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Resumen

Las oportunidades para generar negocios innovadores que se han destacado en el
mercado en ocasiones parecen escasas, sin embargo, desde hace algunos afios al surgir las
plataformas tecnoldgicas y todos los avances en ese campo, tanto a nivel de dispositivos
como a nivel de programas que facilitan los desarrollos, se han visto cosechar grandes
ideas, que aunque no son del todo descubiertas mediante grandes ensayos, si han logrado
mezclar tareas convencionales y hacerlas eficientes a través del avanzado mundo de Ia
tecnologia, éste es el caso de la empresa sujeta de estudio, Todo a Plazo, una compaiiia
dedicada al comercio electrénico, que fusiona una tarea convencional como lo es la
adquisicion de articulos y servicios varios, con la tecnologia y con herramientas que la

complementan, mediante un sitio web que pone a disposicidn de los usuarios potenciales.

Con estos antecedentes, la compafiia experimentd una desaceleracion en su negocio, aln
siendo lider de su industria y, ha mostrado un decrecimiento en su desarrollo, esto se ha
manifestado dentro de la organizacién y ha revelado muchas deficiencias; a nivel interno
se han detectado diversos tipos de fallas organizacionales, que han abonado a esta
situacion, entre ellos el manejo del personal, funciones no compatibles con las aptitudes,
tenso clima organizacional, la inexistencia de capacitaciones, baja motivacidon vy
satisfaccién de los empleados, no empoderamiento, mala comunicacidon interna, la

carencia de compensaciones o beneficios y reflejo en un decreciente servicio al cliente.

Se presenta la oportunidad de realizar un analisis situacional, donde se estudien vy
verifiquen los supuestos y sus causas, donde se pueda interpretar certeramente vy

recomendar soluciones a través de practicas estratégicas a nivel organizacional.

Para el desarrollo de la presente investigacién se tiene como finalidad analizar la situacién
actual de la compania, mediante un diagndstico identificar las dreas que se tienen que
mejorar, para luego a través de los conocimiento adquiridos en el posgrado y del estudio

del entorno, realizar una propuesta de fortalecimiento organizacional para la empresa.
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En primera instancia, se desarrollara un apartado completo que contenga las extensiones
de los conceptos que se iran a utilizar a lo largo del trabajo de estudio, de igual forma en
otro capitulo se expondrd los antecedentes y toda la travesia destacable de la empresa, su
organizacién, estrategias, procesos y métodos para llevar a cabo su negocio. En una
tercera seccion se comenzara con el andlisis profundo de los temas sujetos de estudio y
sus contenidos mediante un instrumento de recoleccidon de datos a los colaboradores de
la compania, para recaudar los insumos necesarios que permitan proponer una estrategia
de fortalecimiento organizacional mediante este analisis de situacién interna y que
permita conocer los factores criticos que afectan el adecuado avance de la compafiia y asi
determinar qué elementos tienen que ajustarse, aplicando redisefios de los procesos y
reformas de las estructuras organizativas, para desarrollar de manera apropiada la marcha

del negocio y la satisfaccion de los usuarios, manteniendo el liderazgo de la industria.

Por ultimo, ofrecer una sintesis por medio de las conclusiones, resultado de la
investigacion que condense la realidad de la industria y de la empresa, y proponer por
medio de la elaboracién de la propuesta planteada, un conjunto de recomendaciones, que

constituyan una guia para el fortalecimiento organizacional de la compaiiia.
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1.1 Contextualizacion de la Industria

Desde los tiempos antiguos existid la necesidad del intercambio de productos entre
individuos, esto para la supervivencia de distintas poblaciones. Al transcurrir las épocas se
siguié ejerciendo con mayor frecuencia en medio de todas las clases, sin embargo, fue
variando el modo de realizar este tipo de trueque, mucha de esta variacion se debid al
emerger el papel moneda, y esto promovio lo que hoy se llama comercio, y éste, a su vez,
fue el que impulsé el desarrollo de la economia mundial. De la forma mas simple el
comercio es el intercambio de bienes, valores, servicios y conocimientos entre dos o mas
personas, es una actividad social y econdmica, que se adapta a las condiciones, por lo que
al avanzar la tecnologia esta préctica se ha ido transformando para su mayor comodidad.
Al surgir la Internet, esta herramienta se sumd a un avance significativo en el comercio,
dando paso al comercio electrénico, que hoy por hoy se destaca como una forma

dindmica de ejercer esta practica que involucra muchos aspectos e impacta el comercio.

1.1.1 El Comercio

El comercio ha existido, desde el inicio mismo de la poblacién en el mundo, no siempre de
la forma como hoy se conoce, pero siempre en torno de la misma motivacion, la
necesidad de todo ser humano por comer, vestir, tener donde morar, y demas, luego la
necesidad de diversos servicios con que no se contaba y por ultimo, del conocimiento de
otros para realizar distintas labores; lo cierto es que lo que pasaba antes no es diferente a
lo que sucede ahora, pues las personas no lo tienen todo, si no que se especializan en
especificas tareas, o cierta elaboracion de productos o en ultima instancia especializados

en algun area de conocimiento, y que, tanto lo que se elabora, lo que se hace o lo que se



conoce es requerido por otros, y conforme pasa el tiempo buscan satisfacer un mayor

numero de necesidades individuales y colectivas.

Lo principal, sin lugar a dudas, es que de alguna u otra forma, todo termina siendo un
producto que requiere de todas las labores de mercadeo, promocion, y otras, que llegan
al tener el mismo propésito, satisfacer las necesidades de muchos. Es de suponer, segun la
teoria, que en las etapas rudimentarias de la civilizacidn existid lo que se denomina la
economia Individual, (Rodriguez & Lépez, 2012), donde cada individuo o familia se
bastaban a si mismos, el hombre producia lo que necesitaba, la familia era un nucleo que

producia y consumia su propia produccion, que cubria sus propias necesidades.

Después de esto, cuando los hombres se organizaron en colectividades mayores, se cree
que tuvo lugar otro fendmeno econdmico, ya que a medida que se iban incorporando
nuevas herramientas y desarrollos, la produccidn de articulos y las cosechas eran cada vez
mayores, por lo que ciertos grupos habrian producido en exceso ciertos bienes, mientras
carecian de otros, que eran producidos por otros grupos. Habria nacido asi, lo que se
llama trueque, (Rodriguez & Loépez, 2012), los hombres adquirian las cosas que
necesitaban a cambio de las cosas que habian producido en exceso, mediante el

intercambio entre si.

En las antiguas civilizaciones, el trueque era la manera de obtener bienes, pero sélo se
trataba de intercambiar mercancias por otras mercancias de igual valor, sin embargo, el
principal inconveniente era que las dos partes que estaban involucradas en la transaccion,
tenian que coincidir en la necesidad de las mercancias ofertadas por la otra parte, y estar
de acuerdo con el valor de cada una de las mercancias demandadas, y que estas
mercancias sujetas al cambio correspondan en equivalencia al valor de las mercancias
ofertadas, segun el criterio de cada una de las partes. Hasta aqui solo existia el mero
intercambio de productos, la permuta de unos por otros, sin ningun tipo de

intermediacion. (Rodriguez & Lopez, 2012).



Con el fin de solucionar todos los inconvenientes de este tipo de transacciéon, emergieron
algunas figuras que se encargaban de la intermediacién, como por ejemplo, los que se
encargaban del almacenamiento de los excedentes de productos, sin embargo, esta y
otras figuras mas, no permanecieron por mucho tiempo debido a que contenian
desventajas. Se debia acordar un medio en las comunidades para el mejoramiento del
intercambio en las mercancias y la definitiva solucién se dio al surgir la moneda.

(Rodriguez & Lopez, 2012).

A través del tiempo, muchos objetos han sido utilizados como intermediarios, con el fin de
adquirir las mercancias deseadas, han funcionado como un tipo moneda, como medida de
valor para lograr del intercambio de productos una transaccién de compra y venta, sin
embargo, muchos de estos objetos tenian caracteristicas perecederas y no se podian
acumular, por lo que pronto se sustituyeron por objetos elaborados en metales preciosos
gue se les daban distintas formas dependiendo del lugar, mas tarde por razones practicas
y de uniformidad se adopté la forma circular, asi es como nace la moneda, cuyos primeros
indicios de la impresion de estas se dan a mediados del siglo VII A.C. (Rodriguez & Lépez,
2012). En la actualidad, el dinero no sélo sirve para el intercambio, sino que también, es
una unidad de cuenta y una herramienta para almacenar valor. El uso del dinero en las
transacciones comerciales permitié que se impulsara con mas fuerza el comercio en todas

sus formas y supuso un gran avance en la economia mundial.

Sumado a este avance en la economia mundial, también, facilitd la expansion del
comercio internacional, ya que aunque se encontraba en crecimiento constante, existian
problemas por los pagos mundiales ya que obstaculizaban su expansidn total. Otro de los
factores que permitieron la expansién del comercio fue el descubrimiento de nuevas
tierras y rutas de comercio, que impulsaron la negociacién de distintos productos entre
paises, esto dependiendo de la especializacion de cada uno con respecto de la produccién

de un bien. (Tacsan, 2007, pag. 5).



Cada uno de los pasos en la evolucion del comercio que dio apertura a como se conoce en
la actualidad, lo refiere inminentemente, también, como una actividad social con un peso
cultural muy marcado, que implica la adquisicién y el traspaso de mercancias entre paises.
Por lo que el comercio se podria definir como “el comercio es la actividad econémica de
intercambiar bienes, valores, servicios y conocimientos entre dos o mdas personas, en una
sociedad donde se compran, se venden o se cambian mercaderias que han sido
producidas para el consumo”. (Caballero & Padin, 2006, pag. 2), siendo su fin principal
satisfacer las necesidades del consumidor y por el lado del que produce y comercializa
alcanzar utilidades econémicas en medio de su negocio, relacionando asi, dos sectores

fundamentales dentro de la actividad econdmica, produccién y consumo.

1.1.2 Generalidades del Comercio en el Mundo

Las relaciones internacionales, en el campo comercial, fueron transcendentales para una
dimensiéon de expansidon mas alld de las fronteras de los paises, en este tiempo ya no sélo
se habla de intercambio de productos, sino de especializacion, integracion, etc. En cuanto
al comercio internacional se entiende como el intercambio de bienes econdmicos que se
efectda entre los habitantes de dos o mas naciones, de tal manera que se dé origen a
salida de mercancias de un pais que son exportaciones y a entradas de mercancias

procedentes de otros paises que son importaciones. (Caballero & Padin, 2006, pag. 4).

Esto comercializacion se da entre los paises debido a la distribucién irregular de los
recursos econémicos y a la diferencia de precios por la posibilidad de los paises de
producir bienes de acuerdo con las necesidades y gustos del consumidor, (Caballero &
Padin, 2006, pag. 5). Por lo que en el momento cuando en un pais se detecta una
especializacién, la produccion de un bien con eficiencia, utilizando mejor sus recursos

productivos, se tiende a mejorar los precios de estos productos y abre la posibilidad de
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que se exporten esos bienes a otros paises y, en consecuencia, importen aquellos bienes
cuya produccion interna no es suficiente y no sean producido por ellos, asi se logra un
equilibrio entre la escasez y el exceso. El comercio entre los paises puede ser una
actividad muy provechosa en términos de crecimiento, y de dinamica econdmica.

(Frederick, Candia, Castrillo & Pey, 2005, pag. 24).

Igualmente, dentro de cada pais se comercializa cada bien producido o importado, para su
propio consumo, para lograr el abastecimiento de las necesidades y satisfacer las
preferencias de los habitantes del pais, ahi se define por cada comerciante la forma de
vender el producto y los canales de distribucidn seleccionados como el medio para hacer
llegar los productos al cliente ya sean personas u organizaciones, (Granados, 2007, pag.
108), normalmente, en establecimientos diferenciados por diversas categorias, donde las
personas visitan los locales para comprar lo requerido, o concretan la compra de un

producto a domicilio, en otro caso existen las visitas a hogares con productos especificos.

1.1.3 La Internet como Herramienta de Negocio.

La internet ha revolucionado la forma de hacer negocios, ha roto muchas marcas en el
mundo de la tecnologia, y quizds sea una de las mds sorprendentes hasta ahora. El tema
de Internet se ha convertido, actualmente, en una referencia obligada para todos aquellos
directivos, gerentes y duefios de empresa, que desean mantener su liderazgo o
permanencia en el mercado, sobre esto se dice que “en la actualidad nos encontramos en
una economia digital impulsada por el tremendo crecimiento de internet”, (Longenecker,
2007, pag. 213). Esta digitalizacién de la economia estd cambiando radicalmente las
formas de hacer negocios, “el incremento intensivo de la competencia en todos los
mercados y la consolidacién del liderazgo en la gerencia de la informacion, son sélo
algunas de las consecuencias de la globalizacién de la economia, con raices en el

desarrollo de la Internet”. (Jiménez, 2007, pag. 12).



