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INTRODUCCION

El presente estudio de caso va dirigido a la empresa Altec ubicado en La calle
Enrique Ponce Luque 431 y la A. Altec es una empresa nacional que cuenta con 34
afios de experiencia en cuanto a la elaboracion de bienes fabricados con dos materiales
principales que provee ésta organizacion los cuales son; aluminio y vidrio, esta
institucion se destaca en la fabricacidn, reparacion y mantenimiento de ventanas,

puertas corredizas y abatibles, vidrios fijos, balcones, mamparas y piel de vidrio.

Con los conceptos del desemperio laboral se propone conocer los problemas que
inciden en el deficientemente desempefio de los trabajadores del area de despacho de la
empresa Altec, teniendo como objetivo general conocer el nivel de desempefio de los
colaboradores de esta empresa y el tipo de capacitacién que tienen para realizar su

trabajo.

El presente caso de estudio ha sido orientado a la sublinea de investigacion;
Modelo de Gestion Administrativa, realizado a través del método inductivo porque esta
investigacion parte de lo particular a lo general para conocer las causas del deficiente

desempefio laboral que existe en esta area.

La herramienta que se aplico para detectar los problemas fué la entrevista,
misma que se realiz6 al personal que conforma dicha area la cual contiene a 16
colaboradores, para la obtencion de informacion veridica y de esta manera se determino

los problemas que tiene la empresa.



DESARROLLO

La empresa de aluminio técnico Altec, inici6 sus operaciones en Babahoyo
como una empresa natural en el afio de 1984, dedicada especialmente a la fabricacion e
instalacion de sistemas de ventanerias de aluminio y vidrio para uso residencial y

comercial, que abarcaba el mercado local y nacional.

En el afio de 1990 ampliaron sus servicios, a la comercializacién en la linea de
perfilarias de aluminio, vidrio y accesorios, y asi cumplir la demanda de los fabricantes

de ventanerias y profesionales en la construccion.

En el afio de 1994, se inicid6 un proceso de disefio e innovacién, con la
introduccién al mercado de soluciones estructurales en la linea bananera, con sistemas

de rodamientos para empacadoras y fabricacién de escaleras de enfunde y cosecha.

La razon por la cual se realiza este caso de estudio es por la presencia de
anomalias en el comportamiento de los empleados del departamento de despacho, con el
fin de averiguar los motivos que influyen en el desempefio laboral que los colaboradores
presentan al momento de desarrollar sus actividades, esto causa que se produzcan un
bajo rendimiento en sus labores, a su vez se suscitan una serie de problemas que

perjudican a largo plazo, impidiendo que se desarrolle con éxito.

(Robbins S. , 1998) “determina que: “el desempefio laboral es donde el
individuo manifiesta las competencias laborales alcanzadas en las que se integran, como
un sistema, conocimientos, habilidades, experiencias, sentimientos, actitudes,

motivaciones, caracteristicas personales y valores que contribuyen a alcanzar los



resultados que se esperan, en correspondencia con las exigencias técnicas, productivas y

de servicios de la empresa perjudicando asi la reputacion de dicha institucion”.

El presente estudio de caso tiene como fin conocer los diversos factores que
afectan el desempefio laboral del area de despacho, a fin de determinar por qué se esta
presentando un inadecuado desenvolvimiento en lo que respecta a las actividades que
realizan los empleados, teniendo como resultado efectos como la desmotivacion, la
presencia de personal poco capacitado, estos factores se derivan por la inapropiada

organizacion y comunicacion entre compafieros de trabajo.

El departamento mencionado anteriormente esta integrado por dos secciones las
cuales estan conformadas por el &rea de aluminio misma que consta con su propio
despachador y su respectivo personal que se dedica al corte del material ya mencionado.
Por otro lado, se encuentra el &rea de vidrio, este lugar contiene su propio despachador y

laboran 3 personas capacitadas para realizar el corte del cristal.

Los usuarios de esta empresa suelen llevarse una pésima experiencia en cuanto a
la atencidn, puesto que las personas encargadas de realizar el despacho de la mercancia
no se encuentran en su lugar de trabajo cuando el cliente esta por retirar su mercaderia
lo que conlleva a que el consumidor tenga que esperar mucho tiempo para obtener su

producto.

Debido a que el despachador solicitado no se lo sitla dentro de la organizacion,
las personas comienzan a perder la paciencia al ver que nadie se propone solucionar el
problema o agilitar el despacho y ocurren alteraciones de parte del personal contratado

frente a los clientes, provocando gritos de los mismos.

