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RESUMEN

El uso inteligente del tiempo permite priorizar tareas, aumentar la productividad, reducir
la pérdida de tiempo y el agotamiento. Gestionar el tiempo permite lograr los objetivos
planteados eficientemente. La mala gestion del tiempo en un retail ocasiona problemas a
los captadores de clientes, ya que al tener que realizar otras funciones, estos dejan de lado
sus labores principales. Esto causa disminucion en la produccién del captador. El presente
trabajo propone mejorar “la gestion del tiempo en la captacion de clientes en un retail de
Copiap6”. Por tanto, se plantea evaluar el flujo de clientes, elaborando una escala que nos
permita clasificar el flujo en alto, medio y bajo con el fin de mejorar la forma de trabajo
de los captadores y asi distribuir adecuadamente las tareas a realizar. A la gerencia de la
empresa se le planteard la entrega de herramientas tecnolégicas, para asi lograr mejorar la

gestion del tiempo y la atencién del cliente.

Palabras Clave: gestion, tiempo, produccion, retail, captacion.

ABSTRACT

The intelligent use of time allows prioritizing tasks, increasing productivity, reducing time
loss and burnout. Time management allows to achieve the objectives set efficiently. Poor
time management in a retail business causes problems for customer attractors, because
when they have to perform other functions, they neglect their main tasks. This causes a
decrease in the customer attractor's production. The present work proposes to improve
time management in customer acquisition in a retail store in Copiapd. Therefore, we
propose to evaluate the flow of customers, developing a scale that allows us to classify
the flow in high, medium, and low in order to improve the way of work of the recruiters
and thus adequately distribute the tasks to be performed. Technological tools will be
provided to the company's management in order to improve time management and

customer service.
Keywords:

Management, production, time, retail, catchment.



CAPITULO I: MARCO INTRODUCTORIO

1.1 INTRODUCCION.

En el escenario laboral actual en el que estan insertas las organizaciones, cada vez se le
presta mas atencion a el adecuado uso y gestion del tiempo empleado en el trabajo, esto
con el fin de garantizar la competitividad de mercado en las empresas, mayor
productividad y eficiencia por parte de los trabajadores y ademéas que no se vuelva
agotador. Para que esto ocurra, en la actualidad, se busca realizar mejoras y la consecucién

de resultados, especialmente en el area de Gestidn del Tiempo.

El presente trabajo pretende brindar un estudio acerca de las nuevas habilidades que debe
asumir la Gestion del Tiempo en funcion y para el &mbito laboral. Se justifica por la
importancia que tiene este tema en varias ramas de la Gestion Organizacional,
enfocandose en la propia gestion del tiempo, en un dmbito practico y tedrico. De esta
forma, primero explicaremos algunos conceptos teéricos y luego haremos una propuesta
para mejorar la gestion del tiempo de trabajo en el proceso de captacion de clientes de un

retail de Copiapd.

Se hara un esfuerzo por promover una conceptualizacion sélida, luego de esto se
describiran aspectos esenciales para el estudio del uso de la gestién del tiempo en el
trabajo: qué es y cOmo se caracteriza, principales corrientes tedricas de conceptualizacion,

beneficios de su aplicacién, su enfoque, etc.

Para la propuesta que se presenta, se utilizara una revision bibliografica para promover un
estudio basado en articulos, trabajos completos y otras producciones académicas que

resulten Gtiles para la investigacion.

Ademas, se hara foco en el uso de la Gestién del Tiempo como herramienta de gestion

empresarial y su importancia, principalmente, para el area de organizacion empresarial.



La metodologia consta de diversos pardmetros a partir de los cuales es posible realizar
investigaciones de manera organizada y definida, con la finalidad de generar soluciones

al problema planteado.

Michel (2005, p. 51) afirma que: “La metodologia puede entenderse como un camino que
se traza para alcanzar cualquier objetivo. Es, por tanto, el camino, la forma de resolver

problemas y buscar respuestas a necesidades y dudas”.

En esta perspectiva, se optd por la investigacion bibliografica y, para lograrlo, se realizara
una evaluacion dialéctica de una variedad de tedricos competentes y conocedores del tema

en cuestion.

La gestion de tiempo es de gran manera beneficiosa en cualquier organizacion. En este
sentido, es claro que sus estrategias, enfoques y competencias, presentaran grandes
variaciones a lo largo del tiempo, ya que deben adaptarse a los nuevos entornos que

surgen.

se le ha dado mucha atencion Gltimamente al uso y beneficios que genera la gestion del
tiempo en diferentes ambitos, sobre todo en el laboral, la gestion del tiempo ha generado
cada vez mas interés en la elaboracion de articulos cientificos, revistas, trabajos de
investigacion, estudios de posgrado, atrayendo la atencién tanto de especialistas como de

estudiantes.
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CAPITULO II: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En la actualidad en cualquier empresa es de vital importancia una buena gestion del
tiempo, debido a que esta permite que aumente la eficiencia y productividad, por esta
razon es relevante la organizacion y planificacion del uso del tiempo, cuanto tiempo se
debe invertir en cada actividad que se realice durante el dia a dia con el fin de lograr las
metas laborales. Estd demostrado que una buena gestion de tiempo mejora la capacidad
de concentracion, el enfoque y a su vez aumenta el rendimiento laboral, ademas
administrar los tiempos permite realizar las tareas asignadas con mayor rapidez y que la

jornada de trabajo sea efectiva.

El tiempo en el que debemos realizar las actividades laborales esta definido sin embargo
se debe saber gestionar de forma adecuada, con la finalidad de lograr los objetivos diarios
de manera eficaz, es esencial saber aprovechar el tiempo., Gestionarlos es la clave del
éxito no solo en las organizaciones sino también en nuestra vida cotidiana, esto nos
permite priorizar tareas y lograr las metas con prontitud. Cuando las horas de la jornada
laboral se organizan, planifican y gestionan efectivamente se consigue realizar todas las

tareas de forma inteligente y productiva.

Saber cédmo administrar el tiempo ayuda a establecer prioridades aumenta la calidad del
trabajo y esto a su vez permite una mejora en los resultados. Ya que deriva en una mejora
en el ambiente laboral, aumenta la satisfaccion de los clientes y genera un aumento en la
productividad. Es decir que gestionar el tiempo permite realizar las labores de mejor

manera, minimizando el esfuerzo y con mayor agilidad.