El acceso a Internet continda transformando la forma en qué se vive y en que se realizan
los negocios, ha sido importante detectar esas nuevas oportunidades que trae consigo la
Internet, ya que se han visto en el mundo ideas que se han desarrollado y corresponden a
las ultimas grandes y exitosas compafiias que han surgido. Igualmente, es necesario
afrontar dificultades como toda nueva empresa, “aunque habilitar digitalmente la
empresa con tecnologia de Internet ofrece a las organizaciones una riqueza de
oportunidades y maneras nuevas de hacer negocios, también presenta una serie de retos

a los gerentes”. (Laudon & Laudon, 2004, pag. 134).

Esto requiere de una cuidadosa planeacién en la administracidon, se necesita revisar
detenidamente los modelos y las estrategias de negocios para determinar cémo
maximizar los beneficios de la tecnologia de la Internet. Por otro lado, “También, se deben
anticipar haciendo cambios organizacionales para aprovechar esta tecnologia, incluyendo
nuevos procesos de negocios, nuevas relaciones con los socios de valor y los clientes de la
empresa, e incluso nuevos disefios de negocios”. (Laudon & Laudon, 2004, pag. 138). Es

necesario conocer qué disenos, negocios y procesos son los que son posibles automatizar.

En cuanto a la estructura esencial de una compaiiia que ya se encuentra operando en el
mercado de forma tradicional, se podrian encontrar grandes ventajas para optimizar
procesos en los departamentos, en el caso de finanzas y contabilidad, “la tecnologia de
Internet facilita el acceso e integracion de datos financieros desde fuentes internas y
externas a la empresa”. (Laudon & Laudon, 2004, pag. 137). En cuanto al drea de recursos
humanos de una empresa puede aportar de igual forma “...ha conducido a rendimientos y
ahorro de costos en las comunicaciones y capacitacién de empleados asi como al
procesamiento de transacciones basicas de recursos humanos”. (Laudon & Laudon, 2004,
pag. 137). Por otro lado, en manufactura y produccion, “la tecnologia de Internet crea una
plataforma comun para comunicacion e intercambio de datos que se puede utilizar para
integrar datos de manufactura y produccion de los distintos sistemas de la empresa”.

(Laudon & Laudon, 2004, pag. 137).



Finalmente de los departamentos bdsicos e importantes de una empresa tradicional, el
area de ventas y marketing ha sido afectada en optimizacion, “ha reducido los costos de
busqueda y de transaccion de los consumidores, facilitando enormemente la comparacién
de compras y encontrar la combinacién correcta de confianza, cumplimiento, servicio a

clientes y precio. (Laudon & Laudon, 2004, pag. 137).

Entre los grandes retos para los gerentes, que presenta el tomar las oportunidades que la
Internet genera en una compafiia, esta muy claro que el principal es que la tecnologia ha
llevado todo a un cambio y que esto ha impactado en forma significativa y permanente a
los consumidores, donde poco a poco cambian su proceder y da paso a una generacion
qgue crece utilizando las herramientas de la Internet, “si los clientes cambian todos sus
habitos de compra, las empresas que no sean capaces de adaptarse a esos cambios
tenderan a desaparecer, y la red tiene una importante responsabilidad en la velocidad de
estos acontecimientos”. (Jiménez, 2007, pag. 13). La Internet ha abierto un mundo de
alternativas a los consumidores de bienes y servicios, y ha multiplicado su acceso a la
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informacién “...los clientes tienen literalmente miles de opciones y la posibilidad de
investigar mas sobre un producto antes de comprarlo, sin mencionar la expectativa de

acceso y atencioén las 24 horas del dia, los 365 dias de afio”. (Jiménez, 2007, pag. 13).

Sin embargo, éstas son medidas que las empresas en marcha tienen la opcidén de adoptar
para la continuidad del negocio, son elecciones convertidas casi en imposicion de parte de
la misma tecnologia y la globalizacion. Pero no son compaiiias que desarrollan su actividad
propiamente en Internet, que manejan la Internet como un medio para sus negocios, a
esto se refiere e-business donde “todos los procesos de la organizacién estan soportados
por aplicaciones basadas en computadoras, todas las transacciones, negocios y
operaciones comerciales se realizan utilizando las tecnologias de la informacion”
(Rodriguez & Pineda, 2010, pag. 104), integra todo, desde el plan de negocios, la
arquitectura del sitio, la programacién, el disefio, el marketing, y las comunicaciones, es

decir, todo lo necesario para que el negocio funciones y sea rentable.



Todas las ventajas que brinda la red de Internet son propuestas de valor que evolucionan
y se convierten en negocio para brindar servicios especificos, a esto se le llama e-services,
que “es la palabra genérica con la que designan todos los servicios que es posible ofrecer y
distribuir, a través de la tecnologia”, (Rodriguez & Pineda, 2010, pag. 104).
Principalmente, la tecnologia de Internet proporciona herramientas de informacién vy
comunicacion, sobre esto es necesario resaltar el e-mail que es una de las palabras mas
extendidas en el ambito tecnoldgico, “...es el sistema de mensajeria electrénica y correo
electrénico, para hacer sus envios este sistema utiliza la Internet y equipos informaticos”
(Rodriguez & Pineda, 2010, pag. 103), este sistema de mensajeria es muy popular y

paulatinamente ha empezado a reemplazar el tradicional sistema de correo.

Efecto de todo el sistema que ofrece la red, y los negocios que se han desarrollado en ella,
se han presentado demandas de parte de las empresas que incursionan en la Internet, ya
gue requieren de habilidades tecnoldgicas que ayuden a desarrollar y comercializar sus
servicios y negocios, entre ellos e-branding “se trata de crear imagen de marca, o dicho de
otra forma, presentar un Unico mensaje sobre la empresa, sus productos o sus servicios,
(Camacho, 2011). Para ayudar al estudio de conocer al cliente o usuario para que el
servicio o producto se acople a la requerido se habla de e-marketing “que se fundamenta
en una serie de estrategias y acciones enfocadas totalmente en Internet, generando una
gran ventaja que se traduce en una inversion de dinero mucho menor en comparacion con

los medios tradicionales como la prensa, la radio...” (Negocios electrdnicos, 2013).

Dentro de los servicios que se han desarrollado en la red, muchos son modelos de
negocios creativos, pero existentes en el mundo por mucho tiempo, siendo traspasados a
la Internet para generar mayor alcance y menor costo. De la misma forma cédmo han
evolucionado las empresas y los negocios a lo largo de la historia, del mismo modo sucede
con Internet, evolucionando conceptos, mejorando estrategias, disefiando nuevos
modelos y encontrando oportunidades para satisfacer necesidades no latentes en los

usuarios y consumidores. Estos servicios han llegado a suplir herramientas a nivel de
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gobierno, un ejemplo de esto es el e-government, o gobierno electrénico “...es la
utilizacién de las tecnologias de informacion en temas relacionados con el gobierno,
participaciéon ciudadana a través de Internet, politicas impulsadas por los gobiernos que

tengan en cuenta el uso de nuevas tecnologias”. (Rodriguez & Pineda, 2010, pag. 103).

Otros servicios desarrollados en Internet a partir de la innovacién y que crea valor para los
usuarios y consumidores, son aquellos concebidos a partir de una idea, algunos inspirados
originalmente en los negocios tradicionales, pero con una forma muy distinta de llevarlos
a los consumidores, es decir, difieren marcadamente del mundo de negocio de ayer, ya
que a pesar de que el negocio es la integracién de un conjunto de aspectos, es la Internet
como canal que puede tener una funcidon que siempre estard determinada por la
naturaleza y las caracteristicas del negocio mismo. Entre algunos ejemplos de servicios en
la red se encuentra e-procurement “Es un modelo que establece una nueva forma de
gestionar compras en una organizacion, generando una fuente de ventajas competitivas
en el ahorro de recursos, mejor nivel de informacién e integracién cliente-proveedor”.
(Rodriguez & Pineda, 2010, pdg. 104). La Internet es un mercado en el que se pueden
hacer negocios, porque es un espacio donde transitan potenciales clientes, pero también,
es un medio comunicacional con el cual se pueden hacer negocios, por lo que se convierte
en un medio para hacer llegar el servicio hasta los usuarios, otro ejemplo de servicio
brindado en la red es e-learning “un nuevo concepto de educacién a distancia, en el que
se integra el uso de las tecnologias de la informacidn y otros elementos didacticos para la
capacitacién y ensefianza” (Rodriguez & Pineda, 2010, pag. 104). Pero en definitiva en lo

gue se refiere a negocios, el mayor impacto desarrollado en la Internet es el e-commerce.



1.1.4 Comercio Electrdonico

La Internet ha desarrollado un fuerte impacto en la forma de realizar los negocios, ha roto
muchas marcas en el mundo de la tecnologia y quizds una de las mas sorprendentes sea el
e-commerce o comercio electrénico, “es el tipo de transaccion econdmica, compra-venta
que se realiza a través de sistemas electréonicos”. (Rodriguez & Pineda, 2010, pag. 103).
Son todas las actividades comerciales realizadas con el uso de tecnologias de transmision
electrénica de datos, que constituye en intercambio de bienes y servicios por dinero, a
través de sitios electronicos. Se establece en el mercado como un medio alterno para

realizar transacciones de negocio que tradicionalmente se han realizado por otros medios.

El modelo de orientacién en el comercio electrdnico se puede clasificar por la naturaleza
de los participantes en las transacciones, es decir, entre cuales figuras es la negociacién.

Las tres principales categorias de comercio electrdnico son:

e El comercio electrénico negocio a negocio: (B2B) “Es el nombre con que se
conocen las transacciones entre empresas, que deciden comprar y vender sus

productos a través de una red”. (Rodriguez & Pineda, 2010, pag. 104).

e El comercio electrénico consumidor a consumidor: (C2C) “Se refiere al tipo de
comercio electrénico que realizan los individuos entre si, para lo cual aprovechan
las caracteristicas de algunos sitios de anuncios clasificados con programas de

subastas electrdnicas”. (Rodriguez & Pineda, 2010, pag. 104).

e El comercio electrénico negocio a consumidor: (B2C) “Es el tipo de comercio en el
gue una empresa utiliza la tecnologia de cdmputo y comunicaciones para
establecer un sitio en Internet, donde hospeda una tienda virtual en la que
muestra un catdlogo de los productos y servicios, todo dirigido a un consumidor”.

(Rodriguez & Pineda, 2010, pag. 104).
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Estos enfoques del comercio electrénico proporcionan a las compafiias nuevos canales de

comunicacidn e interaccidn que pueden crear relaciones mas cercanas e incluso rentables.

El comercio electrénico es una fuerza dindmica dentro de la economia, estd poco a poco
revolucionando la forma como el mundo corporativo realiza negocios y brinda servicios a
sus clientes. El comercio electrénico ayudd a desarrollar muchas herramientas que
permitieron mejorar la relacion entre las partes que realizan las transacciones, y para
efectos de este estudio esas partes que comercializan son el negocio y el consumidor, es

decir, el enfoque que sera sujeto de estudio es el comercio negocio a consumidor. (B2C).

1.2 Marco Teorico

1.2.1 Aspectos del Negocio

La administracion de una empresa conlleva conocer no solo las caracteristicas del
mercado en donde se encuentra y su posicidon en la economia, sino algunos aspectos
relativos al giro propio de la empresa, que dependen de la industria en la que se
encuentre, pero con muy diferentes escalas de importancia entre empresas de la misma
industria, son aspectos que se consideran importantes para el funcionamiento de la
compania, y que adquieren relevancia por ser actividades continuas en la organizacion o
por formar parte vital en la practica de generacién de rentabilidad. A lo largo del ejercicio
empresarial se disefia el engranaje de elementos necesarios, para realizar la labor de la
companfia con mejor proyeccion, y estos son conceptos propios que la empresa plantea
para diferenciarse de otras que ejercen su misma practica y que responden a la finalidad
de la compaiiia, “Introducir el concepto de empresa implica, asimismo, el andlisis de sus
componentes, de su interior. A eso se refiere cuando se estudia el sistema empresa, no

obstante, el funcionamiento del mismo responde a unos objetivos previamente
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explicitados”. (Fernandez & Junquera, Del Brio, 2008, pag. 03). Es asignacién y mezcla de
los recursos existentes en el mercado para lograr la mayor eficiencia posible, tomando
decisiones en funcién a las caracteristicas sociales, econdmicas, competitivas y de otra

naturaleza pertenecientes al entorno del mercado.

1.2.1.1 Productos y Servicios

Como toda compaiiia comercial, el inicio de toda generacion de rentabilidad es la venta
del bien que se comercializa, sea producto o servicio, se define producto como “el
conjunto de atributos que proporcionan satisfaccion de necesidades o deseos y que se
ofrece en un mercado, un producto es cualquier cosa que puede ofrecerse a la atenciéon
de un mercado para su adquisicion”. (Asun, Bustamante & Tapia, 2003, pag. 39). Un

producto al final de la tarea resulta ser mucho mas que atributos, contempla valor.

