X X X X X
7 X X X X X X X X X
8 X X X X X X X X X
9 X X X X X X X X X
©
E 7 2 9 0 6 3 1 8 0 9 2 7 1 8 4 5 8 1




5.3 TABULACION ANALISIS POR AREAS

Considera usted que
las politicas de

Considera usted que
las politicas de

Considera usted que
las politicas de
evaluacion de

Considera usted que
las politicas de

Considera usted que
los sistemas de

Considera usted que
el escalafén salarial

seleccién de personal capacitacién en la ) i o i )
RO - ) i bienestar son: motivacion son: es:
N |_€n su institucién son: empresa son: personal son:
(] o o [ 9 o o [ Q o o [ Q o o [ Q (@] - I 2 @] o ©
Ol €| 8| 8|z | E| 8| 8|32 | E| 8| 8|2 | E| 8| &B|3|E| 8| 8|2 |¢E|%T8| &|3
Q S 2 Qo 2 S 2 ® ol 2 S 2 Qo 2 S 2 ® ol 2 S =3 ® ol 2 S 3, ole)
5 b, x | c 3 b, x | c 5 b, x | c i b, [n's < i b, x | c o b, n's =
1 X X X X X X
2 X X X X X X
3 X X X X X X
4 X X X X X X
5 X X X X X X
6 X X X X X X
7 X X X X X X
8 X X X X X X
9 X X X X X X
s
|9 1 5 2 1 5 4 1 8 2 7 1 8 1 2 6




5.4 ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION

Andlisis General. Con respecto a la primera pregunta seleccion de personal,
arrojo el siguiente resultado:

Tabla 1. Seleccion de personal

Si No %
7 78%
2 22%
Total 100%

Fuente: las autoras

Figura 1. Seleccion de personal

22%

T

OsSi
O No

Fuente: Las autoras

Explicaciébn. Se observa que en la oficina de atencion al cliente de la empresa
EMSA, si existe la seleccion de personal, esto se convierte en una oportunidad.



En cuanto a la pregunta nimero 2. Con respecto a la contratacion de personal se
arrojo el siguiente resultado:

Tabla 2. Contratacion de personal

Si No %
9 100%
0 0%
Total 100%

Fuente: Las autoras

Figura 2. Contratacion de personal

0%

0O Si
O No

100%

Fuente: Las autoras

Explicaciéon. Todo el personal esta de acuerdo con la contratacién que hace la
empresa la vinculacién es a termino indefinido esto conlleva a que se tenga
pertenencia por la institucion.



Referente ha la pregunta numero tres, induccion de personal de personal,

respondieron de la siguiente manera:

Tabla 3. Induccion de personal

Si No %
6 67%
3 33%
Total 100%

Fuente: Las autoras

Figura 3. Induccion de personal

0O Si
O No

Fuente: Las autoras

Explicacién. Observamos que la induccién debe superar el margen arrojado, por
gque mejorando este aspecto se adquiere destreza en el desarrollo de las

funciones y alcanza resultados favorables para la oficina



Con respecto a la pregunta numero 4, la capacitacién de personal, respondieron
de la siguiente manera:

Tabla 4. Capacitacion de personal

Si No %
1 11%
8 89%
Total 100%

Fuente: Las autoras

Figura 4. Capacitacién de personal

11%

OsSi
ONo

89%

Fuente: Las autoras

Explicacion: Muestra una gran debilidad por parte la Organizacion en este
aspecto, ya que ha través de los programas adecuados de capacitacion se
conserva un grupo de trabajo dispuesto a conseguir objetivos individuales y
organizacionales.



Respecto a la pregunta numero cinco, evaluacion del

siguiente resultado:

Tabla 5. Evaluacion del personal

personal, arrojaron el

Si No %
0 0%
9 100%
Total 100%

Fuente: Las autoras

Figura 5. Evaluacion del personal

0%

100%

O Si
@ No

Fuente: Las autoras



Explicacion. Analizamos que en la Oficina de Atencion al Cliente no existe
evaluacion del desempefio a sus funcionarios es un factor negativo que en nada
enaltece el trabajo en equipo.



Con respecto a la pregunta niumero seis. El bienestar social, se obtuvieron los
siguientes resultados:

Tabla 6. Bienestar

Si No %
2 22%
7 78%
Total 100%

Fuente: El estudio

Figura 6. Bienestar

O Si
B No

Fuente: Las autoras

Explicaciéon. Observamos que en el aspecto social la EMSA, presenta una gran
desventaja por que no tiene programas sociales encaminados a buscar el
desarrollo del talento humano.



De acuerdo a la pregunta numero siete. La motivacion 1 si, se arrojaron los

siguientes resultados:

Tabla 7. La motivacion

Si No %
1 11%
8 89%
Total 100%

Fuente: Las autoras

Figura 7. La motivacion

11%

89%

OSi
@ No

Fuente: Las autoras

Explicacion. Al no existir trabajo de Bienestar Social, no existen programas de
integracion y crecimiento personal, lo que arroja un resultado bajo en motivacion.



Referente a la pregunta numero ocho. La escala de

siguientes resultados:

Tabla 8. La escala de salario

salario, Se obtuvieron los

56%

Si No %
4 44%
5 56%
Total 100%
Fuente: Las autoras
Figura 8. La escala de salario
44%

osSi
@ No

Fuente: Las autoras

Explicaciéon. Dentro de la Oficina de Atencién al cliente existen dos escalas
salariales lo que entorpecen el trabajo en equipo.



Al analizar la pregunta nimero nueve. Las primas de produccion se arrojaron el

siguiente resultado:

Tabla 9. Las primas de produccion

Si No No sabe %
0 0%
8 89%
1 11%
Total 100%

Fuente: Las autoras

Figura 9. Las primas de produccién

11% 0%

89%

osSi
B No
0O No sabe

Fuente: Las autoras

Explicacién. En la Oficina de atencion al cliente no existen primas de produccion,

no se estimula al empleado.



Andlisis por Areas. En relacion a la pregunta 1 considera que las politicas de
seleccidn de personal en su institucion son: arroj6 los siguientes resultados:

Tabla 10. Considera que las politicas de seleccion de personal en su institucion
son

Excelente Adecuado Regular Inadecuado %

1 11%
5 56%
2 22%
1 11%
Total 100%

Fuente: Las autoras

Figura 10. Considera que las politicas de seleccion de personal en su institucion son:

22%

11% 11%

O Excelente
@ Adecuado
O Regular

O Inadecuado

Fuente: Las autoras

Explicacion. De acuerdo al analisis opinamos que el 11% considera que las
politicas de seleccién de personal en su institucion son excelentes, el 56% dice
gue son adecuadas, el 22% son regular y el 11% son inadecuadas.



En cuanto a la pregunta numero dos, considera usted que las politicas de
capacitacion de la empresa son: regular respondieron 5 que equivale al 56% y 4

respondieron inadecuado que equivale al 44%.

Tabla 11. Considera usted que las politicas de capacitacion de la empresa son

Excelente Adecuado Regular Inadecuado %
0
0
5 56%
4 44%
Total 100%

Fuente: Las autoras

Figura 11. Considera usted que las politicas de capacitacion de la empresa son:

44%

0%

56%

O Excelente
@ Adecuado
O Regular

O Inadecuado

Fuente: Las autoras



Explicacion. Referente a la pregunta anterior concluimos que el 56% opina que
las politicas de capacitacion de la empresa son regulares y el 44% del personal
considera que son inadecuadas.



Con respecto a la tercera pregunta considera usted que las politicas de evaluacion

de personal son: inadecuado opinan el 89% y regular el 11%.

Tabla 12. Considera usted que las politicas de evaluacién son

Excelente Adecuado Regular Inadecuado

%

0

0%

0

0%

11%

89%

Total

100%

Fuente: Las autoras

Figura 12. Considera usted que las politicas de evaluacién son:

0% 11%

89%

O Excelente
B Adecuado
O Regular

O Inadecuado

Fuente: Las autoras

Explicacién. Con relacién a la pregunta sobre politicas de evaluacién de personal,

analizando que el 11% dice que son regular y el 89% son inadecuadas.