Es por lo mencionado anteriormente que se plantea una propuesta de mejora en la gestion
de tiempo para la captacion de clientes en este Retail de la ciudad de Copiap0 debido a
que en la actualidad la mala gestion de tiempo a estado afectando principalmente en la
produccién de los captadores de tarjetas de la tienda debido a que no existe una gestion o
administracion del tiempo. Por lo que Constantemente los captadores tienen que realizar
otras funciones con el fin de colaborar en espacio financiero abandonando asi durante

ciertos periodos sus funciones principales las cuales son el abordamiento y captacion de
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clientes con el fin de generar ventas y cumplir con las metas y objetivos mensuales que

les indica la empresa.

Estas funciones extras ocasionan que los captadores deban dejar constantemente de
atender sus funciones principales, esto ha ocasionado una baja en la produccion, ademas
de un ambiente laboral poco sano, desmotivacion, ineficiencia entre otras problematicas.
El captador a diario debe realizar labores de anfitridn, colaborar en atencion del cliente en
espacio financiero con la finalidad de ayudar a los ejecutivos de ventas a disminuir los
tiempos de espera de los clientes y esto ha llegado a afectar continuamente el trabajo
principal del captador. Ha ocasionado que durante varios meses no se haya llegado a la
meta de apertura de cuentas requerida por la tienda, ademas una baja en la productividad,
en el rendimiento, estrés, etc. Estd mala gestion del tiempo ha causado diversos conflictos
tanto con la jefatura, como con los ejecutivos, derivando esto en un clima laboral poco
sano, esto ocasiona que el captador no logre enfocarse en su trabajo debido a las constantes
interrupciones. Otro problema que afecta en el proceso de captacién de clientes es el no
contar con herramientas suficientes que les permita a los captadores agilizar dicho proceso
y disminuir el tiempo de atencidn al cliente, debido a que al momento de abordar al cliente
si este no cuenta con oferta el captador debera derivarlo a espacio financiero con la
finalidad de realizar una evaluacion para comprobar si el cliente puede o no optar por la
tarjeta, esto algunas veces causa que el cliente desista y se retire antes de ser atendido
perdiendo asi oportunidad de ventas. La Unica herramienta con la que cuenta el captador
es la mensajeria donde se consulta a través del teléfono con el Rut si el cliente cuenta con
ofertas de tarjeta, pero esta herramienta no muestra la informacién actualizada, por lo
tanto, algunas veces arroja que el cliente no cuenta con oferta y sin embargo al derivarlo
a espacio financiero se comprueba lo contrario o viceversa. Es decir que esta no es del
todo veraz. Por lo tanto, es de suma importancia contar con recursos que nos permitan
verificar de forma rapida y segura si el cliente tiene posibilidades de obtener la tarjeta y

ademas de disminuir el tiempo de espera de los clientes.

Es por eso por lo que se plantea evaluar el flujo de clientes que ingresa a la tienda para asi
optimizar la gestion de tiempos para la captacion de clientes. Para esto se analizara el flujo

horario proporcionado por la tienda el cual nos indica en qué momento el flujo de clientes
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que ingresa a la tienda es bajo y el momento donde el ingreso de clientes es alto es decir
el horario peak.

Imagen N°1: Entradas Promedio/ Hora, Retail Copiapé.

Fuente: Base de datos interno Retail, sucursal Copiap6

Actualmente se cuenta con un gréfico que indica el flujo de clientes que ingresa a la tienda

y durante el horario que ingresan.

Se medira el flujo de clientes, posteriormente se clasificara en nivel bajo, medio y alto. Es
decir se elaborara una escala en base al grafico anterior que nos permitira medir el flujo
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de clientes que ingresa a la tienda durante el dia, con la finalidad de administrar mejor los
tiempos y asi mejorar la calidad de trabajo del captador, esto permitira ademéas de
organizar los tiempos con el objetivo de que estos puedan ocuparse de tareas extras sin
descuidar sus labores principales, que aumente la eficiencia, produccion, rendimiento,
permitira que logren sus objetivos de manera eficaz, priorizar tareas y a su vez se
encuentren mas motivados. Es decir que a través de esta escala tanto los captadores como
la jefatura y demas colaboradores estaran conscientes que durante el horario peak los
captadores no deberan abandonar sus labores, por lo tanto, ambos deberan permanecer en
sala con la finalidad de captar clientes y generar ventas y durante este horario no podran

colaborar con otras tareas.

Mientras que en el horario donde el flujo de clientes este en nivel bajo uno de los
captadores podré colaborar en espacio financiero con los clientes y ayudar a los ejecutivos
a contener y disminuir los tiempos de atencion, esto lo haran proporcionando estados de
cuenta, analisis de estas y ayudando al cliente en dudas o consultas que el captador tenga
alcance de responder o resolver. Estos deberan turnarse con el fin de no afectar el trabajo
de ninguno de los 2 captadores que se encuentran en tienda. Esto les permitira optimizar
los tiempos y que puedan desemperiarse de manera eficiente en su trabajo. Es por todo lo

anterior que el presente trabajo tiene los siguientes objetivos:

2.1 Objetivos

2.1.1 OBJETIVO GENERAL.

Evaluar el flujo de clientes con la finalidad de optimizar la gestion del tiempo para la

captacion de clientes.
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2.1.20BJETIVOS ESPECIFICOS.

a) Evaluar durante que horario el captador podra colaborar en las funciones extras,

asignadas por jefatura.

b) Estimar el flujo de clientes que ingresa a la empresa clasificandolos en nivel bajo, medio

y alto.

c) Justificar la entrega de herramientas tecnoldgicas en pro de optimizar el sistema de

captacion de clientes.
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CAPITULO IIl: MARCO TEORICO

3.1GESTION

Debemos iniciar mencionando que existe una variada cantidad de definiciones sobre la
gestion, Para Rebolledo (s.f.) "la gestion es un proceso que permite determinar los
objetivos de la organizacion y ademas fijar las estrategias adecuadas para el cumplimiento
de dichos objetivos”. Es decir que gestionar es relevante ya que nos facilita el logro de las
metas planteadas por la organizacion de forma eficaz.