Es aquello capaz de cubrir o satisfacer una necesidad en el consumidor, la idea correcta a
la hora de la concepcién de un producto y al ser intermediario en su compra, es que los
consumidores no solo compran un atributo, sino que fundamentalmente compran
satisfaccién con respecto de sus necesidades, gustos y preferencias. Por otro lado, los
servicios se caracterizan por su inmaterialidad y son “el conjunto de prestaciones que el
cliente espera como consecuencia del precio, la imagen y la reputaciéon del mismo”.

(Vértice, 2008, pag. 03). Se trata de poder cumplir las necesidades de los consumidores.
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1.2.1.2 Clientes

El factor mds importante de todo negocio es el cliente, el éxito de una empresa depende
en Ultima instancia del cliente, depende fundamentalmente de la demanda que ellos
crean. Los clientes son los protagonistas principales y el elemento mas importante que
interviene en el juego de los negocios. “El cliente actual es el que compra, el que espera
una atencion y prestacion del servicio satisfactorias”. (Barquero, 2009). A ellos en especial
se les tiene que brindar lo que se llama mantenimiento, que es el contacto periddico que

la empresa debe de tener con cada una de las personas que consumen de los productos.

Por otro lado, es importante tomar en cuenta a aquellas personas que por alguna razén
no han consumido los productos, pero que tienen caracteristicas que lo hacen potencial
para adquirirlos. “El cliente potencial no usuario es el que podria comprar, pero no lo
hace, y espera que se le explique de qué modo el producto cubre sus necesidades”.
(Barquero, 2009). Para toda empresa es trascendental conquistar este tipo de clientes
para poder incluirlos en su clientela fiel, ya que aunque no utilicen los productos o
servicios de la empresa reunen todas las condiciones para hacerlo. Generalmente, la
principal fuente de ingresos en cualquier empresa son sus clientes, no obstante, el mundo
de los negocios estd cambiando, sobre todo como resultado de la integracién de nuevas
tecnologias en las relaciones entre empresas y clientes, y en consecuencia, los
consumidores pueden elegir donde realizan sus compras, por lo que es necesario agudizar

la habilidad en el servicio.

1.2.1.3 Medios de Pago

El desarrollo de los sistemas financieros y los avances en tecnologias de informacién han

permitido el surgimiento de nuevos medios de pago distintos del efectivo. El medio de
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pago es un concepto que se usa en el contexto de la economia y las finanzas. “Es un
instrumento financiero que se utiliza en las operaciones de compra-venta, el dinero en
efectivo, los depdsitos, cheques, transferencias, tarjetas de débito y crédito son algunos
de ellos”. (Banco Central de Venezuela, 2005). Se utiliza para realizar un pago en un
intercambio comercial, en muchos casos el comprador y el vendedor no se ven por lo que
garantizar la seguridad es trascendental, tanto para el comprador como para el vendedor.
Este sistema de pago tiene que cumplir algunos requisitos a parte de la seguridad en la
transaccién, como por ejemplo, el generar la confianza, permitir el anonimato y ser un

sistema con un método universal y facil de usar.

1.2.1.4 Instituciones de Ahorro y Préstamo

Las instituciones financieras son organizaciones especializadas en la acumulacién de
capitales y su transferencia por medio de préstamos a interés o en su inversién directa,
facilitan servicios financieros a sus clientes, “...sirven como intermediarios al canalizar los
ahorros de individuos, empresas y gobiernos hacia préstamos o inversiones”. (Gitman &
Nufez, 2003, pag. 19). Son entidades que se dedican a trabajar con el dinero, lo reciben y
lo prestan al publico obteniendo una ganancia por las operaciones realizadas, entre los
tipos mas comunes e instituciones financieras estdn los bancos y las cooperativas de
ahorro y crédito, que lo hacen en beneficio de sus socios. Por otro lado, otra figura de este
tipo de organizacion de ahorro y crédito es la asociacidn solidarista, que se crea dentro de
las empresas, “...son entidades de duracion indefinida, con personalidad juridica propia,
gue, para lograr sus objetivos, podran adquirir toda clase de bienes, celebrar contratos de
toda indole y realizar toda especie de operaciones licitas encaminadas al mejoramiento

socioecondmico de sus afiliados”. (Organizacion Internacional del Trabajo, 2006, pag.186).
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1.2.2 Aspectos Conceptuales

En el momento mismo en que una empresa comienza su proceso de conformacion, se
presentan aspectos inherentes de este proceso que no son ajenos de cualquier compaifiia,
estos surgen desde el diseio mismo de la compafia y se extienden a lo largo de su
trayectoria. La teoria se ha encargado de conceptualizar estos aspectos, esto con el fin de
mejorar su aplicacidn, crear retroalimentacién y ampliar mediante estudios sus alcances y
relevancia para el disefio de una organizacidn. Estos aspectos son de gran transcendencia
porque a pesar de ser conceptos conocidos universalmente, es cada compafiia la que los
carga de contenido, a su manera y mediante sus ideas, y aun mas, proyecta su filosofia
con respecto a ellos a través de sus actividades. Se trata de cdmo maneja una empresa
cada uno de los elementos concernientes a la operacién misma que desarrolla, y sobre
todo, como estos modelan el pensamiento de la compaiiia ddndole identidad y conducta,

reflejadas por medio de la implementacion y ejecucidn cada una de las tareas que realiza.

1.2.2.1 Organizacion

Actualmente, la mayoria de las compainias ha caido en el error que una correcta
administracion es Unicamente el estipular reglas y vigilar para que éstas se cumplan, sin
embargo, es una administracion simplemente mal manejada. Uno de los principales
factores que reflejan el éxito de una compaiiia y el buen o mal camino que ha tomado, es
la capacidad de organizacion, tanto interna como lo que pueda reflejar externamente; el
enfoque de su importancia, por lo tanto, va ligado al término en concreto de organizacién
0 s . . .
gue es “... dirigir los esfuerzos de todas las personas que constituyen un equipo de trabajo

hacia la consecucién de los objetivos en la fase de planificacién.” (Alvarez, (2009), pag.10).
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Por ello, cuando el equipo de trabajo ha recibido una comunicacién clara y eficiente de lo
gue la empresa necesita de cada uno de ellos, se hard mas sencillo poder organizarse, y a
la vez, se podra percibir mds tangiblemente el orden logrado, a través de los resultados

alcanzados como un todo.

Cabe mencionar que antes de brindar dicha informaciéon al personal, es importante
conocer sus conductas; para poder responder conforme con las diferencias entre cada una
de las personas que conforman el equipo de trabajo; esto se logra a través del estudio del
comportamiento organizacional, definido como “campo de estudio que se ocupa de las
acciones (conducta) de las personas en el trabajo.” (Robbins, 2005, pag. 32), una vez
hecho el estudio se podra aspirar a resultados alin madas positivos y completos, al
comprender esas diferencias y lograr identificar la manera correcta de comunicar lo
requerido al equipo; ademas se podra contar con una compafila mas organizada

internamente que reflejard su orden y eficiencia a lo externo.

1.2.2.1.1 Departamentalizacion

Existe otro concepto dentro de toda empresa que define cdmo se encuentran las tareas

"

agrupadas, segun su especializacion, lo que se conoce como departamentalizacion “el
fundamento mediante el cual se agrupan las tareas”, (Robbins, 2005, pag. 235), este
proceso toma un papel importante en el orden de una empresa, ya que define cuales son
las funciones que se deben desempefiar, en el momento cuando exista claridad de las
tareas que deben realizarse, quiénes las efectuaran y las recomendaciones de cémo
efectuarlas, se obtendra una mayor seguridad en alcanzar los objetivos propuestos y en
asegurarse de no caer en desempefar la funcion hasta dos veces por falta de

comunicacidn. Si bien, existen diferentes conceptos de departamentalizacién, como por

ejemplo, departamentalizaciéon de productos o de clientes, la departamentalizacion de
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funciones se convierte en el principal concepto por definir dentro del equipo de trabajo
para evitar las confusiones de las tareas que necesitan ser desempefiadas, y asi,

consecuentemente, se podrd proceder a departamentalizar lo que se considere.

1.2.2.1.2 Ventas

Muy comUnmente se conoce que las ventas es la principal razén de la existencia de una
organizacién, si bien, las ventas representan en gran manera el flujo de efectivo con el que
dispone la empresa, la importancia va mas alla de solo términos numéricos; “las ventas
son el proceso que inicia con la identificacidn del cliente y sus necesidades para proveerlo
de informacién que lo persuada de realizar un intercambio” (Granados, 2008, pag. 123);
un intercambio que no siempre es monetario, la venta existe cuando se aceptan las
condiciones y ambas parten llegan a un mutuo acuerdo; siendo beneficiadas las dos, lo
principal es crear conciencia que una venta puede generar mayores expectativas de
ganancia, pero no siempre es a corto plazo, muchas de estas transacciones generan

resultados a largo plazo.

Es importante que cada venta de productos o servicios que se efectle en la compania sea
registrada, esto por cuanto se requiere llevar un orden en todos los ambitos
organizacionales, y las ventas no se desligan de las actividades de ésta, siendo que “la
logistica necesaria para llevar adelante las operaciones de vender, facturar y entregar los
pedidos, puede ser ineficiente o incontrolable si no existe una organizacién acorde con las

caracteristicas de la empresa.” (Alvarez, 2003, pag. 19).

Las ventas son uno de los mayores aliados y se puede demostrar en términos tangibles
gue las metas estan siendo alcanzadas a través de los resultados obtenidos, pero nunca se
debe olvidar que aunque lo deseado es que vayan en aumento, siempre cabe la

posibilidad de que éstas bajen, y por ello se debe tener un plan estratégico para actuar
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ante cualquier acontecimiento inesperado, una manera de lograrlo es mediante la
capacitacién, ya que “la capacitacién en ventas y el desarrollo de la fuerza de ventas,
deben considerarse un proceso continuo y de largo plazo, pues garantizan la consistencia
del equipo y mayor productividad de los vendedores.” (Granados, 2008, pag. 131), si se
mantiene una capacitacién constante y actualizada se podra evitar la falta de reaccién y

desconocimiento para llegar a enfrentar situaciones dificiles que se puedan presentar.

1.2.2.2 Planificacion Estratégica

Cuando se decide incursionar en el ambito empresarial, es necesario contar con un plan
gue permita determinar la mejor manera de desempenfar sus funciones para mantener un
resultado positivo y constante, a raiz de esta necesidad el papel que desempeiia la
planificacion estratégica es de gran importancia, ésta se define como”.. el modo
sistematico de gestionar el cambio en la empresa con el propdsito de competir
ventajosamente en el mercado, adaptarse al entorno, redefinir los productos y maximizar
los beneficios” (Fernandez, 2006, pag. 46), siendo asi es a través del desarrollo de una
planificacion con propdsitos que la empresa podra distinguirse en el mercado y alcanzar

objetivamente posicionarse fuertemente.

La planificacién estratégica, ademas revela las debilidades de la compafiiia y busca, por lo
tanto, reforzarlas con planes de mejora, sin dejar de lado las oportunidades que puedan
surgir y que dardn un empuje significativo a la compafiia. Las principales caracteristicas,

segun (Fernandez, 2006, pag. 46) son:
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“-Asigna recursos disponibles en acciones clave.

-ldentifica los puntos fuertes y débiles de la empresa.

-Detecta las amenazas y oportunidades previsibles en el futuro.
-Enfatiza el proceso de planificacidn en contraposicién al plan como
producto.

-Fomenta la participacién de agentes decisorios. “

Siendo las caracteristicas antes mencionadas los principales resultados que genera la
planificacion estratégica, se logra determinar su importancia, mds facilmente al
comprender que cuando una empresa planifica no solo su futuro, sino que tiene la
capacidad de mantener estable su presente , con un equilibrio en la utilizacién de sus
recursos, el aumento de sus fortalezas y la busqueda de la disminucién de sus debilidades
y amenazas, es, en ese momento, donde puede tomar decisiones que le permitan
posicionarse mayormente en su entorno, quizas a través de negociaciones importantes

que reflejen que la estrategia antes planificada esta dando resultados.

1.2.2.2.1 Alianzas Estratégicas

No solo cuando la empresa no esté en su mejor momento, sino que también, cuando
guiera aumentar sus resultados, el crear alianzas es de suma importancia. Las alianzas se
dan desde lo interno y se inicia con su personal, en donde se establecen mutuos acuerdos
para que ambas partes sean beneficiadas, pero existen las alianzas estratégicas con
diferentes entidades a favor de ambas, asi la alianza estratégica se puede definir como
9 L o . . . L .

una relaciéon organizacional que vincula dos o0 mas entidades de negocios independientes
en un esfuerzo comun.” (Longenecker, Moore & Petty 2007, pag. 191). Las alianzas

actualmente han venido tomando mayor fuerza ya que en muchas de las ocasiones son
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ahorradoras de tiempo “al permitirles tener acceso a los recursos de clase mundial de
alguien mas, pueden disminuir de manera importante el tiempo de lanzamiento de las
nuevas empresas.” (Longenecker, Moore & Petty 2007, pag. 191). La experiencia que
tengan las empresas involucradas en la alianza es fundamental para cumplir con este
objetivo ya que “dichas alianzas representan una forma de manejar el rdpido ritmo del

cambio en el ambiente de negocios actual” (Longenecker, Moore & Petty 2007, pag. 191).