Referente a la pregunta cuarta, considera usted que las politicas de bienestar son:
regular respondieron 2 que equivale al 22%, inadecuada respondieron 7, que
equivale al 78%.

Tabla 13. Considera usted que las politicas de bienestar son

Excelente Adecuado Regular Inadecuado %

0 0%
0 0%
2 22%
7 78%
Total 100%

Fuente: Las autoras

Figura 13. Considera usted que las politicas de bienestar son:

0%

22%

O Excelente
B Adecuado
O Regular

O Inadecuado

Fuente: Las autoras



Explicacion. Se analiza que en la oficina de atencion al cliente de la empresa
electrificadora del Meta, EMSA se concluye que el 22% son regular en relacion
son las politicas de bienestar y el 78% son inadecuadas.



Con respecto a la pregunta quinta, Considera usted que los sistemas de
motivacion son: regular 1 que equivale al 11%; e inadecuado 8 personas que
equivale al 89%.

Tabla 14. Considera usted que los sistemas de motivacién son

Excelente Adecuado Regular Inadecuado %

0 0%
0 0%
1 11%
8 89%
Total 100%

Fuente: Las autoras

Figura 14. Considera usted que los sistemas de motivacién son:

0% 11%

O Excelente
@ Adecuado
O Regular

O Inadecuado

89%

Fuente: Las autoras

Explicacion. Se concluye que el 11% de los encuestados dice que los sistemas de
motivacion son regulares y el 89% son inadecuados.



En cuanto a la sexta pregunta considera usted que el escalafén salarial es:
adecuado respondieron 1 persona equivalente al 11%; regular respondieron 2
personas, que equivalen al 22% e inadecuado respondieron 6 personas que

equivale al 67%.

Tabla 15. Considera usted que el escalafon salarial es

Excelente Adecuado Regular Inadecuado

%

0

0%

1

11%

22%

67%

Total

100%

Fuente: Las autoras

Figura 15. Considera usted que el escalafon salarial es:

0% 11%

22%

O Excelente
@ Adecuado
O Regular

O Inadecuado

Fuente: Las autoras

Explicacion. Se concluye que el 11% de las personas encuestadas manifiestan
que el escalafon salarial es adecuado, el 22% son regulares y el 67% son

inadecuados.



Ficha Técnica de la Encuesta:

Elaborada por los autores (Ana Briceida Apolinar, Gloria Tejeiro, Fanny Gallego)
Financiada por el Grupo Investigador

Fecha de Realizacién: Junio 10/2002

Elemento Ultimo de la muestra: Hombres (1), Mujeres (8)

Unidad de Muestreo: Oficina de Atencion al Cliente

Electrificadora del Meta S.A., E.S.P. Villavicencio, Departamento Meta (Colombia)
Duracion: Cinco (5) dias

Tamafio de la muestra: 09 empleados encuestados

Procedimiento de muestreo: Unico, especifico en la Oficina de Atencion al Cliente
EMSA.

Método: Encuesta, preguntas cerradas

Instrumento: Estructurado

Margen de Error:  El 0%

Nivel de Confianza: EI 100%



5.5 FORMATO DE TEST.

APLICADO AL TALENTO HUMANO DE LA OFICINA DE ATENCION AL
CLIENTE EMPRESA “ELECTRIFICADORA DEL META S.A. EMPRESA DE
SERVICIO PUBLICO”

UNIVERSIDAD NACIONAL ABIERTAY A DISTANCIA “UNAD”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

NOMBRE:

A continuacién se presenta un inventario que le ayudara a identificar su capacidad
para comunicarse con los demas.

Instrucciones: Lea con atencion cada una de las 10 preguntas que aparecen
enseguida y elija la opcién que corresponda a su experiencia. Este inventario no
es un examen, no hay respuestas buenas o malas, solo se busca que usted
obtenga informacién Gtil para su conocimiento, por lo tanto es importante que
cuando lo conteste sea muy honesto y espontaneo. De igual manera tenga
cuidado de responder de acuerdo con lo que realmente es y no como quisiera ser.

1. Cuéando expresa sus ideas ¢Encuentra con orden y facilidad las palabras que
quiere emplear?

a) Casi Siempre  b) Algunas Veces c) Casi Nunca

2. Cuando sus sentimientos surgen en una conversacion ¢ Le es dificil abrirlos a
los demas?

a) Casi Siempre b) Algunas Veces c¢) Casi Nunca

3. ¢Cuando habla tiene la sensacién de que los demas estan escuchando sus
puntos de vista con atencién?

a) Casi Siempre b) Algunas Veces c)Casi Nunca

4. ¢Cuando habla se da cuenta de como reaccionan los demas a lo que usted
esta diciendo?

a) Casi Siempre  b) Algunas Veces ¢) Casi Nunca

5. Al expresar sus puntos de vista. ¢Usted supone que los demas saben de qué
esta hablando?

a) Casi Siempre b) Algunas Veces c) Casi Nunca



6. ¢Siente dificultad para expresar sus ideas cuando sabe que son distintas a las
de los demas?

a) Casi Siempre b) Algunas Veces c) Casi Nunca
7. ¢Sabe como influyen su tono de voz, gestos y ademanes en los demas?
a) Casi Siempre b) Algunas Veces c) Casi Nunca

8. ¢Ayuda a los demas a que comprendan sus ideas y sentimientos aclarando las
dudas que puedan tener?

a) Casi Siempre b) Algunas Veces c¢) Casi Nunca

9. ¢Solicita a los demas que le manifiesten lo que piensen y sienten acerca de lo
gue Usted dijo?

a) Casi siempre b) algunas veces C) casi nunca

10 ¢ Tiene la Sensacidon de que habla mas que los demas durante las
conversaciones?

a) Casi siempre b) algunas veces C) casi nunca



5.6 ANALISIS Y RESULTADOS DEL TEST.

No. Casi siempre Algunas veces Casi nunca

1 ¢,Cuando expresa sus ideas ¢,Cuando sus sentimientos surgen ¢,Cuando expresa sus ideas
encuentra con orden y facilidad las en una conversacion, le es dificil encuentra con orden y facilidad las

palabras que quiere emplear? abrirlos a los demas? palabras que quiere emplear?

2 ¢,Cuando sus sentimientos surgen | ¢ Cuando habla tiene la sensacion de| ¢Cuando sus sentimientos surgen

en una conversacion le es dificil gue los demas estan escuchando en una conversacion le es dificil
abrirlos a los deméas? sus puntos de vista con atencién? abrirlos a los demas?

3 | ¢Cuéndo habla tiene la sensacion de| ¢ Al expresar sus puntos de vista. |¢Cuando habla tiene la sensaciéon de
gue los demas estan escuchando | Usted supone que los demas saben | que los demés estan escuchando
sus puntos de vista con atencion? de qué esta hablando? sus puntos de vista con atencion?

4 ¢,Cuando habla se da cuenta de ¢, Sabe como influyen su tono de voz, | ¢ Siente dificultad para expresar sus

coémo reaccionan los demas a lo que | gestos y ademanes en los deméas? | ideas cuando sabe que son distintas
usted esta diciendo? a las de los demés?

5 Al expresar sus puntos de vista ¢ Siente dificultad para expresar sus | ¢, Sabe como influyen su tono de voz,

usted supone que los demas saben | ideas cuando sabe que son distintas | gestos y ademanes en los demas?
de qué esta hablando? a las de los demas?

6 | ¢Sabe como influyen su tono de voz, ¢Ayuda a los demas a que ¢Ayuda a los demas a que
gestos y ademanes en los demas? comprendan sus ideas y comprendan sus ideas y

sentimientos aclarando las dudas sentimientos aclarando las dudas
gue puedan tener? gue puedan tener?

7 ¢Ayuda a los demas a que ¢ Solicita a los demas que le ¢Solicita a los demas que le

comprendan sus ideas y manifiesten lo que piensan y sienten | manifiesten lo que piensan y sienten
sentimientos aclarando las dudas acerca de lo que usted dijo? acerca de lo que usted dijo?
gue puedan tener?