Nunes Caldeira (2003), "considera que los conceptos de administracion, gerencia y
gestidn estan relacionados a pesar de que se han hecho esfuerzos para diferenciarlos. Este
autor, indica que el término management es traducido al espafiol como administracion,
pero también como gerencia. El autor menciona que en los libros clésicos colocan como

sinénimos la administracion y la gerencia™.

Koontz y Weihrich, (1998). Plantean que los conceptos de administracion, gestion y
gerencia se relacionan entre si, segin los autores se refieren a un proceso de planeacion,

organizacion, direccion, evaluacion y control.

Segln el aporte de los autores antes mencionados podemos notar que existen varias
definiciones o conceptos de gestidn, pero todas ellas indican lo mismo, solo que se
encuentran expresadas con palabras distintas, a partir de esto podemos decir que la gestion
es el procedimiento que nos permite alcanzar los objetivos de la organizacion de la manera
mas eficiente posible. Por lo tanto, mientras mayor gestion exista en la organizacion

mejores resultados seran obtenidos por la misma. Es decir que la gestion es fundamental
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para garantizar el éxito, cumplimiento de metas y objetivos en cualquier organizacion

ademas que deriva en un aumento en la eficiencia y a su vez en la productividad.
3.2 GESTION DEL TIEMPO

El tema de gestion y administracion de tiempo se ha vuelto sumamente importante,
gestionar es esencial no solo en el &mbito laboral, sino también en la vida cotidiana, ya
sea en el hogar, estudios u otras actividades esta nos permite optimizar el tiempo y
administrarlo con el fin de realizar diversas actividades de forma eficiente y priorizando
tareas segun su importancia, es por esto por lo que gestionar adecuadamente el tiempo es

clave para el cumplimiento de los objetivos planteados.

Marcia Ramos (2018) afirma que "La gestion del tiempo es la gestion de la vida, la gestion

personal y la gestién de uno mismo™.

"El tiempo es un recurso imprescindible e irremplazable para el logro de objetivos. Es el
bien més preciado, no podemos guardarlo, ni recuperarlo una vez perdido. Todo lo que
hacemos requiere tiempo, y cuanto mejor sea utilizado, méas logros se obtendran y mayor

sera la recompensa” Brian Tracy, (2013).

El tiempo es finito, escaso y muy importante. El tiempo es vida y perder el tiempo es
perder la vida, el tiempo se hace mas largo o corto dependiendo de la capacidad de
gestionarlo, el tiempo una vez gastado nunca se recupera, de ahi la importancia de
ahorrarlo (BLISS, 1993, p.96).

Mengual, Juédrez, Sempere y Rodriguez (2012) "indican que el tiempo, como la
informacion o el dinero, es uno de los recursos existentes mas importantes. También
aseguran que, si se consigue controlar el tiempo de forma adecuada, se estara
aprovechando al maximo y se podra sacar el mayor partido posible a los demas recursos,
es por esta razon que se dice que el tiempo es el recurso mas valioso ya que el tiempo no
es almacenable, es decir que es un recurso limitado por lo tanto es esencial usarlo de

manera eficiente".

Los autores Tiago y Andrade (2006, p 117) abordan que "Gestionar el tiempo es una fuerza

de expresion, porque el tiempo es siempre el mismo. Una hora siempre tiene 60 minutos
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y un minuto siempre tiene 60 segundos (...) La diferencia es como cada uno aprovecha

este tiempo."

Para Chaves (1992). Gestionar el tiempo es saber utilizarlo para hacer cosas consideradas
importantes y prioritarias, en el &mbito profesional o personal. El autor continuo y dice
"el buen o mal uso del tiempo depende de lo que se quiera lograr. EI mal uso del tiempo
genera estrés por que el tiempo mal usado es tiempo que no consideramos importante y

prioritario."”

Zarifian (2001), abordando el tema de la gestion del tiempo, dice que llama la atencién
que el tiempo de trabajo invade el tiempo del "no" trabajo, tornando cada vez mas fluida
la frontera entre estos dos polos, fundamentando la importancia de gestionarlo en los dos
ambitos mencionados por Chaves, en lo profesional y en lo personal.

Clegg (2002, p. 20), por ejemplo, concluye que “una buena estrategia de gestion del

tiempo |[...] es un vehiculo para producir mas y vivir mejor”.

Segun Porter (1996), al hablar de estrategia encontramos dos grandes problemas que
afectan la comprension de lo que realmente es, que son: la confusion entre estrategia y
herramientas de efectividad, y la confusidn entre estrategia y planificacion estratégica. Por
ello, se conceptualiza una estrategia relacionandola con el tema de la gestion del tiempo,

prestando atencién a aquellas que pueden servir para mejorarla.

Sobre la practica de la gestion del tiempo segin lo expuesto anteriormente, Tiago y
Andrade (2006). mencionan que al inicio de la jornada laboral se debe reflexionar sobre
las actividades del dia separando lo que se puede hacer y lo que no se puede hacer en otro
dia. Hacer una hoja de ruta prioritaria ayuda a la gestion de las tareas de cada dia y hace

que la productividad sea mucho mayor y se reduzca el esfuerzo aplicado.

Covey (2004) afirma sobre la priorizacion que " la esencia de las mejores ideas en el area
de gestion del tiempo se puede capturar en una sola frase: organizar y ejecutar segin la

prioridad”.

Segun lo anterior Covey (2004) la Teoria de los Cuadrantes. Existen 4 cuadrantes, estos

cuadrantes determinan acciones y las propias personas que posiblemente las realizan.
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El primer cuadrante (1) mira los aspectos que se deben priorizar en la hoja de ruta colocada
y conceptualizada por Tiago y Andrade (2006) que se necesita hacer para agrupar y
organizar las tareas, estas de alta prioridad siempre estan relacionadas con problemas
relacionados con los plazos., entregas atrasadas de algun trabajo o encargo, crisis y otros

problemas de mayor urgencia, son las situaciones urgentes e importantes.

Las personas que caen en este cuadrante son las que siempre resuelven circunstancias que

se dejan resolver en el ultimo momento por alguna razon.

Por otro lado, si se continda el foco en este cuadrante, si se dan muchas de las situaciones
definidas en este, la persona a quien se delegue para resolver esto se vera asfixiado,
sobrecargado. Covey (2004) senala lo siguiente: “Mientras el foco principal permanezca
en este cuadrante, el empleado seguird siendo dominado por la prisa y la ansiedad y

sintiéndose impotente ante el tiempo perdido™.