Al unirse las empresas estan forjando fuertes lazos de negocios que les permitird
promover la ventaja competitiva de ambas, y crecer a un paso acelerado, no siempre las
dos empresas aportaran en igual cantidad econdémicamente, esto por cuanto quizas
alguna de las dos tenga mads capacidad financiera, pero otra tenga mds ventajas en
aspectos como posicionamiento, la union de estas fuerzas es lo que permitira que

aumenten las posibilidades de mejora para ambas.

1.2.2.3 Administracion de Recursos Humanos

Desde el punto de vista empresarial el éxito rotundo que puede alcanzar una compaiiia,
dependerd en gran parte del recurso humano con el que se cuente, por lo tanto, su
correcta administracion es fundamental, como se conoce la administracion de recursos

"

humanos es la utilizacion de las personas como recursos para lograr objetivos
organizacionales.” (Wayne & Robert, 2005, pdag. 4). Por lo tanto, todos los gerentes de la
organizacidén deben involucrarse en la obtencidn del personal adecuado a realizar las
funciones requeridas. Para ello, se necesita una correcta comunicacion entre todas las
areas que forman la compania, ya que esto le permitira a la empresa lograr los objetivos

propuestos, mediante el aprovechamiento al maximo del recurso humano.

Una adecuada planeacion estratégica permitird determinar la necesidad de la compaiiia

en la adquisicidon de su recurso humano, basandose en la actividad o servicio que brinde,
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se puede definir planeacidn estratégica como “procedimientos para la toma de decisiones
respecto de los objetivos a largo plazo y las estrategias de una organizacion.” (Bohlander
& Snell, 2005, pdg. 50), por esto, las decisiones tomadas en dicha planeacién se vuelven
fundamentales para alcanzar el objetivo de satisfacer a los futuros clientes, teniendo los
mejores clientes internos; el personal de la empresa, quienes se convierten en los aliados
para hacer crecer la compafiia, mediante el desempefio de sus funciones de la mejor

manera posible.

Ademas, se encuentra el concepto de la planeacién de recursos humanos el cual es “el
proceso de anticipar y hacer previsiones al ingreso de personas a una organizacion, su
estancia en ella y su salida de ésta” (Bohlander & Snell, 2005, pag. 50), esto al saber que
es parte de los cambios que una organizacion debe pasar durante su desarrollo
empresarial, la rotacién de personal, por lo tanto, al realizar una planeacién adecuada

permitira solventar esta situacion en el momento cuando suceda.

Dado lo anterior existen diferentes factores que hacen una administracion de recursos
humanos mas eficiente, y a los que es importante tomar en cuenta poner en practica en

toda organizacion.

1.2.2.3.1 Manual de Puestos

Para abarcar correctamente la necesidad de un puesto actualmente, existe en las
empresas lo llamado manual de puestos, éste describe el perfil idéneo de la persona
requerida para el puesto vacante, cabe mencionar que las caracteristicas fuera de este
perfil, normalmente, no se valoran, a razéon de que dicho manual es elaborado para
abarcar la mayor informacién posible de las habilidades necesarias, luego de exhaustos

estudios realizados a los puestos de la compaiiia.
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Conviene, entonces, conocer el concepto de analisis de puestos como “proceso para
obtener informacidén acerca de los puestos mediante la determinacion de los deberes, las
tareas o las actividades de estos.” (Bohlander & Snell, 2005, pag. 144). Una vez recopilada

esta informacion, se puede proceder a la busqueda del personal requerido.

1.2.2.3.2 Reclutamiento

Para encontrar el personal necesario, se procede a poner en practica un proceso de
reclutamiento que permita identificar las habilidades de cada individuo, segun el perfil
deseado y asi conseguir solventar las necesidades de la compaiiia en cuanto a personal
necesario, segln los puestos vacantes a ser ocupados; el proceso de reclutamiento

| "

pretende asi alcanzar este objetivo, siendo éste el “proceso que consiste en ubicar,
identificar y atraer candidatos capaces” (Robbins & Coulter, 2005, pdg. 286). Por lo tanto,
es necesario analizar con los gerentes de la companiia las propuestas de los candidatos con
los que se cuente para cada una de las areas conforme se hayan solicitado, esto, para
contar con previa aprobacién antes de seleccionar al personal que reldna las mayores

habilidades requeridas para el puesto vacante de la empresa.

1.2.2.3.3 Capacitacion

Conocida, también, con el término de induccidn, el cual se define como “introduccion de
un nuevo empleado a su trabajo y a la organizacidon” (Robbins & Coulter, 2005, pag. 293),
juega un papel importante ya que es donde se da la comunicacion formal al personal
contratado por la compaiiia y se muestra el funcionamiento de ésta, ademas se definen

los resultados esperados, asi como los medios para lograrlos.
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Gracias a una capacitaciéon exhaustiva y exitosa, los colaboradores logran conocer la
importancia de contar con ellos, y el valor tan elevado que representan para la compaiiia.
Aunque el nivel de capacitaciéon que cada personal requiere es en diferente medida, segun
las habilidades, los conocimientos, experiencias y demas factores personales, siempre
existe un grado de capacitacién para cada uno, de ahi la importancia de determinar ese
nivel de necesidad y abarcarlo fomentando el aprendizaje de las tareas y funciones a

realizar, y asi obtener del recurso humano un desempefio satisfactorio.

1.2.2.3.4 Remuneracion

La funcién del dinero en la sociedad ha tomado una trascendencia Unica, desde siempre se
ha trabajado para percibir algo a cambio por las horas y el esfuerzo ofrecido, en la
actualidad ocupa un lugar clave en el engranaje total del mundo, en el lenguaje
econdmico se entiende por remuneracion “el total de pagos que recibe un trabajador por
la prestacién de sus servicios” (Urquijo & Bonilla, 2008, pag. 25), y es lo que en diferentes
medidas y depende del tiempo destinado, de la labor realizada y la experiencia en ella, se

retribuye a los individuos por su trabajo, hoy en dia es conocido mejor como el salario.

1.2.2.3.5 Coaching

El coaching es una de las habilidades criticas del liderazgo contemporaneo, no se trata
solo de ensefar, sino de acompanfar en el proceso, de provocar el aprendizaje en la misma
dindmica del trabajo, de potenciar los talentos, se define como “el acompafiamiento de
una persona o de un equipo de trabajo a partir de sus necesidades profesionales, para el

desarrollo de su potencial y conocimientos técnicos”, (Roman & Ferrandez, 2008, pag. 16).
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1.2.2.4. Clima Organizacional

El desarrollo organizacional busca hacer un cambio en la empresa, en el cual se
fortalezcan las ventajas y virtudes y se minimicen las amenazas y debilidades, no solo a
nivel estructural, sino principalmente en la mentalidad del personal, en mejora de las
funciones de la compaiiia. Siendo que el desarrollo organizacional es el “... proceso que
aplica los conocimientos y métodos de las ciencias de la conducta para ayudar a las
empresas a crear la capacidad de cambiar y de mejorar su eficiencia, entre otras cosas un

III

mejor desempefio financiero y un nivel mas alto de calidad de vida laboral.” (Cummings &
Worley, 2004, pag. 1). Un continuo andlisis de la situacidn de la compaiiia en el entornoy
de la motivacién de los empleados hara un desarrollo organizacional adecuado, en donde
se obtengan resultados positivos para todos los integrantes de la empresa, desde los

gerentes hasta el trabajador recién llegado.

El desarrollo organizacional llega a concentrarse en los procesos de resolucién de
problemas en el grupo, siendo de gran ayuda para los equipos de alto nivel, esto bajo el
esquema de liderazgo y comunicacion clara, quizas encontrando las soluciones en la
implementacidn de nuevos sistemas innovadores que mejoren un determinado producto

O proceso.

Se caracteriza por su intento de transferir conocimientos sobre métodos de conducta que
permitan que el cambio planificado sea mejor aceptado y en su implementacién se
perciban los resultados deseados. Sin embargo, nunca busca imponer estos conocimientos
en el personal, ya que “es un proceso mas adaptable para planear e implementar el
cambio mdas que una plantilla de como hacer las cosas.” (Cummings & Worley, 2004,
pag.3). Dado que los cambios son constantes es necesario darle el seguimiento a los

resultados y reforzar lo conveniente en la empresa.
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El desarrollo organizacional busca ante todo aumentar la eficiencia de las empresas.
(Cummings & Worley, 2004, pag. 3). Siendo asi, se deduce que toda empresa en donde se
practique un desarrollo organizacional adecuado, podra ser eficiente en sus actividades, y
dirigir su enfoque en la ejecucidon de éstas, para alcanzar las metas propuestas en

conjunto con el personal que la integra.

Este proceso tan comun y util en las empresas es un aliado para todos los integrantes de
una organizacion, desde los altos mandos, los accionistas, hasta todos los trabajadores, ya
gue ensefia la mejor forma de trabajar en equipo, el desarrollo organizacional infiere en
cada uno ya que “... estimula para que se comprometa a adoptar la solucién, con lo cual
aumentan las probabilidades de una buena implementacién.” (Cummings & Worley, 2004,
pag. 6), asi la importancia de aprender a darle el seguimiento adecuado, lo cual facilitara a
que los cambios sean mejores aceptados y mayormente implementados con satisfaccion.

Desde este efecto existen diferentes procesos que permitirdn alcanzar lo ya mencionado.

El clima organizacional se entiende, basicamente, como la percepcién que tienen los
trabajadores de su lugar de trabajo, el clima organizacional significa “... el ambiente donde
una persona desempefia su trabajo diariamente, el trato que un jefe puede tener con sus
subordinados, la relacion entre el personal de la empresa y los proveedores”. (Dolly, 2007,
pag. 69). Siendo asi el procurar crear un clima organizacional agradable para el
desempeiio de las funciones sera de gran importancia para obtener resultados favorables

en la compaiiia.

Cuando existe un clima organizacional en donde se respire un ambiente de motivacién y
confianza, el equipo de trabajo se ve en la libertad de desempefiarse de la mejor manera

y, consecuentemente, de aportar positivamente a la empresa.
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1.2.2.4.1 Ambiente Fisico

En medio de las organizaciones y su eficiencia en el desempefio de sus funciones, es
necesario contar con las herramientas que permitan dar el servicio de una forma mas
funcional, el ambiente fisico en el que opera una compaiiia se pretende debe ir acorde a
sus labores de negocio, que facilite la prestacién del servicio y la satisfaccion de los
clientes, el ambiente fisico es considerado como “la busqueda del medio mas adecuado
para la prestacion del servicio, esto es, para que se realice con la calidad vy la eficiencia

requeridas en la buisqueda de satisfaccion del usuario”,(Lerma & Marquez, 2010, pag.420).

1.2.2.4.2 Estilo de Direccion

Los proyectos son impulsados por personas, las organizaciones de igual forma, pero en
especial por una persona que toma la delantera y decide no solo ir en pos de un objetivo
sino que arrastra la dura tarea de guiar personas, y este engranaje puede tener éxito sélo
dependiendo del estilo de liderazgo que asuma, se entiende como “el comportamiento

del lider orientado al cumplimiento de los objetivos”, (Ayoub, 2010, pag.32).

1.2.243 Relaciones Interpersonales

En medio de una organizacién donde diariamente trabajan las mismas personas, y donde
inevitablemente se desarrollan relaciones sociales, interviene inapelablemente Ia
comunicacion, y demas factores para generar, las relaciones interpersonales, que es una
interaccidn reciproca entre dos o mas personas para dar o recibir informacién, con el

objetivo de dar a conocer un mensaje y asi entablar una relacion funcional.
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1.2.244 Comportamiento Organizacional

El estudio de la gente en el trabajo, es el estudio del comportamiento organizacional, “es
el estudio sistematico de los actos y las actitudes que la gente muestra en las

organizaciones” (Robbins, 2008, pag. 4), termina siendo la conducta misma de la empresa.

1.2.2.4.5 Comunicacion

La comunicacidn en las relaciones interpersonales no es facil, menos aun cuando en
medio de las organizaciones imperan intereses de todo tipo, para que una comunicacién

sea exitosa no solo requiere sentido comun, también requiere el control de las emociones.