Segln (Gan & Triginé, 2012) “el clima laboral es un indicador fundamental de

la vida de la empresa, condicionado por multiples cuestiones: desde normas internas de



funcionamiento, las condiciones ergondmicas del lugar de trabajo y equipamiento,

pasando por las actitudes de las personas que integran el equipo”.

Por lo tanto la empresa se ve obligada a brindar una buena experiencia al
consumidor, ya que esta ligada con el éxito o fracaso del negocio; muchas veces los
empleados tienden a bajar su rendimiento o a tratar mal al cliente cuando presentan
problemas en su vida diaria, porque no separan lo profesional con lo personal, es por
esta razon que su lider tiene como responsabilidad averiguar el motivo por el cual su
subordinado presenta falencias en sus actividades, buscando soluciones que satisfagan a

ambas partes.

La supervisién dentro de la empresa no existe, los empleados hacen lo que les
plazca en el local, no cumplen con sus responsabilidades, tratan de forma incorrecta al

cliente, incomodandolos y afectando el clima laboral.

La organizacion tiene como obligacion delegar a una persona que se encargue
de la supervision de las actividades de sus comparieros, porque al no existir un debido

control, los empleados tienden a tomar actitudes desfavorables y poco competitivas.

El desempefio laboral que realiza esta area influye mucho la disminucion de la
calidad, (Isolve, 2014) “entiéndase por calidad al resultado del trabajo colectivo bien

hecho, de toda la organizacidn; es el resultado de un trabajo en equipo”.

El desempefio laboral de dicho departamento se ve afectado por esta
problematica, comprometiendo la calidad de servicio que se brinda en la empresa, ahora
el cliente no solo se fija en la gama de productos sino también en la manera que los

trabajadores se dirigen hacia él al momento de llevar a cabo la compra.

Las relaciones entre comparieros en este departamento son muy distantes, lo

cual influye mucho en la motivacion laboral, debido a que evitan ayudarse entre si



cuando uno de ellos tiene dudas sobre algo en especifico, pensando que si colaboran en
las actividades de sus compafieros serdn més favorecidos, es por esta razon que tratan de
evadir las relaciones laborales haciendo que el ambiente sea més pesado y dificulte el

desarrollo de las tareas.

(Contreras, 2012) Hace referencia a que “la colaboracion dentro de la empresa
es muy importante puesto que su esfuerzo siempre sigue destinado a poner a disposicion

de éste el resultado obtenido en la produccion”.

El compromiso de parte de los trabajadores es una responsabilidad emocional
que tiene el colaborador hacia esta empresa lo cual es esencial para el cumplimiento de
sus tareas, de manera que el trabajo que realiza en la empresa no es solo por el dinero
sino porqgue se siente bien al hacerlo y quiere ver que la empresa en la que trabaja sea la

mas exitosa de la ciudad.

Esta empresa realiza trabajos como son ventanas, puertas de bafio, mamparas
entre otros y han ocurrido quejas respecto al material con que se realizan los trabajos
por que los clientes demandan un tipo de material pero resulta que los trabajadores
encargados de realizar esta tarea no cumple con lo solicitado, esto sucede porque existe
una mala organizacion en dicha area, y sus productos empiezan a deteriorarse
rapidamente lo cual deja un grave problema porque aquellos clientes insatisfechos ya no
va recomendar estos bienes provocando asi la disminucion de los ingresos que produce

esta actividad.

(San Miguel, 2009) “hace referencia que cuando un cliente no se siente
debidamente atendido hay que darle la posibilidad de que exprese su descontento para

lograr sacar una opinién desde una fuente fidedigna”.



El mal desempefio dentro de la empresa se torna grave cuando los trabajadores
no se sienten conformes con su labor es por ello que los colaboradores se estresan y
complican la solucién de los problemas que se presentan en dicha institucion. (Chéavez
& Garcia, 2003) refiere que: “un mal desempefio laboral puede causar dafios

economicos a las organizaciones incluyendo la insatisfaccion del cliente”.

En la organizacion se presenta otro problema que es la falta de incentivos, en
dicha area no existen los incentivos adecuados, ya que el trabajador realiza de manera

deficiente su trabajo, generando un mal ejemplo a sus comparieros.

La empresa al no darles incentivos a sus empleados, causa que ellos den una mala
imagen y un mal servicio, perdiendo credibilidad y confianza entre sus clientes, lo que
limita el crecimiento de las ventas y la productividad, esto trae como consecuencia que
se generen perdidas, tanto en las utilidades como en los consumidores, porque el cliente
jamas regresaria a un lugar donde no lo trat6 con respeto y con la debida atencion que se

merece.