8 ¢Solicita a los demas que le ¢ Tiene la sensacion de que habla

manifiesten lo que piensan y sienten
acerca de lo que usted dijo?

mas que los demas durante las
conversaciones?




Ficha Técnica del Test:

Elaborada por los autores (Ana Briceida Apolinar, Gloria Tejeiro, Fanny Gallego)
Financiada por el Grupo Investigador

Fecha de Realizacién: Junio 10/2002

Elemento Ultimo de la muestra: Hombres (1), Mujeres (8)

Unidad de Muestreo: Oficina de Atencion al Cliente

Electrificadora del Meta S.A., E.S.P., Villavicencio, Departamento Meta (Colombia)
Duracion: Cinco (5) dias

Tamafio de la muestra: 09 empleados encuestados

Procedimiento de muestreo: Unico, especifico en la Oficina de Atencion al Cliente
EMSA.

Método: Cuestionario en forma de Test.

Instrumento: Estructurado

Margen de Error:  El 0%

Nivel de Confianza: ElI 100%



5.7 FORMATO DE ENCUESTA No. 2
UNIVERSIDAD NACIONAL ABIERTAY A DISTANCIA “UNAD”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
APLICADO AL TALENTO HUMANO DE LA OFICINA DE ATENCION AL
CLIENTE EMPRESA “ELECTRIFICADORA DEL META S.A. EMPRESA DE
SERVICIO PUBLICO”

Encuesta No. _002

Nombre:
1. ¢, Cuantos afos hace que reside en Villavicencio?:
2. ¢, Qué nivel académico posee?:
Ninguno Primaria Secundaria
Tecnolbgico Universitario Especializacion
Otro ¢ Cual?
3. ¢,Cual es el término de su contrato?
4. ¢,Cree usted que se desempefia eficientemente en esta empresa?
Si
No
5. ¢, Se siente motivado para desarrollar eficientemente y tranquilamente su
labor?
Si
No
6. ¢, Como es la relacion con su jefe?
Excelente
Buena
Regular
7. ¢, Como es la relacion con el publico?
Excelente
Buena

Regular



8. ¢En qué porcentaje (%) cree usted que es amable con el pablico?:

20%
40%
60%
80%
100%

9. ¢,Como califica usted la imagen de la empresa EMSA de cero a cien por
ciento (0% a 100%)?:

10. ¢Cdmo percibe usted el desarrollo tecnolégico de la empresa EMSA en la
region?

Excelente
Buena
Regular

11. ¢ Cuél fue el proceso de vinculacion laboral con la empresa EMSA?

Reclutamiento
Recomendacion

Seleccidén
Entrevista directa
Otro Cual?

12. Cuéando inicio labores con la empresa ¢, Qué nivel académico tenia?:

Ninguno

Primaria

Secundaria
Tecnologico
Universitario
Especializacion

Otro ¢,Cual?

13. ¢Cuando ingreso a la empresa cual fue su cargo asignado?

Actualmente ¢ Qué cargo desempefa?

14. De acuerdo con su experiencia ¢ Qué cargo le gustaria realizar
actualmente?

15. ¢Cuantos integrantes conforman su nucleo familiar?




16. Actualmente su convivencia es:
Casado (a)
Union libre
Separado (a)
Soltero (a)
17. Personas a cargo:
Esposa (0)

Hijos (Nifios ; Nifas )

18.  ¢Cuéntos de los integrantes del grupo familiar trabajan?:




5.8 TABULACION DE LA ENCUESTA NO. 2. APLICAD AL TALENTO HUMANO DE LA OFICINA DE ATENCION AL
CLIENTE DE LA EMPRESA ELECTRIFICADORA DEL META S.A-E.S.P

No. |¢Cuantos |¢Qué ¢,Cual es el|¢Cree .Se siente | ¢ Como ,Como es|¢En que|¢Como
afos nivel término de|usted que|motivado |es la|la relacion |porcentaje |califica
hace que|académic |su contrato? |se para relacion | con el| (%) cree|usted la
reside en|o posee? desempe |ejercer con  su|publico? usted que|imagen
Villavicen Aa eficienteme | jefe? es amable|de la
cio? eficiente |nte su con el| empresa

mente en|labor? publico? EMSA de
esta 0 a
empresa? 100%7?
c
o 8823 g o | 2 .
= €5 2| & Indefinido |Si. [No. |si. [No. | S| E[ 25| 8|2 |gggsR
£l 59 g & oL DY D> S9998
£l 8 g2 e Slalglg|al|Y < ©| 0 o
0| | 3| & w o
LU
1. 30 Indefinido | X X X X 80%
2 35 Indefinido | X X X X 40%
3 35 Indefinido | X X | X X 70%
4 25 Indefinido | X X X X 50%
5 20 Indefinido | X X | x X 70%
6 35 Indefinido | X X X X 50%
7 29 Indefinido | X X X X 80%
8 12 Indefinido | X X X X 90%
9 47 Indefinido | X X X 80%
Total 29 1/3[1|3|1] Indefinido | 9 1 8 216 |1 711 67%




Continuacion tabulacién de encuesta No. 2. Aplicada al talento humano de la oficina de atencion al cliente de la
Empresa Electrificadora del Meta S.A. - E.S.P

¢,Ccomo
concibe s ¢,Cuando ¢ Esta usted
;Cualfueel |. ~. . e e
usted el inicio labores| satisfecho iCuantos | . ¢.Cuantos de
proceso de , ¢Actualment
desarrollo . 2 con la (a) con el integrantes . los
L vinculacién . e su ¢Personasa| .
tecnolégico empresa que | salario que | conforman . . integrantes
2. laboral con . ~ ., convivencia cargo
de la oficina nivel desempeiia | su nucleo del grupo
., la empresa o . es? .
de atencion EMSA? académico | actualmente familiar? trabajan?
al cliente en ' tenia? ?
la regién?
c @ _ No. Hijos
2 3 ol @ ol 823 ol ¢ T
= = .9 = = o
el S| = c | o ©f @© el = 9= . o | = o »n
G| 82 & ¢|8 Bl E E|IS 9 8 S NNSS|ag|lol|lL |8
Sl 2 D5 E|gl = Ol el 2o B X2 alE |E
39215 o3 3 al o 3=l @ olQe|s|lalz |Z
X o o |9 L 0 2S5l £ O3S p|u
i x 2 c M
X X X 3 X| 2 2
X X X 3 2 1
X X X 4 X x| 1 1 2
X X X 3 3 1
X X X 10 X 1 2
X X X 4 X| X 1 1 1
X X X 1 X 1 1
X X X 6 X 1
X X 3 1 1
1 ]12[2]4]2|3|1]3 2 7 4% 3/4]1]1]2] 8] 6 1%




5.9 ANALISIS Y RESULTADOS DE LA ENCUESTA NO. 2. APLICADA AL
TALENTO HUMANO DE LA OFICINA DE ATENCION AL CLIENTE “EMSA”

Se realizaron 9 encuestas; en la oficina de atencion la cliente de EMSA. La
encuesta contempla 20 preguntas relacionadas con los siguientes aspectos:
familiares, laborales, y educativos. Cada pregunta contiene sus alternativas de
respuestas.

Respecto a la primera pregunta. ¢ Cuantos afios hace que reside en Villavicencio?:
Manifestaron 29 afios en promedio.

Respecto a la segunda pregunta. ¢Qué nivel académico posee? Manifestaron:
primaria 1, equivalente al 11% secundaria 3, equivalente al 33%, tecnoldgico 1.
Equivalente al 33%, especializacion 1, equivalente al 12%.

Tabla 16. ¢ Qué nivel académico posee?

Primaria | Secundaria | Tecnoldgico | Universitario | Especializacién | Porcentaje

1 11%

3 33%

1 11%

3 33%

1 12%

TOTAL 100%

Fuente: Las autoras

Figura 16. ¢Qué nivel académico posee?
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33% 33%

i 11%
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Respecto a la tercera pregunta. ¢ Cudl es el término de su contrato?
Respondieron el 100% indefinido.