1.2.2.4.6 Motivacion de Personal

Se define motivacién como “los procesos responsables del deseo de un individuo de
realizar un gran esfuerzo para lograr los objetivos organizacionales, condicionado por la
capacidad del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual.” (Robbins & Coulter,
2005, pag. 392), por lo tanto, cuando una persona tiene una meta y sabe que sera
recompensada al alcanzarla, su impulso para dar lo mejor se incrementa, no solo se habla
de motivacion econémica, la motivacion de personal va mas alld, generalmente nace de
una necesidad, existen diferentes teorias que lo afirman, una de las mas conocidas es la
teoria de la jerarquia de las necesidades llamada, también, como la teoria de Maslow la

I “

cual “afirma que existe una jerarquia de cinco necesidades humanas: fisioldgicas, de
seguridad, sociales, de estima y de autorrealizacidon.” (Robbins & Coulter, 2005, pag. 393).
Toda compaiiia debe buscar crear un ambiente idéneo para satisfacer en el mayor grado

estas necesidades; entonces, se dard una ayuda mutua, y ambas partes seras beneficiadas
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1.2.2.5 Cultura Organizacional

Por otro lado, la cultura organizacional proviene de los ideales de los altos mandos, se
puede definir como “la forma acostumbrada o tradicional de pensar y hacer las cosas,
compartida, en mayor o menor medida, por los miembros de una organizacion, y que
todos los miembros entrantes tienen que aprender y acatar para ser aceptados, a su vez,
como servidores de la misma.”(Dolly, 2007, pdg. 65). En otras palabras, es la idea que los
gerentes consideran la mejor forma de que la empresa se debe manejar después de
realizar diferentes estudios con su personal, esto; estipulando las politicas y reglas de
como comportarse en el lugar de trabajo, y asi mismo, las infracciones para el miembro
del equipo que no las cumpla. Es, por lo anterior, que todo miembro debe hacer de su
conocimiento la cultura de su organizacidn, para poder llegar a ser parte de ésta de la

forma como se espera.

1.2.2.6 Entorno Competitivo

Es importante reconocer que siempre habrd competencia alrededor, pero mds importante
es estar atento a los cambios que surjan, para lograr ir de la mano con estos. Al conocer
gue “el éxito o supervivencia de la sociedad se debe en numerosas ocasiones a la
capacidad que desarrolla la misma para predecir los cambios que se van a producir en el
entorno”. (Martinez & Milla, 2012, pag. 34), se puede determinar que es inevitable que
habra cambios constantemente, pero el ganador es quien no los pierda de vista y sea
capaz de afrontarlos de la mejor manera, en este caso, con el personal con el que cuentay
las estrategias que se hayan determinado para detectar las tendencias y acontecimientos

claves para el progreso de la compaiia.
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Analizar el entorno competitivo va mas alla de vigilar a la competencia, existen diferentes

factores que deben ser analizados exhaustivamente, tanto a lo interno como a lo externo,

que también permitirdn analizar la situacion actual de la compaiiia.

“El modelo de las cinco fuerzas disefiado por Porter (1987), ha sido

la herramienta analitica mds comunmente utilizada para examinar el

entorno competitivo. Describe el entorno competitivo en términos

de cinco fuerzas competitivas basicas:

1.

2
3
4.
5

La amenaza de nuevos entrantes (barreras de entrada)

El poder de negociacién de los clientes

El poder de negociacién de los proveedores

La amenaza de productos y servicios sustitutivos

La intensidad de la rivalidad entre competidores de un

sector”. (Martinez & Milla, 2012, pag. 40).

Una vez analizadas estas cinco fuerzas se puede determinar la posicién de la compafiia y

definir las ventajas o desventajas que se posee; esto para hacerle frente a las debilidades

encontradas, el objetivo principal de analizar el entorno competitivo es tomar las

previsiones antes de tiempo, esto por cuanto “...el modelo de las cinco fuerzas de Porter

(1987) permite evaluar cdmo mejorar la posicion competitiva de una empresa con

respecto de cada una de las fuerzas.” (Martinez & Milla, 2012, pag. 41).

Asi mismo, se puede definir desde otro punto de vista la importancia de analizar el

entorno competitivo,

“El andlisis de los competidores comprende tres objetivos:
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1. Prever las decisiones y estrategias futuras de los competidores

2. Predecir las posibles reacciones de los competidores a la estrategia
e iniciativas competitivas de la empresa.

3. Determinar cémo puede influirse sobre el comportamiento de los
competidores en beneficio de la empresa pionera”. (Martinez &

Milla, 2012, pag. 60).

Por todo lo anterior, cabe resaltar que si es posible prever las situaciones alrededor de la
compaiiia, pero aun mas; se puede ir de la mano con los cambios que se den ya sean a
nivel politico, tecnoldgico, econémico, entre otras areas, siempre y cuando se hayan
definido las medidas y estrategias por seguir por cada miembro de la empresa para
superar dichos cambios. No se puede dejar este tipo de planeacidn para ultimo momento,
es realmente necesario tener un plan de ataque, para que aunque se pierda fuerzas en el

camino, se logren recuperar en cualquier momento.

Todas las empresas poseen diferentes caracteristicas y muchas de ellas se adquieren a
través de la experiencia, sin embargo mas que eso, una compafia tiene que ver con un
conjunto de elementos organizados y coordinados por la direccién, que intentan orientar
sus esfuerzos a la consecucion de los objetivos propuestos, por lo que esas caracteristicas
tienden a ser moldeadas por aspectos propios de cada empresa, como por ejemplo el
recurso capital, las estrategias planteadas, el manejo de los conflictos, la actitud de los
empleados, la imagen que proyecta y otras variables que conforman la manera de actuar

de una compania frente a su entorno y que construye dia a dia su postura para el futuro.

Para realizar un analisis en una empresa es oportuno comprender los efectos que produce
su gestion actual, sus componentes y el tipo de proceso que emplea en su ejercicio, para
eso es necesario a su vez conocer a fondo el propdsito de su negocio, su trayectoria y las

circunstancias que rodean a la empresa, es pertinente conocer sus inicios y antecedentes.
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Capitulo Il. Descripcion de la empresa

La incursién de una compaiiia en la industria del comercio electrénico en el pais, es una
decisiéon que conlleva equiparse de ciertas herramientas, no sélo tecnoldgicas, sino
estratégicas que ayuden a dar notoriedad a la empresa para que se alcance el propésito
de ésta. Ademas, es un mercado no muy explorado, por lo que aun no se puede decir
mucho de las estrategias o tacticas por implementar para mejorar la destreza en el oficioy
a falta de experiencia en medio de una industria desconocida, solo queda echar mano de
la capacidad que muestre la compafiia en el campo para diferenciarse a través de la

practica y de la posibles acciones a ejecutar para la consecucién de los objetivos.

2.1 Reseina Histdrica

La empresa es relativamente joven en el mercado, nace a partir de la visualizacion de una
aparente necesidad de este tipo de negocio en la industria bancaria, para ser soporte de
programas de lealtad para los clientes de los bancos. El Sefior Jorge Mora Hernandez,
accionista y cofundador de la empresa, se desempefid por muchos aifos en el sistema
financiero-bancario del pais, donde ocup6 puestos relacionados con el tema de medios de
pago, es decir, tarjetas de crédito, principalmente, y también, otros medios, y en
consecuencia, todo lo que tiene que ver con la facilidad para su utilizacién, ya sea desde
estrategias para su comercializacion y cdmo incentivar su uso a través de programas de

lealtad para generar preferencia, hasta todo lo relacionado con los cajeros automaticos.

Entre los cargos ocupados por el sefior Mora destaca el ultimo puesto que desempefid
antes de la fundacién de la compaiiia, y fue en el banco HSBC, en el cargo de Director del

Departamento de Tarjetas y Canales Alternos, ahi logré alianzas estratégicas importantes.
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Dentro de los proyectos que el sefior Mora realizé a favor del banco, sobresalen como
ejemplo una alianza estratégica con la empresa Taca para generar la tarjeta de crédito
One Pass, donde los usuarios podian ganar millas de viajero por su uso, por otro lado,
igualmente, desarrollé el proyecto para traer y comercializar en el pais el dispositivo Quick

Pass, que permite realizar el pago de peajes de forma electrdnica, destaca el sefior Mora.

Uno de los proyectos que inicid y consolidd el sefior Mora en su ultimo puesto, fue la
implementaciéon de una tienda virtual para que los usuarios tuvieran otro canal para
canjear los puntos acumulados a su favor por el uso de la tarjeta en los comercios
tradicionales. En medio de este mercado bancario ya se estaba dando este tipo de
propuesta virtual, ya que hasta una época estos puntos que acumulaban los
tarjetahabientes se convertian en dinero electrénico, y se utilizaban exclusivamente ya
sea para realizar una compra o complementarla en algin comercio que brindaba el
servicio para este fin, estos comercios tenian que estar afiliados al programa de redencién
de puntos de banco respectivo, o también, los usuarios podian cambiar los puntos por
dinero para ser usado en el propio pago mensual de la tarjeta de crédito. Estos puntos, en
ocasiones, eran acumulados por los usuarios, pero no los canjeaban por diversas razones,
entre ellas, desconocimiento de los comercios afiliados, desconocimiento de la cantidad
de puntos acumulados, falta de tiempo, la no coincidencia de comercios que frecuentaban
los usuarios con respecto de los comercios afiliados al programa y otras razones que lo
gue provocaban era la imposibilidad de que los puntos fueran canjeados a tiempo por los
usuarios y, por consecuencia, se daba el vencimiento de estos, por lo que el programa de

lealtad no estaba cumpliendo su propdsito final, explica el sefior Mora.

La implementacién de las tiendas virtuales en el mercado bancario, vino a ayudar a la
solucién del problema, no fue diferente en el proceso y ejecucidn del sitio de compras en
el banco, ya que se hizo la promocion del nuevo sitio web a los tarjetahabientes a través
de diversos medios y los usuarios aceptaron el innovador proyecto y encontraron en su

uso una serie de ventajas, entre ellas la comodidad, la rapidez y el ahorro de tiempo.
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En la industria bancaria, tanto los tarjetahabientes que utilizaban frecuentemente su
tarjeta de crédito, como los que la usaban menos podian utilizar el sitio de su banco
respectivo para canjear sus puntos por articulos, sin importar la cantidad de puntos
acumulados. Estas tiendas virtuales se implementan como un proyecto desarrollado por
una empresa ajena al banco, ya que ninguin banco cuenta con la posibilidad de estructurar
el esquema que conlleva un proyecto de esta categoria, esta compafiia que se dedica a
este tipo de negocio, mantiene esta clase de alianza estratégica con otras entidades, ésta
no solamente desarrolla el disefio, y la plataforma tecnolégica para el ingreso de los
usuarios por medio de la Web, si no la logistica para hacerles llegar el articulo adquirido al
lugar indicado, el hospedaje de la pagina, el mantenimiento de ésta y la actualizacién de la

oferta de articulos y su precio en el sitio, comenta el sefior Mora.

Aun en ese tipo de negocio virtual son inseparables como todo negocio los principios
basicos de cualquier transaccidon que se relacione con clientes, como por ejemplo, el
servicio al cliente, la calidad del producto o servicio que se comercializa, la buena relacién
con los proveedores y otros. En este proceso que se llevd a cabo entre el banco y la
compafia encargada del mall virtual, el sefior Mora comenta que mucho de lo que se
esperaba con el proyecto no se daba, por ejemplo, el servicio al cliente, la comunicacion
con éste, la entrega oportuna del producto adquirido por los usuarios, los precios de estos
productos no eran competitivos con los del comercio tradicional, la oferta exhibida no
siempre estaba disponible para el cliente y algunos otros temas enmarcados en el aspecto
de servicio eran deficientes, sin embargo, fueron situaciones que se comentaron en su
momento y aunque no mejoraron como se esperaba, no sobresalia ninguna otra empresa

dedicada al comercio electrénico que pudiera suplir las necesidades requeridas.

Conociendo estos antecedentes y la forma como se manejaba este tipo de industria entre
las instituciones bancarias y esta clase de empresa, y mas aun la oportunidad convertida

en necesidad que surgia en la implementacion de este tipo de tiendas virtuales



33

tercerizadas por otras compaiiias dedicadas a la tecnologia, un tiempo después, el seiior

Jorge Mora una vez fuera del ambito bancario, decidié trabajar en su propio negocio.

El sefior Mora sefiala que al iniciar sus negocios lo hace enfocado en cuatro areas
distintas, una financiera, una empresa encargada del cambio de moneda, otra que se
dedicara a comercializar el dispositivo Quick Pass que él habia negociado estando en el
banco, y por ultimo y recordando el tema del comercio electrénico y las deficiencias que
habia es esta industria, el vacio que existia y la oportunidad de negocio tan grande que se
estaba dando, decidié unir sus esfuerzos con dos socios mds para crear una empresa
dedicada al comercio electrénico y dar servicio a otros sectores financieros, los dos socios
fueron el sefor Eduardo Alfaro, especialista en tecnologias de informacién y el sefior
Yasser Succar Mora, que fue empleado del banco HSBC anteriormente y sobrino del Senor
Mora, la empresa quedd inscrita en el Registro Nacional en el mes de junio del afio 2009,
bajo el nombre de Todo a Plazo S.A, queriendo dar a entender como su nombre literal lo
indica, la ventaja de obtener cualquier articulo al plazo que el usuario lo necesite, de igual
forma el nombre de la pagina web donde se hospedaria el mall virtual llevaria el mismo

nombre, todoaplazo.com para que cualquier persona pueda ingresar y comprar.

todoaplazo.c@:m
702 mall en la web

Figura 1. Logo de Todo a Plazo
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Todo el resto del afio 2009 se toma para formalizar la compafiia en cuanto a permisos,
documentacién, papeleo y otros requerimientos para poner en orden el funcionamiento
de la empresa. A inicios del aflo 2010 se contrata a la primera persona para que comience
con la etapa inicial necesaria para la empresa, y era consolidar una red de proveedores
para abastecer el sitio web con los principales articulos y marcas reconocidas, por lo que
se comienza a negociar con los proveedores de diferentes marcas y articulos en el pais, la
posibilidad de que Todo a Plazo se convierta en un distribuidor mds de sus productos

solamente que por un canal virtual, comenta el sefior Yasser Succar.