El segundo cuadrante (1) se refiere y determina las situaciones que son importantes, pero
no urgentes, es decir que son secundarias en la planificacion diaria que se debe hacer para

organizar qué acciones se deben o no poner en primera instancia.

Varios tedricos lo tratan como el marco de la gestion personal a largo plazo, consiste en
la accién preventiva sobre los problemas que eventualmente se puedan presentar, en el
desarrollo de las relaciones interpersonales, en la identificacion de oportunidades que se
presentan para el individuo y también, acciones como la planificacion y la recreacion

centradas en la persona.

En el cuadrante namero Il se ordenan situaciones urgentes y sin importancia, son,
interrupciones en el tiempo de trabajo, como las llamadas telefénicas, que no pueden
preverse, también se agrupan en esta los informes a realizar, correspondencia a enviar o
contestar, consultas urgentes de mayor proximidad y otras actividades populares en el

ambito empresarial.

estar atrapado en este cuadrante y realizar las actividades que en €l surgen puede hacer
que el empleado sea victima de la pérdida de tiempo productivo. Los temas urgentes deben

ser tratados, asi como todos los demas en los otros cuadrantes, pero no se debe enfocar
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solo en uno de ellos, esto significa que, en lugar de tener una buena gestion del tiempo de
trabajo, en realidad hay una pérdida de trabajo tiempo.

El cuadrante 1V, aborda las situaciones que no son ni urgentes ni importantes, de esta
manera cefiirse a este significa que no hay productividad y menos manejo del tiempo en
el trabajo, este cuadrante engloba detalles que son elevados a problemas, aborda la pérdida

sistematica de tiempo con pequefias tareas, actividades agradables y correspondencia.

Segun Covey (2004), las personas que gestionan su vida en funcion del surgimiento de las
crisis viven el 90% de su tiempo en el cuadrante I, dedicando su 10% restante en el
cuadrante 1V, donde se ubican actividades que de alguna manera alivian las tensiones

propias del cuadro I.

Cladellas (2008). Se ha inclinado en el vinculo entre gestiéon del tiempo y factores de

riesgo psicosocial con indicadores de salud, estrés y satisfaccion laboral.

"La gestion del tiempo es esencial para mantener la salud y lograr la eficacia personal. El
tener el control de tu tiempo y tu vida, es determinante para mantener los niveles de paz
armonia y bienestar mental. La sensacion de no tener el control de tu tiempo es la principal

fuente de estrés, ansiedad y depresion™ (Brian Tracy, 2013 p.1).

"Para que este método sea eficaz, requiere: minimizar las interrupciones; desarrollar el
habito de trabajar sobre objetivos diarios y poder programar en forma auténoma la semana
laboral". Marcia Ramos (2018)

La gestion del tiempo esta directamente relacionada con la organizacién del trabajo, la
cual tiene dos aspectos, Vidal (1997) analiza el primero de ellos y dice que la organizacion
del trabajo en un entorno empresarial determina la actividad de las personas y se ocupa de
varios aspectos interdependientes, tales como division de tareas, tiempo (estructura
temporal, horarios, cadencias de produccion en el entorno empresarial), espacio
(disposicion fisica de las empresas) y sistemas de comunicacion, cooperacion e

interconexion entre actividades, acciones y operaciones

Segun lo anterior podemos decir que, si bien no se puede gestionar el tiempo en si,
podemos gestionar lo que hacemos con él, repartir adecuadamente el tiempo nos permite

priorizar actividades, administrar lo que hacemos y cuando lo hacemos nos permite
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aprovechar de mejor manera el tiempo, ya que, al planificar el uso de este, logramos
optimizarlo y finalmente agilizar nuestro trabajo. Es decir que la gestion del tiempo es un
plus que nos permite desempefiar nuestras labores de la mejor forma, programando lo que
se hara durante la jornada laboral, realizando las tareas de forma mas eficiente, lo que nos
garantiza el logro diario de las metas planteadas, ademas que nos permite trabajar de forma
mas organizada, aumenta la productividad, generando asi también un aumento en la
motivacion y disminuyendo los niveles de estrés. Como ya se ha comentado, la gestion
del tiempo trae consigo mejoras en el clima personal y laboral, pues, a través de estrategias

de gestion del tiempo, se obtiene fluidez en los procesos.

3.3 IMPORTANCIA DE LA GESTION DEL TIEMPO

Clemens Scott Dalrymple (2005, s. p.) opina que: [...] muchos gerentes se quejan de
necesitar mas horas al dia para cumplir con todas las tareas asignadas. sin embargo, contar
con mas horas no es realmente la solucion. La clave es mas bien ver el tiempo desde otra
perspectiva. No basta con gerenciar el tiempo; ahora es preciso dominarlo, es decir, poner

en practica nuestra intuicion acerca del tiempo y aprovechar la maleabilidad de este.

[...]el crecimiento de la competencia y el aumento del nimero de tareas que se realizan
ha llevado tanto a profesionales como a investigadores a buscar métodos que ayuden a
planificar el tiempo con el objetivo de conseguir un aumento en la he eficiencia Mengual,

Juérez, Sempere y Rodriguez, (2012).

Segun Hellsten (2012) la gestion del tiempo se ha relacionado con diferentes términos,

entre ellos, la espontaneidad, equilibrio, la flexibilidad y el control sobre el tiempo.

Segun lo indicado anteriormente por los autores, podemos decir que, una buena gestién
del tiempo es esencial para mantener el equilibrio entre nuestra vida laboral y nuestra vida
personal que no son independientes, sino que se relacionan, esto deriva en satisfaccion
personal, si se vuelve un habito gestionar nuestro tiempo garantizaremos la eficiencia y
productividad en todos los ambitos de nuestra vida ya que esto nos permitira trabajar de
manera mas inteligente. ademas, que nos ayuda a disminuir los niveles de estrés, ansiedad

y agotamiento que a largo plazo son problemas que afectan nuestra salud logrando asi
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mejorar nuestra calidad de vida. cualquier aplicacién o mejora en la gestion de la empresa,
es una tarea conjunta entre los empleados y lideres que forman parte de esta todos ellos
deben ser parte del proceso con la finalidad de obtener los resultados deseados. Otro de
los beneficios de este proceso es que su practica deriva en una mejora importante el
ambiente laboral de cualquier organizacion. Gestionar este recurso nos va a permitir

disminuir o llegar a eliminar la pérdida de tiempo.