Respecto a la cuarta pregunta. ¢, Cree usted que se desempenfia eficientemente en
esta empresa? El 100% respondi6 que si.

Respecto a la quinta pregunta. ¢Se siente motivado para ofrecer eficientemente y
tranquilamente su labor? El 11% respondio que siy el 89% respondié que no.

Tabla 17. ¢ Se siente motivado para desarrollar eficientemente y tranquilamente su
labor?

Si NO PORCENTAJE
1 11%

8 89%
TOTAL 100%

Fuente: Las autoras

Figura 17. ¢Se siente motivado para desarrollar eficientemente y tranquilamente
su labor?

11%

89%

[da)




Respecto a la sexta pregunta. ¢Cdmo es la relacidén con su jefe? Respondieron,
excelente el 33% buena el 67%.

Tabla 18. ¢(CoOmo es la relacion con su jefe?

EXCELENTE BUENA PORCENTAJE
3 33%
6 67%
TOTAL 100%

Fuente: Las autoras

Figura 18. ¢Cdmo es la relacion con su jefe?




Respecto a la séptima pregunta. ¢COmo es la relacibn con el publico?
Respondieron excelente  equivalente al 22% buena equivalente al 66% vy

regular equivalente al 12%

Tabla 19. ¢Como es la relacion con el publico?

EXCELENTE BUENA REGULAR PORCENTAJE
2 22%
6 66%
1 12%
TOTAL 100%

Fuente: Las autoras

Figura 19 ¢Como es la relacién con el publico?

12% 22%

66%




Respecto a la octava pregunta ¢En qué porcentaje (%) cree usted que es
amable con el publico? Respondieron 7 en un 80% y dos en un 22%.

Respecto a la novena pregunta ¢Como califica usted la imagen de la empresa
EMSA de cero a cien por ciento (0% a 100%)? Se promedio el 67%.

Respecto a la décima pregunta ¢Cdodmo percibe usted el desarrollo tecnoldgico
de la empresa EMSA en la region? Respondieron buena 4 equivalente al 44% vy
regular 5 equivalente al 56%.

Tabla 20. ¢ Como percibe usted el desarrollo tecnoldgico de la oficina de atencion
al cliente?

BUENA REGULAR PORCENTAJE
4 44%
5 56%
TOTAL 100%

Fuente: Las autoras

Figura 5. Tabla 20. ¢Como percibe usted el desarrollo tecnologico de la oficina
de atencion al cliente?

44%

56%

[da)




Respecto a la pregunta once ¢Cual fue el proceso de vinculacién laboral con la
empresa EMSA? Respondieron por recomendacion 1 equivalente al 11%,
seleccion 2 equivalente al 22%, entrevista directa 2 equivalente al 22%, y otros 4

equivalente al 45%.

Tabla 21. ¢ Cual fue el proceso de vinculacion laboral con la empresa EMSA?

RECOMENDACION | SELECCION ENTREVISTA OTRO | PORCENTAJE
DIRECTA
1 11%
2 22%
2 22%
4 45%
TOTAL 100%

Fuente: Las autoras







Figura 21.¢Cudl fue el proceso de vinculacion laboral con la empresa EMSA?

45%

11%

22%

22%

O Recomendacion
Bl Seleccién

O Entrevista directa
O Otro

Fuente: Las autoras

La mayoria de los funcionarios tienen vinculacién a través de concurso.




Respecto a la pregunta doce. ¢Cuéndo inicio labores con la empresa qué nivel
académico tenia?: Respondieron primaria 2 equivalente al 22%, secundaria 3
equivalente al 33%, tecnolégico lequivalente al 11%, universitario 3 equivalente

al 34%.

Tabla 22. ¢Cuando inicio labores con la empresa qué nivel académico tenia?

PRIMARIA

SECUNDARIA | TECNOLOGICO | UNIVERSITARIO | PORCENTAJE

2

22%

3

33%

11%

34%

TOTAL

100%

Fuente: Las autoras

Figura  22. ¢Cuando inicio labores con la empresa qué nivel académico tenia?

22%

11% 33%

@ Primaria

B Secundaria
O Tecnologico
[ Universitario

Fuente: Las autoras

Los funcionarios de la oficina presentan un buen nivel académico.




Respecto a la pregunta trece. Cuando ingreso6 a la empresa ¢ Cual fue su cargo

asignado? Manifestaron los siguientes casos:

e Jefe de atencion al cliente
e Auxiliar de facturacion

e Auxiliar de tesoreria

e |Lectores de contadores

e Auxiliar de presupuesto

e Auxiliar de matriculas

e Auxiliar de cartera

e Servicio al cliente.

Respecto a la pregunta catorce. Actualmente
Manifestaron los siguientes cargos.

e Jefe de atencion al cliente.

e Auxiliar administrativo llI.

e Auxiliar de atencion al cliente.

e Auxiliar administrativo II.

e Auxiliar de atencion al cliente radio PQRS.

qué cargo desempefa

Respecto a la pregunta quince. De acuerdo con su experiencia ¢Qué cargo le
gustaria realizar actualmente? Manifestaron los siguientes cargos:

e Coordinador area administrativa.

e Asistente de oficina de atencion al cliente.
e Auxiliar contable.

e Coordinador de oficina.

e Auxiliar administrativo Ill.

e Recuperacion de pérdidas o cartera.

e Auxiliar de atencion al cliente.

e Secretaria.

e Atencion al cliente radio PQRS.



Respecto a la pregunta dieciséis ¢Estd usted satisfecho con el salario que
devenga actualmente? Respondieron. Si 2 equivalente al 22% y no 7
equivalente al 78%.

Tabla 23. ¢Esta usted satisfecho con el salario que devenga actualmente?

Si No PORCENTAJE
2 22%
7 78%
TOTAL 100%

Fuente: Las autoras

Figura 23. ¢Esta usted satisfecho con el salario que devenga actualmente?

22%

O3 Si
B No

78%

Fuente: Las autoras

La estructura salarial de la EMSA no satisface las expectativas de sus
funcionarios.



Respecto a la pregunta diecisiete. ¢Cuéntos integrantes conforman su nucleo
familiar? Manifestaron en promedio el 4.

Respecto a la pregunta dieciocho. ¢Actualmente su convivencia es?
Respondieron casados 3 correspondientes al 33%, union libre 4
correspondientes al 44%, separado 1 correspondiente al 11%, soltero 1
correspondiente al 12%.

Tabla 24. ¢Actualmente su convivencia es?

CASADO UNION LIBRE |SEPARADO SOLTERO PORCENTAJE
3 33%
4 44%
1 11%
1 12%
TOTAL 100%

Fuente: Las autoras

Figura 24. ¢Actualmente su convivencia es?

12%

33% @ Casado
W Union libre
0 Separado
[0 Soltero

44%

Fuente: Las autoras

Se establece que la mayoria de los funcionarios de la oficina de atencion al cliente
viven en union libre.



Respecto a la pregunta diecinueve. Personas a cargo: respondieron: esposo 2,
nifios 8, nifas 6.

Respecto a la pregunta veinte. ¢Cuantos de los integrantes del grupo familiar
trabajan?: respondieron el 1%.

Ficha Técnica de Test:

Elaborada por los autores (Ana Briceida Apolinar, Gloria Tejeiro, Fanny Gallego)
Financiada por el Grupo Investigador

Fecha de Realizacién: Junio 10/2002

Elemento Ultimo de la muestra: Hombres (1), Mujeres (8)

Unidad de Muestreo: Oficina de Atencion al Cliente

Electrificadora del Meta S.A., E.S.P. Villavicencio, Departamento Meta (Colombia)
Duracién: Cinco (5) dias

Tamafio de la muestra: 09 empleados encuestados

Procedimiento de muestreo: Unico, especifico en la Oficina de Atencion al Cliente
EMSA.

Método: Cuestionario en forma de Test.