En los primeros meses del afio 2010, luego de arrancar con la consolidacién de
proveedores, se comienza a construir simultaneamente el disefio y la programacion del
sitio web principal que alojara todas las imagenes de cada uno de los productos que se

negociaron para comercializar en la tienda virtual, explica el sefior Succar.

Por otro lado, era necesario, también, exhibir la mayor cantidad posible de mecanismos
de pago para la facilidad de los usuarios, para eso no sélo se instauré la forma de pago de
transferencia si no al contado a través de tarjetas de crédito y débito, y los canjes de
puntos y millas, para lograr asi generar mas posibilidades de ventas a través de los
potenciales clientes que quieran usar sus puntos o millas en el mall virtual para hacer sus
compras. Sin embargo, la estrategia que la empresa tomaria no era la convencional, es
decir, no era simplemente la creacién de un sitio web para vender productos, si no que
desde el principio se habia desarrollado la idea de establecer relaciones con empresas
para llegar con intencionalidad a publicos especificos, pero también, con el ideal objetivo
de que pudieran financiar a estos potenciales usuarios del sitio en sus compras, la
empresa quiso proyectar sus esfuerzos a una entidad que reuniera estos dos requisitos y
apunté a las asociaciones solidaristas de las empresas mds importantes del pais para
lograr su creativo propdsito, iniciando con las empresas prospecto que encajaban por el
perfil de empleados que, segun Todo a Plazo utilizarian con posible mayor frecuencia el

mall para su consumo.
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La compaiiia inicia sus operaciones formalmente en el mes de marzo del afio 2010,
abriendo su oficina en el cantdn de Curridabat, con cuatro personas, una disenadora que
contraté de modo outsourcing, una secretaria, un joven que se encargaba de incluir los
articulos en el sitio, y el empleado que anteriormente se contratd para la negociacién de
proveedores, pero ahora también, tenia a su responsabilidad la negociacién con
asociaciones solidaristas para generar convenios estratégicos. El modelo por implementar
en las asociaciones no era el de promocionar el sitio virtual todoaplazo.com, sino el de
crearles una plataforma personalizada para cada asociacién que aceptara la alianza,
donde los empleados de la compaiiia afiliados a ella pudieran entrar a un sitio familiar con

un disefio ajustado a los intereses de la asociacidn, aclara el sefior Yasser Succar.

Esta personalizacién pretendia dar un sentido de pertenencia no sélo a los usuarios de la
tienda virtual, sino a la misma administracién que brindaba el servicio en alianza con Todo
a Plazo, entre esas caracteristicas cada sitio adapta los colores, el logo y otros elementos
que ya conocian los empleados de cada compaiiia por el tiempo de estar afiliados a su
asociacién, e igualmente, la posibilidad de acceso a la misma oferta de articulos que la
empresa Todo a Plazo fuera incorporando, con los mismos precios, pero con las formas de
pago propias de financiamiento que pertenecen a cada asociacidn, esto generaria que los
préstamos que, usualmente, los empleados hacian para su consumo, fueran dirigidos de
una vez a la compra del articulo de su interés, pero en linea a través del mall virtual y se

hiciera un tramite mds expedito y con envio incluido, explica el sefior Yasser Succar.

Una empresa outsourcing se mantenia trabajando en la programacion de los sitios que se
negociaban, y para ello habia destinado una persona para atender los asuntos de la
compaiiia a nivel de programacion e, igualmente, en el area de disefio una persona que se
mantenia en la oficina de Todo a Plazo, ésta inicid siendo parte del personal. En el mes de
mayo se lanzé el primer sitio en alianza con una asociacion solidarista y se lograron las
primeras ventas por parte de los empleados de esa compafiia, por consecuencia, se

iniciaron algunas compras a los proveedores previamente vinculados, comenta el Gerente.



36

El encargado de estas compras fue inicialmente el mismo que se encargaba de incluir los
articulos nuevos en el sitio. Una vez que los pedidos comenzaron, se adquirid el primer
vehiculo de la compaiiia para hacer frente a esas entregas, por ese efecto se contraté una
persona mas quien era la encargada de conducir el vehiculo y entregar la mercancia
solicitada, al inicio se cubrian todas las entregas por este medio, sin embargo, cuando
fueron ingresando otras asociaciones solidaristas para ser parte de este modelo, Todo a
Plazo procedid a hacer una alianza estratégica con la empresa Correos de Costa Rica, para
que se encargaran de los articulos que estaban destinados para su entrega fuera de la
Gran Area Metropolitana. Para el resto del afio 2010, atn ninguno de los tres accionistas y
cofundadores trabajaban en la empresa, sino que conservaban sus trabajos o proyectos y

mantenian contacto con la pequeiia oficina para apoyar en asuntos de trascendencia.

Para el cierre del afio 2010, ya se habian logrado concretar mas de 5 negocios con
distintas asociaciones solidaristas, por lo que las compras de articulos iban en crecimiento
y la empresa se daba a conocer en el medio de las asociaciones logrando entrar en un
mercado inexplorado; sin embargo, debido a la inexperiencia se daban algunos fallos en
cuanto a rapidez y servicio. A inicios del afio 2011 unos de los accionistas y cofundadores
de Todo a Plazo decidid irse a trabajar como director de la compaiiia, el sefior Yasser
Succar, esto para mejorar la operatividad de la compaiiia y ayudar a su crecimiento. Para
ese mismo tiempo, se contratd al joven Walter Solano para que se encargara
exclusivamente de las compras desde ese momento, dejando a la anterior persona sélo

con la tarea de actualizacién de productos, aclara el sefior Succar, gerente general.

Por asuntos de mayor comodidad y con el objetivo de que la otra compafiia encargada de
comercializar el dispositivo Quick Pass en Costa Rica, fundada por el sefior Mora, estuviera
en el mismo espacio, se decidid en el mes de mayo salir de la pequefia oficina de
Curridabat para trasladarse a una mas grande ubicada en Barrio Amdn, en el edificio

Ambos Mares, ocupando asi las dos companiias todo el segundo piso de esa estructura.
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Poco tiempo después se logré concretar a nombre de Todo a Plazo la oportunidad de
colocar tarjetas de crédito a favor del Banco Cathay por medio de un call center con tres
estaciones, para ocupar estos puestos se contrataron tres personas mas, que fueron

ubicadas en el mismo segundo piso, ya que el espacio era suficiente para ese tiempo.

A mediados del afio 2011 ya se contabilizaban como clientes, aproximadamente, 10
asociaciones solidaristas dentro de la cartera de Todo a Plazo, sin embargo, ya la empresa
contaba con mds de 12 empleados, por lo que la expansidn de la empresa era necesaria
para suplir el costo operativo de ésta. Para ese tiempo, también, se logré concretar una
negociacion muy importante con la marca de tarjetas Master Card Internacional, de igual
forma el proyecto de call center ya se habia agrandado y para ese entonces se habia
contratado mas personal debido a que se estaba dando servicio, también, al Banco Lafise

en la venta de tarjetas y de seguros, sefala el Sefior Succar.

La empresa seguia en crecimiento, tanto asi que a nivel de plataformas web no sélo se
daba el servicio de tiendas virtuales, sino que se desarrollaban sitios institucionales para
cualquier compaiiia y tiendas propias para empresas que les interesaba incursionar en el
comercio electréonico de forma individual. A inicios del afo 2012 se contratd los servicios
de una persona que ocupd el cargo de Gerente de Operaciones, el Sefior Alberto Jiménez,
dejando asi dividida el area de ventas en sus labores de lo operacional. Sumado a ese
evento se amplié aun mas el servicio del call center a bancos, por lo que uno de los
vendedores contratados en el ultimo trimestre del aifio anterior pasd a ser supervisor de

esta area, separando asi los departamentos, indica el sefior Succar.

A mediados del afio 2012, la gerencia decidié trasladarse de edificio a otro mds grande,
para asi poder seguir expandiendo el area del call center sin problema, sin embargo, los
duefios del edificio en el que la empresa se encontraban optaron por desocupar la tercera
planta para que Todo a Plazo la ocupara y no tuviera la necesidad de trasladarse una vez
mas, por lo que se toma la decisién de aceptar dicho ofrecimiento y se traslada al tercer

piso del edificio toda la divisidon que tiene que ver con el mall virtual y otros proyectos.
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En el segundo piso solamente quedaria el call center que daba servicios a los bancos. Asi
transcurrié el afio 2012, incluyendo cambios del personal, realizando despidos y mas
contrataciones, también a nivel organizacional y comercial, incrementando asi sus clientes

para la implementacién de tiendas virtuales, contando con los primeros bancos en su lista.

Al final del afio 2012, el Departamento de Ventas Corporativas encargado de negociar los
desarrollos web con las instituciones y asociaciones sélo contaba con una persona quien
era el jefe del departamento para llevar a cabo la tarea comercial, igualmente la Gerencia
siempre enfoca una parte de su labor hacia la procura de conseguir nuevos clientes. En el
segundo trimestre del afio 2013, la Gerencia decide hacer ajustes en el personal por
motivos varios, quedando fuera de la compaiiia el hasta ahora gerente de operaciones el
sefior Jiménez, y por consecuencia, la divisién operativa sin jefe, sin embargo, hasta el dia
de hoy este Departamento se encuentra dirigido por el Gerente General y con tareas

repartidas entre los miembros de esta division, aclara el mismo gerente general.

2.2 Marco Estratégico de la Empresa

La compafia desde su inicié seiala, el sefior Gerente General y a pesar de su rapido
crecimiento y multiples negocios colaterales, no ha confeccionado en papel su misién, su
visién, ni sus valores, sin embargo, en muy poco tiempo la compaiiia ha diversificado
mucho sus operaciones, y aunque el centro del negocio sigue siendo el mall virtual, se ha
expandido en otras lineas de negocio que no se tenian en planes, ni siquiera se percibian
sus apariciones y mucho menos su crecimiento, esto ha provocado que incluso otros
negocios se hayan expandido con mayor rapidez que el propio mall virtual, esto lejos de
obstaculizarse, la empresa lo ha permitido para generar mayor rentabilidad y conocer de
otro tipo de esquema de negocios, enlazando fuertes relaciones con clientes de

importancia que se convierten en una puerta para lograr otros clientes de categoria.
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El no haber elaborado la misién, la visidn y los valores no ha sido trascendental para la
empresa en este tiempo, manifiesta el sefior Succar, debido a que de todas formas no
habria sido posible visualizar al inicio todos los negocios en que ha incurrido la compafiia
hasta ahora, mds bien ya en este tiempo se puede tener un panorama mas claro para
determinar hacia qué rumbo se dirige la empresa y a dénde se quiere ubicar a corto,
mediano y largo plazo, y es posible identificar con los aspectos que han sido concluyentes
para el ingreso en otro mercados, que al estudiarlos se pueden proyectar las capacidades
que manifiesta la compaiiia para la incorporacién en otros mercados en los que pudiera
tener notoriedad y tomarlos en cuenta para generar un trabajo y un panorama mas

acorde con la pericia de la compaiiia.

La cartera de negocios de la compania ahora es amplia, indica el sefior Succar, no solo por
la cantidad de clientes que ha hecho ingresar a su ndmina, si no por los multiples
mercados en que ha logrado ingresar la empresa, dotandola asi, segun el sefior Succar de
conocimientos muy utiles, destrezas empresariales, experiencia de negocios y pericia en la
operacion de estos, también, proveyéndoles de talento humano y equipo tecnolégico para
afrontar nuevos proyectos, de tacticas para mejorar las negociaciones y la relacién con los
clientes corporativos y sobre todo de habilidades para entender e interpretar que es lo

gue un cliente desea en realidad y ayudarle a esclarecer sus ideas.

2.3  Estructura Organizacional

La estructura de la compaiiia de manera general se basa en dos grandes divisiones, todo lo
referente al mall virtual, donde se canalizan todos los negocios de la empresa, cualquier
proyecto para que maneje y cualquier desarrollo web. La otra divisidn es el call center,
gue se dedica a ejecutar los proyectos de la empresa que requieran de una o mas

estaciones telefénicas para la colocacion de productos, cobro, actualizacidén de datos, etc.
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Figura 2. Estructura Organizacional

2.3.1 Departamentalizacion

En la compaiiia el area del mall virtual, mantiene dos divisiones, la division operativa y la
division comercial. La division operativa es comandada solamente por el gerente general
de la empresa e incluye el personal de compras a proveedores, logistica, disefio,
programacion, servicio al cliente y contabilidad, por el otro lado, el drea comercial o de
ventas corporativas es un departamento con un uUnico funcionario que es el jefe de ventas,
gue aparte de visitar potenciales cliente y concretar negociaciones, se dedica en menor
proporcion a algunas tareas de mercadeo, de igual forma la gerencia trabaja a nivel

comercial, haciendo negocios esporadicamente, comenta el sefior Succar.
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Las funciones de cada uno de los colaboradores se enlazan entre si, algunas tareas incluso
son ejecutadas por la misma persona como es el caso del encargado de compras a
proveedores, que es quien se encarga de coordinar las rutas de los mensajeros para todo
lo que se refiere la logistica de la compafiia, pero a medida que las érdenes de pedido
ingresan, es inherente la consulta de los usuarios en cuanto a la condicion de su pedido,
para esto existe una persona que se encarga de contestar estas consultas, que da atencion
y servicio al cliente, por lo que es necesario que esta persona tenga comunicacién
expedita con el encargado de compras para contar con las respuestas apropiadas y
certeras al brindar la informacion a los clientes. Esta misma persona encargada del
servicio al cliente, tiene la funcion de recepcionista de la empresa y de asistente
administrativa y de gerencia, siendo el canal de comunicacion formal en cuanto a temas

administrativos de parte de la gerencia hacia el personal, indica el sefior Succar.