3.4 EFICIENCIA

Stephen Robins y Mary Coulter (2005). indican que la eficiencia es la "Capacidad de
obtener mayores resultados con una minima inversion. Se define como hacer bien las

cosas ".

Andrade (2005) define la eficiencia como el "término utilizado para medir la capacidad o
cualidad de actuacion de un sistema o sujeto econdémico, para lograr alcanzar los objetivos

planteados, minimizando el uso de recursos”

Segln ldalberto Chiavenato (2004), eficiencia "significa utilizar correctamente los
recursos (medios de produccion) disponibles.”

Koontz y Weilhrich (2002) “consideran que la eficiencia lograr metas utilizando la menor
cantidad de recursos"

Mankiw (2004, p. 4) indica que la eficiencia es la "propiedad segun la cual la sociedad

aprovecha de la mejor manera posible sus recursos escasos"

Oliveira (2002) sefiala que la eficiencia significa "operar utilizando los recursos de la

forma mas adecuada"

Kotler (1993) sefiala: “que la eficiencia consiste en producir los resultados deseados

minimizando costos.

Segun lo sefialado por los autores citados, podemos decir que la mayoria de los conceptos
coinciden entre si, los autores expresan cada uno en sus propias palabras, que la eficiencia

se obtiene aprovechando los recursos de la mejor manera, con la finalidad de alcanzar los
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logros, utilizando los mismos recursos que ya poseemos 0 menos, es decir optimizar el
uso de los recursos que dispone la empresa. Es por esto por lo que podemos decir que no
sera eficiente la organizacion que cuente con mas recursos sino la que sepa como
utilizarlos de manera adecuada. Una manera mas simple de decirlo seria hacer mas con

menos.

3.5 TIPOS DE EFICIENCIA

Eficiencia técnica:

Martinez Cabrera (op. cit.) consideran que “la eficiencia técnica es un concepto
tecnoldgico que repercute en los procesos productivos, centrandose en cantidades y no en

los valores”

Segun Farell (1957) la eficiencia técnica es la mejor manera de usar los inputs (recursos)

para generar un aumento en los outputs (producto o servicio)

Es decir, maximizar la produccion de bienes o servicios con los recursos disponibles.
Segun lo anterior, la eficiencia técnica se trata de producir mayor cantidad de bienes o
servicios a partir del uso adecuado de los recursos con los que se dispone, optimizar los
recursos con el fin de generar un aumento en los niveles de produccién, por ejemplo:
tenemos 2 empresas del mismo rubro que poseen la misma cantidad de recursos y la misma
tecnologia para producir sus bienes , pero solo una de ellas logra producir mayor cantidad,
esto quiere decir que los mayores niveles de eficiencia técnica los posee la empresa que

logra producir méas con los mismos recursos.
Eficiencia asignativa:

esta alude a la capacidad de una unidad econdmica para escoger un conjunto optimo de
inputs(recursos), dado a los correspondientes precios, se trata de maximizar la produccion
a partir de una combinacion de inputs (recursos), que con el minimo coste alcanzara un
output (producto o servicio) determinado a unos precios establecidos (Athanassopoulos y
Triantis, 1998; Afonso y Fernandes, (2005). La eficiencia asignativa, también conocida

como eficiencia precio, segun Farell (1957), es la eficiencia lograda por la unidad
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productiva que utiliza una combinacién de inputs que, con el minimo coste, logra un
output determinado a unos precios predeterminados. A lo que se refieren los autores es
que utilizando la menor cantidad de recursos o utilizando los que se dispone de forma
Optima, se logra disminuir el coste de produccién, por lo que el precio del producto ademas
beneficiara a los consumidores. Esto quiere decir que se beneficia tanto la empresa como

el consumidor.
Eficiencia global:

Se define como el resultado de la eficiencia técnica y la asignativa Albi, (1992), en otras
palabras, la eficiencia global depende directamente de las dos eficiencias mencionadas
anteriormente, por lo que de existir ineficiencia técnica o asignativa derivara en la

ineficiencia global.

3.6 EFICACIA.

Segun Fernandez, Rios y Sanchez, (1997) "la eficacia es la capacidad que tiene una
organizacion de lograr alcanzar las metas y objetivos, incluyendo la eficiencia y los

factores del entorno".

Reinaldo O. Da Silva, (2002) indica que la eficacia "se relaciona al resultado o el logro
de los objetivos planteados, es decir esta directamente relacionado con realizar actividades

que permitan a la organizacion alcanzar las metas establecidas".

Bouza, (2000, p. 52) indica que "la eficacia se basa en los resultados que se obtienen

relacionados con las metas y el cumplimiento de los objetivos de la organizacion™.

Para Drucker, (1978, p. 33) "La eficacia es el principio para tener éxito: la eficiencia es
considerada como la condicién minima para sobrevivir después de haber logrado el éxito.
La eficiencia se trata de hacer bien las cosas. Mientras que la eficacia es hacer las cosas

que corresponden™.

Para ldalberto Chiavenato "la eficacia se mide en funcién a los objetivos logrados."
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Stephen P. Robbins y Mary Coulter, (2018) Definen la eficacia como "hacer lo correcto”,
con esto se refieren a realizar aquellas labores que derivaran en el cumplimiento de los
objetivos planteados por laempresa.” Ademas, indican que "La administracion se esfuerza

por: Desperdiciar pocos recursos (alta eficiencia). Lograr grandes objetivos (alta eficacia).

Segun todo lo anterior la eficacia se refiere basicamente al cumplimiento de los objetivos
de la organizacion y para que exista eficacia se deben realizar las tareas adecuadas y
correspondientes con el fin de alcanzar las metas de la organizacion, lo que derivara en el

éxito de esta.