En esta area es donde menos existe el entusiasmo y la cooperacion puesto que el
comportamiento organizacional de los integrantes es imperfecto y se los ve
despreocupados y con poco entusiasmo al momento de realizar una actividad,
(chiavenato, 2017, pag. 6) hace referencia que “El comportamiento organizacional se

refiere a las acciones de las personas que trabajan en las organizaciones.”

La comunicacion es la actividad primordial en las relaciones humanas es por ello
que es muy importante que exista una buena comunicacion entre los trabajadores que
conforman esta empresa, puesto que de esta manera obtendriamos una solucion rapida a

los problemas que se presenten.



El personal de este departamento carece de la motivacion laboral oportuna para
despertar en ellos ese animo de trabajar y contribuir en el desarrollo de sus habilidades
lo cual le permitird aumentar el desarrollo de sus actividades de manera eficiente y

eficaz lo que otorgaria un beneficio econémico.

(Manville, Levinson, Kerr, & Livingston, 2003) determina que: “la falta de
motivacion puede dar lugar a la ineficacia y la baja productividad de los empleados una

mayor rotacioén de personal”.

La manera en poder descartar la falta de motivacion es de realizar actividades en
las cuales se creen lazos de hermandad y despejar dudas de manera que los
colaboradores tengan sus objetivos claros para asi poder mejorar el rendimiento de ellos

obteniendo un compromiso de su parte.

El personal antiguo tiene 13 afios laborando en esta institucion y es el causante
de transmitir la ociosidad ante el nuevo personal. Hace ya un par de meses surgio la
contratacion de un cortador de vidrio mismo que al ingresar realizaba su trabajo de
manera eficiente y siempre estaba predispuesto para ayudar en cualquier actividad que
le fuera designada pero con el pasar del tiempo su comportamiento se fué tornando
distinto puesto que la falta de motivacion di6 resultados negativos, (Martinez, 2012)
“define que la motivacion puede ser alta al inicio, pero mantenerla durante mucho

tiempo es dificil”.

Al observar detenidamente se pudo notar que el comportamiento que se
presenciaba era resultado de una mala influencia trasmitida por el personal antiguo que
tiene dicha institucion, (Silva, Santos, Rodriguez, & Hernando, 2008) determina que

“un clima laboral negativo produce en los trabajadores frustracion y falta de interés por



las tareas con lo cual el rendimiento es bajo, lo que ejerce una influencia negativa en la

productividad”.

El comportamiento inadecuado en ciertos trabajadores provoca que Sus
compafieros que ya laboran desde hace varios afios emitan comentarios inoportunos ante
la colaboracion de este trabajador haciéndolo sentir mal frente sus comparfieros, cada
vez que esto sucedia se pudo notar que su comportamiento fue cambiando y ya no era el

mismo joven entusiasta y colaborador que antes.

El personal que cuenta con algunos afnos de laborar en la empresa aparte de ser
los principales cuentan con una considerable experiencia en cuanto a todas las
actividades que realiza dicha institucién, pero a la vez son una debilidad para la misma
puesto que contagian al nuevo personal reprimiendo su desenvolvimiento lo cual trae

como consecuencia el despido de dichos colaboradores.

segun (Altimir, 2005) “La experiencia esta constituida por todas las vivencias
acumuladas por un sujeto que le permiten reaccionar ante las circunstancias basando su
respuesta en los conocimientos previamente adquiridos, dentro de la experiencia laboral
es la méas relevante desde una perspectiva econdmica, ya que constituye un factor

determinante de la productividad de los trabajadores”.

Lo curioso es que el personal que casi siempre es despedido es aquel que ha
ingresado recién a laborar en esta institucion puesto que los trabajadores antiguos al
quererlos despedir, la empresa tendria que realizar el pago de las liquidaciones de los
mismos lo cual no es conveniente ya que la organizacién no cuenta con recursos

econdmicos en estos momentos.

Esta empresa cuenta con personal muy talentoso al momento de realizar sus

tareas lo cual contribuye al desarrollo de la misma, el problema que se presenta ante esta



situacion es que éste personal estd acostumbrado a trabajar con un clima laboral
productivo, tranquilo y al ocasionarse alteraciones del mismo este desenvolvimiento

puede verse perjudicado.