La persona encargada de disefio de los sitios webs y todo lo que tiene que ver con el
manejo de redes sociales junto con el funcionario que se encarga de la programacion de
los sitios webs, se encuentran en el mismo departamento que reune al comprador, los
mensajeros y servicio al cliente, nombrado como operaciones, asi mismo, la persona que

se encarga de la contabilidad de la compaiiia también forma parte de este departamento.
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2.4 Descripcion del Modelo de Negocio

Como en toda compaiiia hay elementos esenciales en el proceso de la entidad, son los
factores que permiten continuar con el curso de la compaiiia, y son trascendentales en su
operativa, tanto componentes que, evidentemente, forman parte de la razén de ser del

negocio, como fundamentos que hacen singular el modelo de propuesta empresarial.

2.4.1 Productos

Actualmente, Todo a Plazo cuenta con una vitrina que expone alrededor de 25.000
productos y servicios que ofrece a sus clientes a través de los canales virtuales. Estos
productos permanecen en las bodegas de los proveedores, ya que Todo a Plazo sélo
compra los articulos que ya vendid, es decir, cuando los clientes lo solicitan por medio de
una orden de pedido ingresada en el sitio, la compafnia maneja cero inventario para no
incurrir en gastos de bodega y tener que ampliar su espacio fisico, a parte que no conoce
cudles y cuantos de la gran variedad de articulos se venderdn por dia o al mes, por lo que
cada vez que ingresa una orden, la compafiia se comunica con el proveedor para verificar
su existencia, y luego de que es aprobada la orden, se recoge el producto correspondiente
en las bodegas del proveedor que lo comercializa, para ser entregado a domicilio al lugar
donde el comprador lo solicité. Todos los productos comercializados cuentan con garantia
y respaldo por parte del proveedor. Las categorias habilitadas en el sitio comprenden,
tanto articulos como servicios; las categorias son: perfumes, celulares, ropa, apariencia
personal, audio y video, vehiculos, computacién, entretenimiento, hogar, herramientas,
juguetes, libros, deportes, vino y licores, floristeria y regalos, por su parte dos destacados
sectores de servicio, el turismo y la salud, todo esto complementado con mas de 150

subcategorias, que forman parte de la amplia y variada oferta que presenta Todo a Plazo.
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2.4.2 C(lientes

La compafiia maneja dos clases de clientes, segin su Gerente, los clientes corporativos a
quienes se les da el servicio de implementarles la plataforma web para las compras
virtuales, esto se logra por medio de una alianza con la entidad para que se pueda ofrecer
el servicio a los clientes de estas entidades que son el otro tipo de clientes y consumidores
finales de Todo a plazo. Los clientes corporativos son un medio para llegar a ese cliente

final que son los que en ultima instancia compran los articulos ofrecidos en el mall virtual.

Los clientes corporativos pueden ser asociaciones solidaristas, cooperativas y entidades
bancarias. En el caso de las asociaciones solidaristas, se les disefia una plataforma para
que los empleados de esa compaiiia que estén asociados puedan obtener articulos a
través de las formas de pago de la asociacidn, en el caso de las cooperativas, de igual
forma existe para que los empleados de la compafiia o sector que representan se afilien
para obtener los servicios de ahorro y préstamo y de la misma manera, la plataforma
funciona para los afiliados a las Cooperativas, ya que obtienen los productos que deseeny
gue se facilitan por medio de las multiples formas de pago que brinda ésta a favor de sus
clientes. Por ultimo, el servicio, también, se extiende a los tarjetahabientes de los bancos,
ya que a través de un sitio que se accede por medio de la pagina oficial del banco, los
clientes bancarios pueden comprar los articulos en el mall virtual de éste, utilizando su
tarjeta, sus puntos, sus millas, y hasta extra financiamiento, e incluso en algunos casos

otras formas de pago derivadas de los servicios bancarios para incentivar el crédito.

Dentro de su cartera de clientes la compania cuenta ya con 41 sitios webs de servicio de
compras virtuales, donde 30 de ellos son asociaciones solidaristas, 5 son cooperativas, 5
son entidades bancarias y 1 es una financiera. Cada uno de ellos brinda a través de la
plataforma de compras virtuales los mecanismos de pago apropiados a favor de sus

interesados. Existen empresas de gran importancia que hoy cuentan con este servicio.
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Asehp Asocorpd Asocinde Coopeinder
Asintel Aseinsta Asetec Coopebacen
Asebaccom Asofujitsu Asoalign Coopeuna
Asoflorida Asoels Asoservisol Coope San Gabriel
Asenacsa Asemina Aseconvergys Caja de Ande
Asocopricose Asoalien Asegrum Banco Cathay
Asoteletech Asobritt Asefyl Banco Lafise
Asosykes Aseimprosa Asecofer Banco Citi
Asehospira Asobofa Asdeciti Banco Nacional
Asepumosa Aseboston Asdhl Banco Popular
Tabla 1. Clientes FUENTE: Empresa Todo a Plazo Credix

2.4.3 Medios de Pago

Los medios de pago que utiliza la compaiiia se distinguen de sitio en sitio, ya que depende
del cliente, asi se ajustaran las formas de pago propias de cada institucién que contrate los
servicios del mall virtual, estos medios de pago son todos los mecanismos que una
asociacién, cooperativa o banco utiliza para generar crédito y financiar a sus clientes, a
través del ahorro y del préstamo, ya que el interés del negocio radica en la colocacién de
crédito y la rentabilidad del dinero, es decir, si es un banco, las formas de pago que
estaran habilitadas son las propias de ese banco, sus tarjetas de crédito o débito, la
posibilidad de canjear los puntos o millas acumulados en las tarjetas de sus clientes, extra
financiamiento, y hasta créditos personales solicitados para la compra de un producto
ofrecido en el mall virtual, si es el caso de una cooperativa las formas de pago seran las
que la entidad haya creado para ese fin, muchas con respecto del ahorro del afiliado, y si
es una cooperativa sin tarjeta propia, muchas veces se permite dejar, adicionalmente,

habilitadas las opciones de canje de puntos o millas para distintas tarjetas bancarias, de
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igual forma la posibilidad de pagar al contado con ellas o con la modalidad de
transferencia. De ser asociacidn solidarista se muestran como opciones todas las formas
de pago que, usualmente, cred la asociacién para el fin de consumo, es lo comun que este
tipo de entidad preste al asociado con respecto de su disponible en dinero ahorrado, y se
lo prestan a distintos plazos para la compra de articulos, de igual forma se habilitan el uso
de las tarjetas bancarias y la posibilidad del canje de puntos o millas de éstas y también, la
modalidad de transferencia. En lo que respecta del sitio genérico, Todoaplazo.com, se
ofrecen todas las formas de pago posibles que sean de uso y acceso general, como por
ejemplo, todas las tarjetas bancarias, el canje de puntos o millas acumuladas en ellas, y
una forma de pago especial que se da en alianza con una financiera que brinda hasta un
plazo maximo de 18 meses sin intereses y hasta 48 meses con intereses, asi mismo, el

contado por medio de tarjetas de crédito o débito y transferencia.

En todos los sitios elaborados existe la posibilidad de hacer pagos mezclados a partir de
puntos o millas, es decir, que se puede hacer un mix en el caso que no alcance el monto
para la compra de un articulo, esto se da entre los puntos o millas de la tarjetas, pudiendo
utilizar como complemento el contado, formas de pago sin intereses, formas de pago
financiados por entidades o bancos, o cualquier otra modalidad de pago habilitada en el

mall virtual que se encuentra el cliente, esto es en cualquier sitio creado por Todo a Plazo.

En todo proceso de compra que se desligue de una tienda virtual perteneciente a una
asociacién, cooperativa o banco, y que se utilicen las formas de pago que son financiadas
por la institucidon correspondiente, es necesaria la aprobacion de parte de la entidad por la
compra realizada, es decir, se depende de una valoracién de la orden de pedido por parte
del Departamento de Crédito de la asociacidn, cooperativa o banco, ya que es la
encargada de los ahorros de los empleados de la compaiiia, de los ahorros del afiliado a la
cooperativa o de los puntos del tarjetahabiente bancario, cada vez que un usuario compra
un articulo utilizando una forma de pago de la entidad, la misma institucién aprueba o

rechaza las érdenes, segun el disponible de dinero del usuario, indica el sefor Gerente.
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2.4.4 Ventas

Las ventas se establecen, de igual manera, en 2 diferentes rubros, las ventas corporativas
y las ventas propias de los productos del mall virtual por parte de los clientes finales. Con
respecto de las ventas corporativas, actualmente, Todo a Plazo cuenta con 41 diferentes
tiendas virtuales, que corresponden en su mayoria a las principales entidades financieras y
las asociaciones solidaristas mas grandes del pais, de éstas un 70% corresponde a las
asociaciones y el restante 30% dividido en partes iguales entre bancos y cooperativas. Por
otro lado, las ventas en general a usuarios y clientes del mall virtual han pasado por una

disminucion en comparacidn al mismo periodo del afio pasado, explica el sefior Gerente.

2.5 Planificacion Estratégica

El modelo de negocio que practica Todo a Plazo, ha sido innovador en muchos aspectos,
segln su Gerente, uno de esos se refiere al tipo de mercado al cual decidid incurrir y la
forma de ajustar los procesos para facilitar ese ingreso, otro es a nivel de software, donde
por medio de la programacién se logran realizar mejoras continuas en pos de la

necesidades, y por ultimo, en lo que respecta del area financiera para facilitar las compras.

2.5.1 Alianzas Estratégicas

Las alianzas son el factor diferenciador y clave para la estrategia de la compaiiia, segun el
sefior Succar. Desde el inicio a la hora de constituir la compaiiia, se decidid cuales tendrian
que ser los canales a los que se iban a ingresar para establecer estas alianzas, estos
tendrian que cumplir con dos importantes aspectos que ayudarian a la consecucién de

objetivos, uno de ellos era lograr llegar a publicos cautivos, que por medio de su empresa
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o entidad de ahorros pudieran tener este tipo de servicio de compras virtuales para cubrir
sus necesidades y acceder de forma facil y cdmoda a una gran oferta de productos y
servicios, y el segundo aspecto es, a la vez, un socio estratégico que pudiera financiar a
estos clientes que quisieran comprar en el mall virtual, estos dos requerimientos son una
mezcla importante de éxito, segin el seifor Gerente, porque al no tener Todo a Plazo la
posibilidad de financiar a sus clientes al realizar sus compras, se iba a ver limitada en
concretar muchas de sus potenciales ventas en el mall, y por otro lado, se logra ofrecer,
también, el servicio a través de una institucién con un publico agrupado y que valiéndose
de su nombre e imagen se puede alcanzar mds rdpidamente la aceptacién de los usuarios
por el sentido de pertenencia que generaba su ligamen con esta compafiia, las Unicas

entidades que cumplian con estos dos requisitos eran las entidades de ahorro y préstamo.

2.5.2 Modelo Financiero

En el mercado de asociaciones y cooperativas, las alianzas para generar colocacion de
crédito siempre son beneficiosas para las entidades no sélo a nivel de ahorro en el costo
operativo, mejoramiento de la imagen, servicio a los clientes y tecnologia sino que,
también, solicitan una ganancia por la ventas que proceden de la tienda virtual, ya que
abogan su patrocinio y hacen valer su intermediacién para que Todo a Plazo llegue hasta
su publico cautivo, que compran en la tienda debido a ese canal de enlace. Para esto, la
compafiia ha adoptado un modelo en el que esa comisién de ganancia que tiene que
brindar a la entidad y que es de un 5%, sea para generar ventaja competitiva también, y
ha sacado provecho de esto por medio de una via no convencional que se traduce a favor

de los usuarios del mall virtual.
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Cada asociacion o cooperativa mantiene una tasa de crédito para consumo que le ofrecen
a cada uno de sus clientes, por lo que ésta es aplicada sin importar el plazo que los
usuarios escojan para su compra, y asi una vez que la compra ha sido realizada y aprobada
por la entidad, ésta se gana el financiamiento que aplicé a la compra y la comisidn pactada

con Todo a Plazo sobre la venta del articulo.