3.7 PRODUCTIVIDAD

En palabras de shimitzu (1997) "la productividad corresponderia a una medida para
verificar que tan bien se utilizan los recurso para producir un determinado resultado

deseado, definido en la planificacion empresarial”.
Por otro lado, Reggiani (2005, p. 1)

[...] "el concepto de productividad este asociado a que tan bien se utiliza el recurso en la
produccion de un bien o servicio, sin embargo, no es el Unico factor que refleja el
desempefio de una organizacion. Esta evaluacién también debe considerar otros factores

como la eficiencia, la calidad, la rentabilidad, el entorno laboral y también la innovacion™

La productividad sobre todo la cualitativa, es decir, la que se basa en la calidad del bien o
servicio, es la que hace entrar a una organizacion en el mercado competitivo y esto
representa uno de los objetivos a alcanzar de las organizaciones, estos logros se pueden
alcanzar con una eficiente gestion del tiempo. Gestionar este recurso le permitird a el

trabajador realizar sus funciones satisfactoriamente.

Spithoven (2003) afirma que la productividad es lo que determina la mejora en el estandar

o calidad de vida de una sociedad y, por ende, de los empleados de una organizacion.
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Robbins y Judge (2013), consideran, que la empresa es productiva siempre y cuando esta

logre sus metas, transformando los insumos en productos, al menor costo.

Belcher (1991), define productividad como la relacién entre lo que se produce y los

recursos requeridos para su produccion.

David Allen Collier y James R. Evans (2019) indican que la productividad es la relacion
entre los productos y los insumos. Al aumentar los productos en proporcion a un nivel
constante de insumos, o si la cantidad de insumos disminuye en relacion con un nivel
constante de productos, la productividad aumenta. Asi la productividad describe que tan

bien se usan los recursos de una organizacion para generar productos.

A partir de lo indicado anteriormente podemos expresar que la productividad basicamente
es la relacion existente entre los productos conseguidos y los recursos que se utilizaron
para la obtencidn de estos.es decir el éxito del proceso de produccién depende de que tan
bien se usen los recursos disponibles. El uso adecuado de los recursos (Mano de obra,
tiempo, materia prima, capital) derivara en el logro de los objetivos de cualquier
organizacion. El uso que se le dé al tiempo es de vital importancia ya que eliminar los
tiempos de ocio es esencial para lograr la eficiencia y eficacia en el proceso de

productividad.
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CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO.

Dado a que el objetivo del trabajo es gestionar el tiempo con el fin de mejorar el proceso

de captacion de clientes y a su vez la atencion, se ha recurrido a un estudio observacional

(Garcia, 1993; 1995)."considera la observacién como el instrumento mas basico e inicial
en cualquier proceso cientifico” es decir la observacion es fundamental en cualquier

investigacion.

Kerlinger (2004) cataloga los métodos de observacion en dos formas. Uno como la
manera de conseguir la informacion de la gente, la cual se realiza a través de preguntas
directas (entrevista) o mediante respuestas a situaciones estructuradas (escalas y pruebas

objetivas).

en laempresa a lo largo de este afio se ha observado una baja en el cumplimiento de metas
especialmente en la de los captadores, ya que, por diversos temas anteriormente
mencionados, han venido ocasionando que este pierda el enfoque, es decir, que el captador
al tener que realizar labores extras, tenga que descuidar de cierta forma sus labores
principales. ademas de esto es notorio que en la organizacion el tema de abordar y captar
la mayor cantidad de clientes es trabajo Unicamente del captador, sin embargo estos
dependen mucho del trabajo del ejecutivo ya que al derivar al cliente, el trabajo de
concretar esa venta es del ejecutivo, esta dependencia causa una desmotivacion en el
captador ya que en algunos casos los ejecutivos se encuentran mas atentos en alcanzar las
metas de otras variables que le generen mayor ganancia o de vender en la apertura otros
productos financieros causando algunas veces que el que el cliente desista en la obtencidn
de la tarjeta. Esto perjudica principalmente a €l captador, ya que perder la oportunidad de
concretar una venta, ocasiona la perdida de motivacion, aumenta los niveles de estrés y la
tension en el ambiente laboral. En los Gltimos meses se ha observado a través de reportes
transaccionales que los captadores no han logrado alcanzar el 100% de su meta mensual
en apertura de tarjetas lo cual ocasiona en estos frustracion y estres, ya que el no alcanzar
la meta ocasiona bajas en la comision y ademas de esto existe presion de parte de la

jefatura ya que exigen respuestas a esta notaria baja en la productividad. los captadores de
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este retail en constantes reuniones han levantado el tema sobre como se sienten al respecto
y han ademas sugerido diversas soluciones entre ellas innovar e implementar métodos que

le permitan que su trabajo no dependa totalmente del ejecutivo.

Ademaés de esto se realizd una encuesta con el fin de observar que tan de acuerdo se
encuentran todos los colaboradores con la propuesta de entrega de herramientas a los
captadores y si encuentran esto algo beneficioso para mejorar la atencion del cliente como
también si consideran que esto disminuird los tiempos de espera. Esta encuesta fue

realizada tanto a captadores como a ejecutivos.

Gréfico N°1: Gréfico resultado de Encuesta realizada para mejora en la gestion de tiempo de

captacidn de clientes, Retail de Copiapé.

;considera usted que entregar herramientas tecnoldgicas (Tablet) a los captadores ayudara a

disminuir el tiempo de espera de los clientes?
10 respuestas

®si
®No

Tal vez

Fuente: Elaboracion propia.

En el primer grafico podemos notar que el 100% de los colaboradores consideran que el

la entrega de herramientas tecnoldgicas seria beneficioso para lograr agilizar la atencion
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del cliente disminuyendo el tiempo de espera, esto nos ayudara a evitar o disminuir la
cantidad de pérdida de clientes, ya que constantemente se acercan a la tienda clientes que
van con el tiempo justo para realizar los trdmites por tanto algunos de estos se retiran antes
de ser atendidos, esto ocasiona una mala evaluacion al espacio financiero y ademas
minimiza la oportunidad de ventas, como también se pierde la oportunidad de fidelizar al

cliente.

Gréfico N°2: resultado de Encuesta realizada para mejora en la gestion de tiempo de captacion
de clientes, Retail de Copiapo.

icree que el captador deberia tener un papel mas importante en el proceso de apertura de

cuentas?
10 respuestas

®si
®No

Tal vez

Fuente: Elaboracion propia.