Instrumento: Estructurado

Margen de Error:  El 0%

Nivel de Confianza: El 100%



5.10 FORMATO DE TEST
APLICADO AL TALENTO HUMANO DE LA OFICINA DE ATENCION AL
CLIENTE EMPRESA “ELECTRIFICADORA DEL META S.A. EMPRESA DE
SERVICIO PUBLICO”

NOMBRE:

De acuerdo con los siguientes valores, califique sus adjetivos:

0 = CASI NUNCA

1 =DE VEZ EN CUANDO 2 =CASITODO EL TIEMPO

Acelerado Alegre Confiable
Colaborador Objetivo Leal
Honesto Ansioso Franco
Autoritario Independiente Reflexivo
Sociable Carifioso Generoso
Autosuficiente Persuasivo Paciente
Afectuoso Solidario Paternalista
Espontaneo Eficiente Aventurero
Estudioso Responsable Arrogante
Rencoroso Disciplinado Agresivo
Inseguro Conformista Voluntarioso
Controlado Bondadoso Sumiso
Modesto Precavido Introvertido
Nervioso Timido Honrado
Innovador Manipulador Cascarrabias
Conciliador Duro Petulante
Variable Pesimista Progresista
Intransigente Perseverante Orgulloso
Comprensivo Represivo Inquieto
Sobre protector Impulsivo Elegante
Pasivo Calmado Resuelto
Impulsivo Inteligente Indiferente
Entusiasta Reservado Negativo
Perfeccionista Celoso Ruidoso
Considerado Estable Dominante
Agradable Ventajoso Cumplido
Pedante Amigable Solitario
Sincero Escrupuloso Exigente
Prudente Recursivo Recatado

Los adjetivos calificados 2, son los atributos primordiales de su Auto — concepto.
Reflexione de qué manera esta imagen de usted mismo influye en su estilo de vida. Repita
el mismo procedimiento con aquellos calificados con 0, ya que su Auto — concepto excluye
estos atributos. Finalmente, subraye cinco (5) adjetivos que considere que deba usted
modificar a partir de este momento, si desea en verdad llegar a ser feliz.




5.11 RESULTADOS TEST, VALORES Y ADJETIVOS

No. |O = CASI NUNCA 1 = DE VEZ EN CUANDO 2 = CASI TODO EN TIEMPO

1. Exigente, inquieto, cumplido, | Acelerado, colaborador, sociable,|Honesto, espontdneo, modesto,
autoritario, autosuficiente, inseguro, | afectivo, rencoroso, controlado, |innovador, sincero, alegre, objetivo,
conciliador, intransigente, | variable, compresivo, impulsivo, |ansioso, independiente, eficiente,
sobreprotector, pasivo, considerado, | entusiasta, perfeccionista, | responsable, disciplinado,
pedante, paciente, voluntariosos, | agradable, prudente, carifioso, |precavido, inteligente, responsable,
honrado, cascarrabias, petulante,|solidario, bondadoso, impulsivo, |recursivo, confiable, leal, franco,
progresista, orgulloso. calmado, reservado, celoso, |honrado, reservado, cumplido,

reflexivo. exigente.

2. | Autoritario, autosuficiente, | Acelerado,  sociable, nerviosa, | Colaborador, honesto, espontaneo,
rencoroso, inseguro, variable, |innovadora, pasivo, perfeccionista, |estudiosa, controlada, modesta,
intransigente, impulsivo, pedante, |carifiosa, timido, pesimista, | conciliadora, comprensiva,
ansioso, persuasivo, conformista, |calmada, celosa, aventurera, | sobreprotectora, entusiasta,
manipulador, duro, perseverante,|sumisa, introvertido, inquieta, | considerada, agradable, sincero,
impulsivo, ventajoso, escrupuloso, |elegante, solitaria,  exigente, | prudente, objetivo, solidario,
arrogante, agresivo, voluntarioso, |recatada. reservado, eficiente, responsable,
cascarrabias, petulante, orgulloso. disciplinado, bondadoso, precavido.

3. |Acelerado, autoritario, | Espontaneo, estudioso, innovador, | Colaborador, alegre, objetivo,
autosuficiente, rencoroso, inseguro, |conciliador, sobreprotector, pasivo, |confiable, leal, honesto, franco,
variable, intransigente, impulsivo, |entusiasta, persuasivo, timido, | reflexivo, sociable, carifoso,
perfeccionista, pedante, ansioso, |celoso, paternalista, inquieto, | eficiente, responsable, disciplinado,
independiente, manipulador, duro, |solitario. conformista, controlado,
pesimista, represivo, impulsivo, bondadoso, modesto, nervioso.
ventajoso, aventurero, arrogante,
agresivo, voluntarioso,
cascarrabias.

4. Rencoroso, inseguro, pedante,|Acelerado, autoritario, sociable,|Alegre, confiable, objetivo, leal,
conformista, manipulador, duro, | controlado, nervioso, innovador, |franco, ansioso, autosuficiente,
pesimista, represivo, arrogante, | conciliador, intransigente, | solidario, paternalista, espontaneo,




No. |O = CASI NUNCA 1 = DE VEZ EN CUANDO 2 = CASI TODO EN TIEMPO
petulante, indiferente, negativo, | sobreprotector, pasivo, impulsivo, |eficiente, cascarrabias, eficiente,
ruidoso. entusiasta, agradable, prudente,|espontaneo, eficiente, modesto.

independiente, persuasivo,
precavido, timido, calmado,
reservado.

5. Pedante, pesimista, ventajoso,|Acelerado, confiable, objetivo, |Colaborador, alegre, leal, honesto,
arrogante, petulante, negativo, |sociable, autosuficiente, persuasivo, |ansioso, reflexivo, franco, leal,
dominante. espontaneo, aventurero, estudioso, |carifioso, generoso, paciente,

inseguro, conformista, controlado, |afectivo, solidario, paternalista,

sumiso, timido, nervioso, | responsable, rencoroso,

cascarrabias, conciliador. disciplinado, modesto, precavido,
introvertido.

6. Innovador,  manipulador,  duro, |Acelerado, franco, independiente,|Colaborador, alegre, obijetivo, leal,
impulsivo, ventajoso, aventurero, | paternalista, autoritario, | franco, honesto, independiente,
arrogante, agresivo, petulante, |independiente, espontaneo, | reflexivo, sociable, carifoso,
negativo, dominante. estudioso, honesto, modesto, | generoso, autosuficiente,

introvertido,  mentiroso,  timido, | persuasivo, paciente, afectuoso,
honrado, conciliador, duro, | solidario, eficiente, responsable,
progresista, intransigente, inquieto, |disciplinado, controlado, inseguro,
impulsivo, perfeccionista, ruidoso, |bondadoso, voluntarioso, variable,
pedante, exigente, solitario. comprensivo, sobreprotector.

7. | Autoritario, intransigente, pedante, | Acelerado, saciable, autosuficiente, | Colaborador, honesto, afectuoso,
manipulador, duro, pesimista, | espontaneo, estudioso, rencoroso, | controlado, comprensivo,
represivo, ventajoso, aventurero, |inseguro, modesto, nervioso, | considerado, = ------ sincero,
arrogante, agresivo, cascarrabias, |innovador, conciliador, variable, |prudente, alegre, objetivo
petulante,  orgulloso, negativo, | sobreprotector, pasivo, impulsivo, |independiente, carifioso, solidario,
ruidoso, dominante. perfeccionista, ansioso, persuasivo, |eficiente, bondadoso, inteligente,

conformista, precavido, timido, |estable, recursivo, escrupuloso,
perseverante, impulsivo, calmado, |amigable, confiable, leal, franco,
celoso. generoso, responsable, elegante.




impulsivo.