El ambiente laboral es tenso y el personal mas productivo que tiene la empresa
se siente insatisfecho por las situaciones que se presentan, lo que con lleva a la perdida
de talentos importantes para el progreso de la misma, (Robbins S. , 2004) “hace
referencia a que estos colaboradores se ven obligados a renunciar por ir en busca de
nuevos horizontes ya que no se sienten a gusto en sus lugares de trabajo y esto es

perjudicial para el desarrollo de la empresa”.

La falta de capacitacion es otro de los inconvenientes que se genera en la
empresa, se puede contemplar que los colaboradores no cuentan con las debidas
capacitaciones en lo que respecta a su puesto de trabajo. (Dessler, 2015) determina que:
“La capacitacion consiste en proporcionar a los empleados, nuevos o actuales, las

habilidades necesarias para desempefiar su trabajo”.

La empresa no tiene un plan de capacitacion bien estructurado, lo que tiene
como resultado que los empleados no posean la informacion necesaria para poder
desempefiarse de una manera eficiente dentro de la empresa, esto es muy notorio al
momento de realizar una venta, ya que cuando los clientes se acercan a adquirir
informacion sobre algin producto, no reciben el servicio adecuado que los trabajadores

deben brindar.

El tiempo fue pasando y se pudo notar que esto esta llevando a la empresa a la
quiebra ya que un cliente mal atendido no volvera a realizar sus compras en dicha

institucion, (Santo, 2013) determina que: “la atencion al cliente es tratar de ofrecer un



servicio, demostrar que la empresa es una entidad que responde, que se preocupa por

sus clientes y, como tal, es digna de confianza y de seguir contando con su apoyo”.



CONCLUSIONES

Se concluye que la empresa Altec posee un personal deficiente debido que al
realizar su trabajo han sido efectuados de manera insatisfactoria lo cual ha afectado de

manera negativa a la institucion reflejdndose en las pérdidas que mantiene la misma.

Se observo un alto nivel de falta de comunicacion entre los trabajadores debido a
que no existe una complementacion entre ellos ya que deberian trabajar de manera

conjunta, lo cual beneficiaria considerablemente la situacion actual de la organizacion.

También se pudo identificar la carencia de motivacion en el personal del area de
despacho de esta empresa, puesto que demostraron insatisfaccién por sus lugares de
trabajo provocando un desanimo y bajo rendimiento al realizar sus tareas, perjudicando

la estabilidad econdmica de la institucion.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA

PREGUNTAS REALIZADAS AL PERSONAL QUE CONFORMA EL AREA DE
DESPACHO DE LA EMPRESA ALTEC EN LA CIUDAD DE BABAHOYO

1. ¢Como es su relacién laboral con sus comparieros de trabajo?

2. ¢Piensa usted que con un entorno de trabajo agradable aumentaria la

produccién?

3. ¢Como ayudaria usted a solucionar los problemas de organizacion que existe en

esta area?

4. ¢Piensa usted que recibe la capacitacion oportuna para mejorar Su

desenvolvimiento en su lugar de trabajo?

5. ¢Considera usted que se debe realizar integraciones entre sus comparieros de

trabajo para mejorar sus relaciones laborales?
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10.

11.

¢Considera usted que su desenvolvimiento en el trabajo puede ser influenciado

de manera negativa por sus comparieros?

¢Considera usted que se siente motivado al venir al trabajo?

¢Por qué cree usted que se forman filas de clientes al momento de realizar el

despacho del material?

¢Piensa usted que existe una mala comunicacion entre sus compafieros de

trabajo?

¢Considera usted que seria una buena idea dar reconocimientos a los

colaboradores por el buen trabajo realizado?

¢Piensa usted que su entorno laboral es adecuado para realizar sus tareas?



12. ¢Por qué cree usted que el personal despedido frecuentemente es aquel que

recién comenzd a laborar?

13. ¢(Considera usted que las alteraciones que surgen de los consumidores

perjudican su clima laboral?

14. ;Considera usted que un ambiente laboral tenso perjudica su rendimiento al

realizar sus tareas?

15. ¢Qué piensa usted acerca del grado de participacion que le dan en la toma de

decisiones respecto a su lugar de trabajo?

16. ¢Piensa usted que existe un buen equilibrio entre las diferentes areas dentro de la

empresa?

17. ;Como considera usted el ambiente laboral en esta empresa?



18. ¢Considera usted que su trabajo es valorado por sus superiores?

19. ¢Piensa usted que tiene los conocimientos necesarios para brindar informacion a

los clientes respecto a los productos y sus caracteristicas?

20. ¢Qué piensa usted acerca de la contratacion de un supervisor para esta area?
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