En este grafico podemos observar que igual que en el primero el 100% de los
colaboradores estuvieron de acuerdo con que el captador deberia estar mas ligado al
proceso de apertura de cuentas es decir este ademas de abordar y captar la mayor cantidad
de clientes, deberia poder tener un mayor contacto con el cliente y realizar el proceso de

apertura de cuentas, en el que se toman los datos del cliente, se verifica su identidad y se
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genera la oportunidad, para finalmente crear una cuenta nueva y entregar la tarjeta al
cliente, es decir si el trabajo del captador es captar clientes para aumentar la creacion de
cuentas nuevas, este también deberia conocer, ser parte y realizar la apertura de cuentas

ya que finalmente el captador gana por la apertura de estas.

Gréfico N°3: resultado de Encuesta realizada para mejora en la gestion de tiempo de captacion

de clientes, Retail de Copiapé.

;cree usted que el captador deberia realizar en ocasiones el rol de anfitrién con el fin de agilizar el
tiempo de atencion al cliente?

10 respuestas

0 si
® No

Tal vez

Fuente: Elaboracion propia.

En este grafico podemos observar que el 40% de los colaboradores se encuentran de
acuerdo con que el captador ademas de sus funciones principales realicen funciones de
anfitrién y el otro 60% son neutrales, esto se debe a que si bien es de vital importancia
que el captador se enfoque en sus funciones principales, el colaborar como anfitrion en

ciertas ocasiones es sumamente importante, ya que en ciertos momentos los ejecutivos se
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encuentran colapsados por la cantidad de clientes en espacio financiero, la ayuda y
presencia del captador con el fin de consultar que necesitan los clientes y ademas de
colaborar con las consultas que este a su alcance resolver, permiten contener al cliente y
que este esté consciente de que estamos atento a lo que necesiten, a su vez ayuda tambiéen
a agilizar el proceso de atencion y disminuir la pérdida de clientes, el trabajo en equipo es
esencial para el éxito de la organizacién y el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Gréfico N°4: resultado de Encuesta realizada para mejora en la gestién de tiempo de captacion

de clientes, Retail de Copiapé.

;esta de acuerdo con asignar un espacio al captador creado especialmente para el proceso de

apertura de cuentas?
10 respuestas

De acuerdo 9(90 %)

Medianamente de acuerdo 1(10 %)

Medianamente desacuerdo [0 (0 %)

Desacuerdo [0 (0 %)

Fuente: Elaboracion propia.
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Es esencial aparte de contar con las herramientas necesarias, que el captador al igual que
los demés colaboradores cuente con un espacio donde tanto el cémo el cliente pueda
realizar este proceso de la forma mas comoda y calmada posible, esto aumentara la
motivacion del captador, y a su vez permitird una mejor interaccion con el cliente, ademas
estd comprobado que contar con un espacio de trabajo es clave para aumentar la
productividad y la eficiencia del trabajador.

Gréfico N°5: resultado de Encuesta realizada para mejora en la gestién de tiempo de captacion

de clientes, Retail de Copiapé.

;cree usted que asignarle mas funciones al captador o darle mayor participacion en el proceso de

apertura de cuentas, afecte el proceso de abordamiento y captacion de clientes?
10 respuestas

Osi
® No

Tal vez

Fuente: Elaboracion propia.

Es claro que aumentar las funciones pueda ocasionar que el captador no se encuentre del
todo atento a su principal funcién que es captar clientes, sin embargo, la solucion seria

saber gestionar el tiempo, asi como priorizar tareas con el fin de alcanzar el éxito y lograr
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aumentar la productividad, es por eso por lo que entre los captadores deberan también
organizarse con el fin de no descuidar ninguna de sus funciones y lograr realizar su trabajo

de forma eficaz y eficiente.

Gréfico N°6: resultado de Encuesta realizada para mejora en la gestion de tiempo de captacion
de clientes, Retail de Copiapo.

cconsidera que involucrar al captador en el proceso de apertura de cuentas llegue a afectar el
trabajo de los ejecutivos?

10 respuestas

®si
® No

Tal vez

Fuente: Elaboracion propia.

El asignarle mayor participacion al captador en el proceso de apertura de cuentas no tiene
por qué afectar el trabajo del ejecutivo de ventas, ya que mientras el captador se encargue
de las aperturas el ejecutivo podra enfocarse en otras variables que sean mas dificiles de
alcanzar, asi como también en variables que les permiten generar mas gananciay les ayude
a aumentar sus numeros en el panel de venta, la participacion del captador sera un plus y
permitird mejorar de gran forma el proceso de atencion al cliente, ademas de disminuir la

carga de los ejecutivo.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE SOLUCION.

En base a todo lo anterior la propuesta de solucion busca lograr una mejora en el ambito
laboral del captador, pero esta mejora a su vez favorece a todo el grupo de colaboradores
que componen el espacio financiero y por tanto a la empresa como tal, esta propuesta
busca impulsar la productividad, eficiencia y motivacion del captador, proporcionandole
a estos nuevos métodos y herramientas que le permitan realizar su trabajo de la mejor
manera, ademas que se sientan mas incluidos y en lo que es en si el proceso de apertura
de cuentas al igual que sientan que la empresa se encuentra preocupada por
proporcionarles todos los recursos necesarios para que estos puedan desempefiar sus
labores de forma Optima, y facilitarles su trabajo colaborando a que este sea menos
agotador y desgastante, a su vez haciéndolos parte del proceso estos sin duda se sentiran

mas utiles.

Por esto primero se propone la clasificacion del flujo de clientes en 3 niveles: bajo, medio

y alto.

Gréafico N°7: Clasificacion del flujo de clientes segin promedio de ingresos.

Clasificacion del flujo de clientes
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tener en cuenta el flujo de clientes y los diversos niveles sera beneficioso por que
permitira que el captador, dependiendo del nivel donde se encuentre, logre priorizar tareas
y distribuir su tiempo y funciones adecuadamente con el fin de no incumplir en ningun
area de su trabajo, esto ademas garantizara que todo el equipo este al tanto del flujo de
clientes que ingresa a la tienda y durante que horario, esto permitira que tanto jefatura
como demas colaboradores estén conscientes que mientras el flujo de clientes se encuentre
en nivel alto ambos captadores deberan encontrarse en sala aprovechando este flujo para
captar la mayor cantidad de clientes y asi tener mayor oportunidad de concretar ventas,
por tanto durante este nivel no se deberd interrumpir a los captadores ni exigir que se
enfoquen en otras funciones que son secundarias y no les permiten lograr las metas
asignadas por la empresa ni su funcién principal que es en si la que le genera ganancia
como tal. Mientras que durante los otros 2 niveles el captador se debera organizar para
cumplir otras funciones que le fueron asignada estas funciones se realizaran de forma
esporédica y siempre y cuando el espacio financiero se encuentre colapsado y la cantidad
de ejecutivos no alcance para responder en ese momento las consultas de todos los
clientes, en esos niveles se deberéa trabajar en equipo y el captador debera colaborar con
resolver asuntos que este a su alcance ademas que ayudara a contribuir con la permanencia

del orden y darle la atencion y contencidn que necesitan los clientes.

bla N°1: Herramientas tecnoldgicas.