No. |O = CASI NUNCA 1 = DE VEZ EN CUANDO 2 = CASI TODO EN TIEMPO

8. |Autoritario, rencoroso, Vvariable, | Acelerado, espontaneo, estudioso,|Colaborador, honesto, sociable,
intransigente, pedante, |inseguro,  nervioso, innovador, | autosuficiente, afectuoso, modesto,
manipulador, duro, pesimista, | sobreprotector, pasivo, impulsivo,|conciliador, comprensivo,
represivo, celoso, ventajoso, | reflexivo, paciente, paternalista, | entusiasta, perfeccionista,
aventurero, arrogante, [agresivo,  sumiso, introvertido, | agradable, sincero, prudente,
cascarrabias, petulante, indiferente, | orgulloso, inquieto, elegante, | alegre, obijetivo, carifoso,
indiferente, negativo, ruidoso, | resuelto, solitario, recatado. persuasivo, solidario, eficiente,
dominante. responsable, disciplinado,

bondadoso, precavido,
perseverante, calmado, inteligente,
reservado, estable, amigable.

9. |Colaborador, inseguro, nervioso, |Acelerado, autoritario, | Objetivo, leal, honesto, franco,
innovador, consolidado, | autosuficiente, espontaneo, | sociable, carifioso, responsable,
comprensivo, sobreprotector, | afectuoso, estudioso, rencoroso, |discriminado, prudente, inteligente,
pasivo, perfeccionista, conformista, |considerado, pedante, sincero, |reservado celoso, amable, honrado.
represivo, calmado, paternalista,|alegre, ansioso, independiente,
aventurero, voluntarioso, sumiso, |persuasivo, solidario, eficiente,
introvertido, petulante, negativo, |bondadoso, timido, manipulador,
ruidoso, exigente. duro, pesimista, perseverante,




Ficha Técnica De Test:

Elaborada por los autores (Ana Briceida Apolinar, Gloria Tejeiro, Fanny Gallego)
Financiada por el Grupo Investigador

Fecha de Realizacién: Junio 10/2002

Elemento Ultimo de la muestra: Hombres (1), Mujeres (8)

Unidad de Muestreo: Oficina de Atencion al Cliente

Electrificadora del Meta S.A., E.S.P., Villavicencio, Departamento Meta (Colombia)
Duracion: Cinco (5) dias

Tamafio de la muestra: 09 empleados encuestados

Procedimiento de muestreo: Unico, especifico en la Oficina de Atencion al Cliente
EMSA.

Método: Cuestionario en forma de Test.

Instrumento: Estructurado

Margen de Error:  El 0%

Nivel de Confianza: ElI 100%



5.12 FORMATO DE TEST
APLICADO AL TALENTO HUMANO DE LA OFICINA DE ATENCION AL
CLIENTE EMPRESA “ELECTRIFICADORA DEL META S.A. EMPRESA DE
SERVICIO PUBLICO”

NOMBRE:
Utilizando las siguientes opciones de respuesta, escriba en el espacio anterior a la
afirmacién el nimero que describa mejor su respuesta:

1 = Absolutamente NO

2 = En una medida leve

3 = En una medida moderada
4 = En gran medida

5 = En una muy gran medida

1. Las personas se sienten libres de expresar sus opiniones sobre lo que
han aprendido. No hay temor, amenaza o repercusion por estar en desacuerdo o
por discrepar.

2. Los errores cometidos por individuos o departamentos son convertidos
en experiencias constructivas de aprendizaje.

3. Existe un sentimiento general de que siempre es posible encontrar una
mejor manera de hacer algo.

4. Los multiples puntos de vista y los productos debates abiertos son
estimulados y cultivados.

5. La experimentacion es respaldada y defendida y es una forma de
hacer negocios.

6. Los errores son claramente considerados como oportunidades positivas
de crecimiento a lo largo del sistema.

7. Existe una voluntad para romper con los viejos patrones con el
propasito de experimentar diferentes maneras de organizar y administrar el trabajo
dia a dia.

8. Las practicas de la gerencia son innovadoras, creativas y
periddicamente arriesgadas.

9. La calidad de la vida laboral en nuestra organizacion esta mejorando.

10. Existen estructuras formales e informales disefladas para estimular a
las personas a compartir lo que pueden aprender con sus compafieros de trabajo
y el resto de la organizacion.

11. Hay la percepcion de que la organizacion esta diseiiada para la
resolucién de problemas y el aprendizaje.



12. Hay expectativa y estimulacion del aprendizaje en todos los niveles de
la organizacion, la gerencia, los empleados, los supervisores, el sindicato.

13. El personal tiene un conocimiento general sobre la organizacion que
va mas alla de su especialidad y su funcion, adaptando sus patrones de trabajo a
éste.

14. Las sesiones de “Lecciones aprendidas” son conducidas de tal
manera que producen cambios estructurales y organizacionales claros,
especificos y permanentes.

15. Las practicas, operaciones, politicas y procedimientos de la gerencia
gue se vuelven obsoletas por obstaculizar el crecimiento continuo de las personas
y de la organizacion son abolidas y reemplazadas por sistemas y estructuras con
las que se puede trabajar.

16. El mejoramiento continuo es esperado y tratado con receptividad

17. Existen claras y especificas expectativas de parte de cada empleado
para recibir un nimero especifico de horas de entrenamiento y educacion
anualmente.

18. Los trabajadores a cualquier nivel estan dirigidos hacia oportunidades
de entrenamiento y aprendizaje relevante y valioso — dentro y fuera de la
organizacion.

19. Se esperan y organiza oportunidades de aprendizaje multifuncional
de forma periddica, de manera que el personal comprenda las funciones de otros
cuyas funciones son diferentes pero de relacionada importancia.

20. Los gerentes medios son vistos como personas con un papel primario
de mantener el proceso de aprendizaje operando continuamente en toda la
organizacion.

21. Lo inesperado es visto como una oportunidad de aprendizaje.

22. El personal espera con gran interés mejorar sus propias aptitudes asi
como aquellas de toda la organizacion.

23. El sistema, las estructuras, politicas y procedimientos de la
organizacion estan disefiados para ser adaptables, flexibles y responder a
estimulos internos y externos.

24. Actualmente, aun si el ambiente de la organizacion es complicado,
caadtico y activo, éste no se considera sobrecargado.

25. Existe un nivel saludable y manejable de estrés que contribuye a
promover el aprendizaje.

26. Se practica el mejoramiento continuo tanto como se predica.
27. Ladiferencia entre entrenamiento / Educacion y aprendizaje esta
claramente entendida. (EIl entrenamiento y la educacion podrian ser conducidos
de una forma tal que no hay aprendizaje).



28. Se estimulan y se ofrecen al personal, los recursos para convertirse
en aprendices auto dirigidos.

29. Existe un programa continuo de capacitacion formal para preparar a
los gerentes medios en sus nuevos roles como maestros, entrenadores y lideres.

30. El reconocimiento de su propio estilo de aprendizaje y de aquel de
sus compairieros de trabajo es utilizado para mejorar la comunicacion y el
aprendizaje general de la organizacion.

31. La gerencia es sensible a las diferencias en le aprendizaje y el
desarrollo de sus empleados, siendo consciente de que las personas aprenden y
mejorar sus situaciones en muchas formas diferentes.

32. Existe tiempo suficiente programado en los calendarios
profesionales del personal para detener un poco las operaciones cotidianas y
reflexionar sobre lo que esté ocurriendo dentro de la organizacion.

33. Existe una direccion y una asignacion de los recursos planeados
para lograr un aprendizaje significativo y duradero.

34. Los equipos son reconocidos y recompensados por sus soluciones
innovadoras y rompedoras de paradigmas.

35. Los gerentes tienen destrezas considerables para recolectar
informacion y desarrollar sus habilidades para manejar situaciones exigentes y
directas cambiantes.

36. Los gerentes permiten a sus empleados auto — desarrollarse y
aprender a mejorar su desempefio.




ABSOLUTAMENTE NO

e Las personas se sienten libres de expresar sus opiniones sobre lo que han
aprendido. No hay temor, amenaza repercusion por estar en desacuerdo o por
discrepar.

e La experimentacion es respaldada y definida y es una forma de hacer
negocios.

e Las practicas de la gerencia son innovadoras, creativas y peridodicamente
arriesgadas.

e La calidad de la vida laboral en nuestra organizacién esta mejorando.

e EXxisten estructuras formales e informales disefiadas para estimular a las
personas a compartir lo que pueden aprender con sus comparieros de trabajo y el
resto de la organizacion.

e Hay expectativa y estimulacion del aprendizaje en todos los niveles de la
organizacién, la gerencia, los empleados, los supervisores y el sindicato.

e Las sesiones de “Lecciones aprendidas” son conducidas de tal manera que
producen cambios estructurales y organizacionales claros, especificos y
permanentes.