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

- Item  Cantidad Unidad  Valor total  Total,lal Costoo

unitario afio inversion

Material 2 Unidad = $279.990 $559.980 $559.980 Inversion
Tecnolbgico
(Tablet)

Fuente: Elaboracion propia.
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También se propone la entrega de herramientas que permita que el captador se encuentre
mas involucrado al proceso de apertura de cuentas esto también motivara a estos, ya que
su trabajo depende mucho del ejecutivo, con esto el captador se sentird un poco mas
independiente, podra captar al cliente y luego a través de la Tablet podra realizar la

apertura los pasos a seguir seran:
Paso N.° 1: solicitar el Rut del cliente y revisar si cuenta con alguna oferta.

Paso N.° 2: en caso de que posea oferta, se escanea el carnet por ambas caras y posterior

a esto se debe autenticar al cliente a través de reconocimiento facial.

Paso N.° 3; luego de que la autenticacién facial de positiva se procede a ingresar todos los
datos del cliente (correo, direccién, datos laborales y nimero de teléfono, etc.)

Paso N.° 4: posteriormente se debe generar la oportunidad, informar al cliente que tipo de
tarjeta posee (clasica, platinum o black) informar al cliente el costo de mantencién,
consultar la fecha de facturacion asociar los seguros en caso de que el cliente contrate

alguno y finalmente cursar la apertura de la cuenta.

Esto beneficiara a todos en espacio financieroy a los clientes ya que esta nueva modalidad
que se implementara permitira disminuir el tiempo de atencidn al cliente y mejorar la
atencion, el captador ademas podré colaborar a los ejecutivos y permitir que estos se
enfoquen en otras variables y a su vez ayudar con actualizacién de datos de clientes que
se acerquen a espacio financiero con el fin de realizar este tramite. Innovar en cualquier

empresa es esencial para el eventual crecimiento y aumento de productividad de esta.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES.

Segln los datos ya expuestos podemos concluir que cuando se aprende a gestionar el
tiempo adecuadamente el trabajador mostrara un mayor enfoque en sus labores, sera mas
efectivo en su trabajo y mas eficiente. Se puede decir que el buen manejo del tiempo nos
permitira alcanzar el éxito en cualquier ambito de nuestra vida. Optimizar el uso que se le
da a este recurso tan importante que ademas es irrecuperable, implicara menos esfuerzo y
menos agotamiento fisico y mental, por eso es que organizar las tareas segun su prioridad
es tan importante, ya que nos permite enfocarnos en las tareas mas urgentes o en las
principales labores lo que nos permite garantizar el cumplimiento de las metas planteadas

por la organizacién, asi como nuestras metas individuales.

A partir de la revision bibliografico y los varios autores citados, pudimos darnos cuenta
de los beneficios y la importancia de gestionar el tiempo, el tiempo es un recurso
sumamente valioso por tanto es esencial saber como utilizarlo eficientemente. Administrar
mejor el tiempo nos permitira aprovecharlo, ademas que esto ayudara a reducir el
agotamiento y disminuir los niveles de estrés que nos puede ocasionar una mala gestién

del tiempo.

A partir de la metodologia utilizada y el estudio observacional se pudo corroborar los
diversos beneficios que tiene la propuesta planteada, la gestion de tiempo y ademas la
entrega de herramientas es un aporte valioso para el crecimiento de cualquier organizacion
lo que permite que el trabajador se sienta valorado ya que la empresa, esta entregando
herramientas que le permita ser un poco mas independiente en su trabajo y les facilite la
buena atencion al cliente, esto resulta beneficioso para la empresa, los colaboradores y
para los clientes ya que se reduce considerablemente el tiempo de espera. Trabajar de esta
forma va a permitir que el equipo se mantenga unido ya que el captador se sentird mas util
y menos dependiente al ejecutivo mientras el ejecutivo sentira que el captador le estara
brindando mas apoyo en sus labores. A través de la encuesta realizada pudimos notar que
la mayor parte del equipo considera esta propuesta muy buena para agilizar los tiempos
de atencion, también confirman que trabajar en equipo es esencial para mejorar la atencién

al cliente, y que el darle al captador un papel mas relevante es una gran ventaja debido a
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que le permite al ejecutivo enfocarse en otras variables y que el captador pierda menos
oportunidades al tener el control de su venta y generar la apertura de cuenta. Otra de las
ventajas es que al poder realizar la apertura el captador conoce el sistema utilizado por los
ejecutivos lo que les permite manejar este sistema y tener mayor conocimiento de él, lo

cual en caso de un ascenso es sumamente Util.

Thompson (1965) consideraba que la Innovacion es generar, aceptar e implementar

nuevas ideas, desarrollar nuevos procesos, productos o servicios.

Segun Tushman y Nadler (1986) la innovacion es crear algin producto, servicio o proceso

nuevo.

Es de vital importancia la innovacion en cualquier empresa, ya que facilita los procesos y
permite agilizarlos y a su vez genera un aumento en la productividad. en este caso la
empresa logra innovar en sus procesos al proporcionar herramientas que permiten mejorar
la forma de trabajo del captador. este no solo se dedicaré al proceso de abordamiento y
captacion, si no que concretara ventas (apertura de cuentas) tendra mayor contacto con el

cliente y por tanto podra fidelizarlo y ademas agilizar los procesos.

lograr un balance de gestidn correcto permite al trabajador fluir mejor, ser mas organizado
y eficaz en el trabajo, por lo tanto, es importante que las organizaciones le pongan mas
atencion a la gestion del tiempo con el fin de garantizar que sus colaboradores alcancen

sus niveles mas productivos y esto derivara en el éxito de estos y de la empresa.
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