¢ El mejoramiento continuo es esperado y tratado con receptividad.

e Existen claras y especificas expectativas de parte de cada empleado para
recibir un namero especifico de horas de entrenamiento y educacion anualmente.

e Los trabajadores a cualquier nivel estan dirigidos hacia oportunidades de
entrenamiento y aprendizaje relevante y valido dentro y fuera de la organizacion.

e Se esperan y organizan oportunidades de aprendizaje multifuncional de forma
periddica, de manera que el personal comprenda las funciones de otras cuyas
funciones son diferentes pero de relacionada importancia.

e Los Gerentes medios son vistos como personas con un papel primario de
mantener el proceso de aprendizaje operando continuamente en toda la
organizacion.

e Existe un nivel saludable manejable de estrés que contribuye a promover el
aprendizaje.

e Se practica el mejoramiento continuo como se predica.



e La diferencia entre entrenamiento/ educacion y aprendizaje esta claramente
atendido (El entrenamiento y la educacion podrian ser conducidos de una forma
tal que no hay aprendizaje).

e Se estimula y se ofrece al personal, los recursos para convertirse en
aprendices autodirigidos.

e EXxiste un programa continuo de capacitacion formal para preparar a los
gerentes medios en sus nuevos roles como maestros, entrenadores y lideres.

e EI reconocimiento de su propio estilo de aprendizaje y de aquel de sus
compafieros de trabajo es utilizado para mejorar la comunicacién y el aprendizaje
general de la organizacion.

e La gerencia es sensible a las diferencias en el aprendizaje y el desarrollo de
sus empleados, siendo consiente de que las personas aprenden y mejoran sus
situaciones en muchas formas diferentes.

e Existe tiempo suficiente programado en los calendarios profesionales del
personal para detener un poco las operaciones cotidianas y reflexionar sobre lo
que esta ocurriendo dentro de la organizacion.

e EXxiste una direccion y asignacién de los recursos planeados para lograr un
aprendizaje significativo y duradero.

e Los equipos son reconocidos y recompensados por sus soluciones
innovadoras y rompedoras de paradigmas.

Los gerentes tienen destrezas considerables para recolectar informacion y
desarrollar sus habilidades para manejar situaciones exigentes y directas
cambiantes.

Ficha Técnica de Test:

Elaborada por los autores (Ana Briceida Apolinar, Gloria Tejeiro, Fanny Gallego)
Financiada por el Grupo Investigador

Fecha de Realizacién: Junio 10/2002

Elemento Ultimo de la muestra: Hombres (1), Mujeres (8)

Unidad de Muestreo: Oficina de Atencion al Cliente

Electrificadora del Meta S.A., E.S.P., Villavicencio, Departamento Meta (Colombia)
Duracion: Cinco (5) dias

Tamafio de la muestra: 09 empleados encuestados

Procedimiento de muestreo: Unico, especifico en la Oficina de Atencién al Cliente
EMSA.



Método: Cuestionario en forma de Test.
Instrumento: Estructurado

Margen de Error:  El 0%

Nivel de Confianza: El 100%



6. RESULTADOS DOFA

DEBILIDADES OPORTUNIDADES | FORTALEZAS AMENAZAS

- No existe - El crecimiento - Buena relacion con | Crisis econémica.
motivacion con acelerado el Publico.

relacion al Bienestar | poblacional del - Cultura del no
social colectivo. municipio de - Buena relacion con | pago especialmente
No hay motivacién Villavicencio. el jefe inmediato. oficial.

para dar Valor

Agregado a las - Desarrollo - El nivel educativo | - Incremento de
actividades de los Crecimiento de los funcionarios. | Usuarios con
trabajadores. Econdmico. reconexiones

Resistencia al
cambio.

- La oficina no
cuenta con los
aspectos
corporativos.

- Ausencias de
programas de
crecimiento
personal y
capacitacion
personal.

- No hay estimulo a
la creatividad.

- Falta de
elementos de
trabajo.

- Incomodidad en la
distribucion de
planta

- No existe manual
de procedimientos y
funciones.

- Presenta dos
niveles
administrativos con
una diferencia
salarial.

Programa turisticos
municipales.

Cobertura
poblacional.

Establecimiento de
normas, leyesy
programas para
combatir el fraude de
energia.

- Apoyo
gubernamental,
(Departamental y
Municipal)

- Infraestructura vial.

- Incentivos para los
deudores (Acuerdos
de pagos con
exoneracion de
intereses).

- Estabilidad laboral
de los funcionarios
hace que exista mas
sentido de
pertenencia.

- Reinan valores
como la honradez y
la honestidad.

- Pertenencia a la
empresa.

- La empresa por
ser de caracter
mixto tiene apoyo
gubernamental.

fraudulentas.
Crisis social.

- Falta de cultura en
el ahorro de
energia.

- Grandes
consumidores que
prefieren
comercializar. El
servicio de energia
con otras empresas.

- Resistencia al
cambio por parte del
cliente.

- Privatizacién




7. PLAN DE MEJORAMIENTO Y/O RECOMENDACIONES

7.1 OBJETIVOS

7.1.1 Objetivo General. Aplicar a la empresa las soluciones para el buen
comportamiento organizacional enfocado en el modelo de Gerencia del Talento
Humano en la oficina de Atencion al Cliente de EMSA con el propdsito de mejorar
el desempefio y productividad de la oficina de atencion al cliente de la empresa.

7.1.2 Objetivos especificos:

o Determinar los habitos de las personas encargadas de atender los clientes
en la oficina de atencién al cliente de la EMSA S.A E.S.P.

o Conocer la cultura organizacional de la oficina de la oficina de atencion al
cliente y su orientacion hacia el cambio.

o Conocer el comportamiento organizacional de los funcionarios de la oficina
de atencion al cliente.

o Disefar lineamientos de una propuesta para el mejoramiento con relacion a
las limitantes encontrada en el presente diagnostico.

o Establecer valores corporativos de la oficina de atencién al cliente.

7.2 PRESUPUESTO REMODELACION PLANTA FiSICA

Remodelacion 98°000.000
Equipos 21°’000.000
Sistemas de Informacion 200’000.000
Entelco Comunicaciones (en red) 10’000.000
Aires Acondicionados 15°000.000
Digiturno 3.000.000
90 sillas de espera 5.000.000
Linea Modular 15.000.000
Implementacién de manual de funciones y procedimientos 15.000000
Capacitacion 12.000.000

TOTAL $394.000.000



7.3 MANERAS DE INFLUIR EN LA CONDUCTA, FACTORES PARA FIJAR
METAS

Como utilizarlos. Fije objetivos personales para que las personas puedan
centrarse en el rendimiento; alcanzar las metas reforzara su impulso.

Alabanzas. Para reforzar el compromiso, alabe a las personas en publico o en
privado. Asegurese de establecer objetivos ambiciosos y nunca ignore los errores.

Satisfaccion. Convierta el trabajo en el algo divertido por medio de celebraciones,
salidas, premios y visitas a clientes para estimular el compromiso general.

Papeles. Asigne papeles de liderazgo o de mediacion, permanentes o temporales,
para alentar las personas a tener perspectivas mas amplias y desarrollar sus
aptitudes.

Recompensas. Debe estar dispuesto a pagar los logros con generosidad. Puede
que las personas modifiquen su conducta radicalmente por premios salariales
significativos.

Condiciones. Traslade, renueve o0 vuelva a disefiar oficinas, actualice en
tecnologia los equipos o haga otros cambios fisicos para generar una atmosfera
nueva que modifique la conducta.

Métodos. Modifigue la manera de dirigir reuniones u otorgar autoridad para
reforzar nuevos métodos de relacionarse con otros miembros del equipo.



OFICINA DE ATENCION AL CLIENTE ELECTRIFICADORA DEL META S.A.
E.S.P

Misién. Brindar servicio, atencién y asesoria integral con excelente calidad,
dirigidos al Cliente, dando respuesta oportunas y efectivas a sus peticiones,
guejas reclamos e inquietudes.

Visién. Ser la oficina lider en atencion brindando tecnologia, comodidad y
eficiencia a los Clientes.

Valores

Honestidad
Servicio
Respeto
Solidaridad
Cooperacion
Afectividad
Tolerancia

Andlisis del entorno cultural y comportamiento organizacional de la oficina
de atencion al cliente de la EMSA. El diagnostico empresarial nos indica hasta
que punto la entidad esta cumpliendo o no su objeto social. ElI presente



diagnostico arroj6 resultados satisfactorios puesto que las debilidades detectadas
son mas de forma que de fondo y por lo tanto son controlables.

En lo que respectas a las amenazas y que corresponden al entorno externo,
observamos que tomando medidas de accidon no se logran contrarrestar pero si
controlar.

Por lo consiguiente podemos recomendar estrategias efectivas que nos permitan
contrarrestar los aspectos que dificulten el logro de los objetivos a saber:

o Rotacion de personal, esto conlleva a tener apoyo en caso de ausentismos,
permisos, incapacidades, vacaciones.

Realizar talleres mensualmente de integracién de procesos o cambios que se den
en las dependencias para mejorar la oportuna atencion e informacion a los
clientes.

o Implementar el sistema de informacion en red. Implementacion de equipos
tecnoldgicos.

o Mejoramiento de la induccion y capacitacion de los funcionarios con el fin
de lograr un buen nivel de desempefio en sus funciones.

o Hacer extensiva a esta oficina los programas de integracion, salud,
esparcimiento y demas actividades que programe la EMSA.

o Mejorar la infraestructura de la Oficina de Atencion al Cliente.

o Establecer e implementar la Mision, Vision y Valores de la oficina de
atencion al cliente.

o Reglamentar un (1) dia habil al mes de compensatorio para cada uno de los
funcionarios de la oficina de atencion al cliente en época de baja reclamacion.

o Realizar concursos en donde se destaque el empleado del mes con un
pequefio reconocimiento.

° Nivelar a los Funcionarios de la oficina de atencién al Cliente dentro de la
misma estructura Administrativa (Auxiliar Administrativo Il1).

o Adecuar ventanillas para atencién de personal con impedimentos fisicos y
casos especiales (mujeres embarazadas, ancianos, otros)



° Nivelar a los funcionarios al mismo nivel administrativo dentro de la
estructura, todos realizan las mismas funciones.

o Llevar a cabo campafas educativas a los clientes como ahorro de energia a
través de volantes y audiovisuales.

o Ubicar buzén de sugerencias.
o Establecer manuales de funciones y procedimientos.
o Modificar la cultura. La cual se desarrolla a partir de la conducta de sus

miembros y esta a su vez, influye en su conducta. El objetivo ha de ser el
desarrollo de la cultura de la empresa por diversos medios, de modo que sea una
buena base para aceptar los cambios.

o Cambiar ambientes. Los cambios ambientales funcionan de manera
practica y simbdlica; el cambio se acepta menor si el entorno fisico y estructural
también se modifica. Para estimular el cambio en un departamento, trasladelo a
unas nuevas oficinas alejadas de la central; con ello reforzara la sensacion de una
autonomia y estimulara la iniciativa, la independencia y el interés por unas ideas
nuevas. Incluso un cambio pequefio, como una nueva decoracién, puede suponer
una gran diferencia.

o Reconocer el éxito. Cualquier cambio supone un esfuerzo, aunque no sea
mas que para olvidar costumbres antiguas y adaptarse a nuevas maneras de
trabajar. Un esfuerzo especial merece una respuesta especial. No escatime
esfuerzos al celebrar los logros de los que han hecho aportaciones interesantes:
estimulard a todos.

o Haga uso de presentaciones, publicaciones, fiestas, alabanzas vy
agradecimientos personales para generar una atmdosfera de éxito. Pero no trivial
ice los festejos celebrandolos demasiado a menudo.

o Recompensar Logros. Cuando un individuo gana un premio, su éxito se
refleja en todo el equipo. El reconocimiento confirma su sensacion de logro y
alienta a los que lo rodean a seguir trabajando por el cambio.

o Vale la pena mencionar que alguna de las recomendaciones se han
efectuado gracias a la nueva administracibn en cabeza del doctor VICTOR H.
RIVERA Gerente de la EMSA S.A — E.S.P como son: Implementar el sistema de
informacion en red. Implementacion de equipos tecnoldgicos, Mejorar la
infraestructura de la Oficina de Atencion al Cliente, Mejoramiento de la induccién
y capacitacion de los funcionarios con el fin de lograr un buen nivel de desempefio
en sus funciones, Nivelar a los Funcionarios de la oficina de atencion al Cliente



dentro de la misma estructura Administrativa (Auxiliar Administrativo IIl), Ubicar
buzén de sugerencias, se esta elaborando el manual de funciones vy
procedimientos, modificar la cultura, cambio de ambientes.



8. CONCLUSIONES

El talento humano debe ser la clave de la competitividad de la empresa, logrando
la maxima efectividad en el trabajo, productividad, equipo, cooperacion, eficiencia
y bienestar, tanto individual como de la organizacion.

El clima organizacional debe mejorarse con programas de capacitacion,
retroalimentacion, motivacion e incentivos para los empleados.

La comunicacion es un ingrediente que no debe faltar en ninguna organizacion,
esta debe ser &agil, veraz, eficiente y eficaz en sentido vertical y horizontal,
directivos y empleados, en un clima de total confiabilidad.

Toda organizacion empresarial es mas que la suma de sus funciones, por lo tanto
debe utilizar y desarrollar sus recursos internos de acuerdo a las condiciones
estatico, sino dinamico y armonico, orientada siempre hacia la competitividad, a
través del servicio usuario.

La cultura es: la forma de ser. “la personalidad” de la organizacion y es generada
por los hombres y mujeres que pasen por ella y condicionan al grupo actual. Es
mas potente que losa edificios, las maquinas y los documentos de la organizacion,
pues aunque todo se destruya, persistira si tan sélo un hombre quede vivo.

Se puede decir que la relacion hombre-organizacién debe ser optima para
favorecer y permitir el desarrollo mutuo, mediante la interaccion y coordinacion
permanente en la busqueda de soluciones, y debe generar el desarrollo arménico
de ambos

Se hace necesario entonces, una cultura de cambio, que conlleve a ser mas
eficiente y eficaz la dinAmica empresarial.

El grupo investigador ha decidido hacer entrega de una copia de esta
investigacion al gerente de la Empresa Electrificadora del Meta S.A — E.S.P para
que estudien las recomendaciones y decidan aplicarlas, en especial las que
involucran el buen desempenio y productividad del talento humano.
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ANEXOS



Acacias, octubre 22 de 2003.

Doctor

RUBIEL GUEVARA GARZON

Coordinador

Facultad Ciencias Administrativas

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD

Me permito hacer entrega de dos (2) copias del Trabajo de Grado titulado “
“COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL ENFOCADO EN EL MODELO DE
GERENCIA DEL TALENTO HUMANO EN LA OFICINA DE ATENCION AL
CLIENTE DE LA EMPRESA ELECTRIFICADORA DEL META S.A. E.S.P.

Elaborado por los estudiantes ANA BRICEIDA APOLINAR F. FANNY GALLEGO
CARRILLO, GLORIA NIVER TEJEIRO RAMIREZ. Este trabajo cumple con los
parametros establecidos por la Universidad y puede ser enviado al jurado para
continuar con el proceso de sustentacion.

Cordialmente,

MIGUEL ANGEL HORTUA
Ingeniero Director de Proyecto