La compaiiia, segln su gerente aproveché la coyuntura y disefié un modelo de comisiones
donde el gran beneficiado seria el usuario de la tienda virtual, dandole a éste una opcion
de tasa sin intereses real, donde la cantidad de meses de plazo estd condicionada a la tasa
de crédito ofrecida por la entidad, es decir, cuanto mas baja sea la tasa de crédito mas
largo es el plazo ofrecido por medio de la tienda virtual, por otro lado, si la tasa de crédito
es alta el plazo es mas corto. Partiendo del hecho que las entidades ganan a partir de los
intereses cobrados a sus asociados, este modelo no coincidia con la mision de la entidad,
pero la compafiia inicialmente en cada negociacién ofrece pagar el monto que la entidad
perderia por no haber financiado ese articulo comprado con la forma de pago sin
intereses. Los usuarios a través de este modelo pueden adquirir cualquier articulo a un
plazo corto sin intereses, en todos los casos a un plazo menor a un ano, pero el tiempo en

meses es variable y correspondiente a la tasa de cada entidad, sefala el sefior Gerente.

2.5.3 Tecnologia

Este apartado es el eje de negocio de la compaiiia, a partir de la tecnologia se desarrollan
todos los sitios webs previamente negociados, la empresa cuenta, tanto con personal de
disefio como de programacion para esta labor, aparte mantiene una compafiia de manera
outsourcing que le da soporte cuando es requerido, ya sea por exceso de proyectos como
por especializacion de plataformas. El lenguaje utilizado normalmente para programacién

es C # con plataforma asp.net que es multilenguaje, y como parte del ofrecimiento del
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desarrollo de paginas a las entidades sobresale la posibilidad de crear sitios institucionales
de forma auto-administrable, que consiste en una herramienta que se configura, para que
las paginas internas del sitio web puedan ser editables por parte del personal de la
empresa, prescindiendo de los servicios del webmaster. Esto les permitird acceder a un
panel de control con su nombre de usuario y contrasefia donde pueden cambiar
contenido, textos, imagenes productos y otros datos, todo esto es previamente
programado y asi la empresa puede ser independiente de Todo a Plazo en ese aspecto, y
por lo consecuente, no pagan costo de mantenimiento mensual, factor que se convierte

en competitivo en medio del mercado de desarrollo de pdginas webs institucionales.

En cuanto al tema de los servidores para las pdginas y tiendas virtuales parta clientes,
Todo a Plazo cuenta con el hospedaje Web o Hosting en una empresa llamada Cyberfuel,
esto como alquiler de espacio en una computadora (servidor) para mantener las paginas
funcionando las 24 horas del dia, este servicio lo paga Todo a Plazo y le permite obtener
muchas ventajas en cuanto a temas como procesador que es de 4 core de 1994MHZ,
memoria RAM de 8GB, disco duro de 200 GB, transferencia mensual de 400GB vy licencia

Windows para 4 core de 1994MHZ entre otros aspectos, comenta el sefor Gerente.

Por otro lado, la empresa cuenta con sus propios servidores en sus oficinas a nivel
administrativo y soporta el sistema interno de la compafia, también cuenta con una

persona que le da soporte técnico en temas de la empresa, como un contrato por horas.
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2.6 Gestion de Procesos

La empresa cuenta con la mayoria de su personal enfocada en el drea de procesos en lo
que se refiere al mall virtual, eso es reflejo de la importancia que tiene la operatividad en
el negocio, donde a partir de la adquisicion de un nuevo cliente la organizaciéon comienza
un proceso de elaboracién del sitio de forma personalizada y simultaneamente se planea
el lanzamiento oportuno de esa tienda virtual o pagina web, en el caso de un mall virtual
una vez que el cliente corporativo tiene su sitio al aire y los usuarios dan inicio a la compra
de articulos por medio de ese canal, comienza un nuevo proceso de metodologia
corporativa que comprende no sélo el desempefio mismo de la compafiia en cuanto al
servicio y rapidez, sino que involucra una imagen de terceros que deben cuidar para
mantener y estrechar los lazos de estas alianzas estratégicas, algunos de esos procesos
estdn automatizados, pero otros dependen de la organizacidon y del cumplimiento de

eventos previos, comenta el sefior Succar.

2.6.1 Proveedores

La empresa cuenta con mas de 100 proveedores en su lista, estos suplen los,
aproximadamente, 25 000 productos y servicios que se brindan en las tiendas virtuales,
igualmente, se encargan de validar la garantia de los articulos que comercializan. Al inicio
del proceso se necesitaba equipar el mall virtual de la mas grande y posible gama de
articulos para que estuvieran disponibles en el sitio, esto demandé que en una etapa sélo
se tuviera que dedicar el tiempo a esta afiliacién, una vez que se doté al sitio de una
buena cantidad de articulos, este trabajo dejé de ser el primordial, aun asi esta etapa
nunca deja de hacerse en la empresa, es normal, seglin el Gerente, que semanalmente
varias compafiias contacten a Todo a Plazo para poder ofertar sus productos o servicios

por medio de las plataformas habilitadas en las asociaciones, cooperativas y bancos.
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2.6.2 Llogistica

La mayor parte de la operativa de la empresa es dedicada a la logistica, ya que donde
comienza su intensa participaciéon en el proceso, es después de que los usuarios envian
sus o6rdenes de pedido, a partir de ahi todo tiene que ver con logistica. La persona
encargada de compras verifica que el articulo solicitado se encuentra disponible en las
bodegas del proveedor que distribuye ese articulo, luego espera la confirmacién de la
asociacién, cooperativa o banco, para que apruebe o rechace la compra, con respecto del

disponible de dinero que posea el asociado o los puntos que posea el tarjetahabiente.

En el caso de ser rechazada la orden, se intenta vender el articulo al cliente fuera de las
formas de pago de su entidad, ofreciéndole otras opciones de pago para considerar si es
posible siempre poder colocar ese articulo, si tiene otra posibilidad econdmica para
comprarlo se le brinda la oportunidad, de no ser asi, se da por concluido el proceso. En el
caso de ser aprobada la orden, es necesario volverse a comunicar con el proveedor
respectivo y pedirle que prepare el articulo y la factura por su valor correspondiente, para
poder mandar por ese articulo a algin mensajero de Todo a Plazo vy asi llevarlo a la
compaiiia para su facturacién y la impresion del debido pagaré para el cliente a favor de la

entidad que le otorgé el financiamiento, sefiala el sefior Gerente.

Al finalizar la impresién de la factura y pagaré de ser necesario, se procede a coordinar la
ruta de entrega de los productos, por sectores cubriendo toda la Gran Area Metropolitana
y en ocasiones fuera de ella, por medio de un camién para los articulos grandes y de peso,
y también, con cuatro motos para la entrega del resto de productos, cuando se trata de
entregar articulos pequefios fuera de la Gran Area Metropolitana se cuenta con los
servicios de un socio logistico que es DHL comenta el sefior Succar. Una vez que se
entregan los productos, el cliente procede a la firma de los documentos respectivos, para
luego la compaiiia agrupar las ventas semanales y tramitar dichas facturas en la entidad

correspondiente y terminar cobrando el monto de las ventas realizadas en dicho periodo.
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2.7 Administracion de Recursos Humanos

Este ha sido un tema que como empresa pyme no ha desarrollado en pleno, comenta el
sefior Succar, ya que aparentemente no ha sido necesario y se ha dejado un poco de lado
en la compaiiia, pero ha sido un poco notable su ausencia en algunos casos que se han
dado con el personal, en este momento no existe departamento de recursos humanos, y
nadie que se encargue de algunas de esas tareas relacionadas con el mismo, de hecho

hasta hace poco tiempo no se hacia ningun tipo de esfuerzo por avanzar en este apartado.

2.7.1 Manual de Puestos

Actualmente, en la empresa no se ha elaborado un manual de puestos, ni se ha detallado
cuales son las funciones que exige primordialmente cualquier cargo en la compaiiia, si no
gue por efecto se menciona la tarea por cumplir a la hora de la contratacién y se
desempeiia el cargo asignado, sefiala el sefor Gerente. En algunos casos, se asignan
tareas a los colaboradores de forma imprevisible cuando se presenta la necesidad, tanto
de la compaiiia por establecer tareas ausentes que alguien tiene que hacer, como
también, que se asignan a cualquier puesto en el momento cuando lo ocupen, y en

ocasiones, no concuerdan con el perfil del funcionario.

2.7.2 Manual de Procedimientos

De igual forma la empresa no ha elaborado un manual de procedimientos, ni se ha
detallado cual es la sucesidon de pasos a seguir en medio de los acontecimientos cotidianos

mucho menos se tiene claro como proseguir en el caso de que susciten imprevistos.
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2.7.3 Reclutamiento de Personal

La compafiia no cuenta con una estrategia de reclutamiento de personal, si es necesario
llenar una plaza que quedd vacia o cubrir nuevos puestos, se buscan dentro de los
candidatos que con anterioridad habian ofertado su hoja de vida, y se llaman para

hacerles una entrevista simple con lo necesario, sin aplicar pruebas o medir su aptitud.

El tema de contratacidn especializada no se ha aplicado en el area del mall virtual, sin
embargo, hasta hace aproximadamente dos meses atras para tratar de mejorar el perfil
del personal contratado y evitar tanta rotacién en el area del call center, se cuenta con la
colaboracién de Katia Obando, una profesional en el tema de seleccion de personal y
reclutamiento, quien por medio de un contrato de outsourcing ha comenzado a brindar el
apoyo en cuanto a las contrataciones se refiere, lo anterior se estad logrando a través de
diferentes pruebas de aptitud y entrevistas de conocimiento para elegir a los candidatos
idoneos y con el mayor y mas afin perfil para el puesto que se requiera en ese momento,

indica el sefior Succar.

2.7.4 Capacitacion

El personal de la empresa se mantiene en el dia a dia de sus labores y algunos han logrado
acentuar su experiencia por medio de la practica, esto porque por el momento la
compafiia no invierte en capacitacién para sus funcionarios, si no que a la hora de
comunicar una tarea, o ampliar hacia una nueva funcién se comunica rapidamente la

forma de hacerlo y se equipan de manera escueta a los colaboradores para esas tareas.

Cuando es contratado el personal previamente seleccionado en el area del call center, la

Unica capacitacion que reciben es en su ingreso y se refiere a su tarea basica de conocer el
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producto y la colocacién del mismo, junto con los objetivos que se espera alcance el
personal. En el area del mall virtual es menor el tiempo de capacitacion al inicio y cuando
se requiere comunicar una nueva tarea o una mejora en algun proceso se realiza por

medio de la herramienta de correo electrénico o reunién establecida para su explicacion.

A los colaboradores se les brinda las herramientas necesarias para desarrollar sus labores,
pero en algunas ocasiones, no se les facilita de previo ninguna capacitacion de cémo
utilizarlas, por lo tanto, entre los mismos trabajadores se comparten conocimientos para

aprender a emplear mejor las herramientas y producir lo que es requerido de ellos.

2.7.5 Remuneracion

Cada uno de los funcionarios de la compafiia del area del mall virtual cuenta con un salario
base por ejercer sus funciones, excepto el jefe de ventas que cuenta sélo con una
comisién por los negocios cerrados a favor de la compaiiia, y sélo el encargado de
compras y logistica cuenta con bono a partir de un monto de ventas de la compaiiia por
medio de las tiendas virtuales. En cuanto al area del call center, todos los operadores
cuentan con salario base y una parte variable adicional por llegar a las metas establecidas
y asignadas en la empresa. La filosofia de la compaiiia, segin su Gerente en cuanto al
tiempo extra brindado a la empresa, es el no pago de esas horas, independientemente de

la cantidad de tiempo que tengan o decidan quedarse los colaboradores en la compaiiia.

2.7.6 Coaching

En la compaiiia, seglin su Gerente se busca contribuir a potenciar las habilidades del

personal y se trata de orientar las labores de los individuos hacia el mejor desempefio,
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esto, seglin comenta se logra por medio de inducciones cuando se comienza a trabajar en
la compaiiia y en espacios escogidos cada cierto tiempo para hablar del rendimiento, esto
por lo menos en el area del call center. En cuanto al drea del mall virtual en algun
momento se realizaron reuniones mensuales para dar espacio a comentarios y criterios
sobre oportunidades de mejora en la empresa. A todo esto la empresa no cuenta con una
perspectiva formal de adiestramiento que aporte a construir habilidades y mejore
caracteristicas personales para la comunicacidn, resolucién de problemas, trabajo en
equipo y otros aspectos que se tornan importantes en medio del ambiente laboral, el
acompafamiento es escaso en lo que se refiere al desarrollo personal y profesional, pero

se trata de orientar al personal al incremento de la productividad sefiala el sefor Succar.

2.8 Clima Organizacional

La empresa ha generado un adecuado ambiente laboral, segin su Gerente, existe una
dindmica apropiada y considera que las estructuras y procesos son bien percibidos por el
personal, que estan satisfechos con el orden y con su posicién en la compania, y sobre

todo que existe compromiso con ésta, por lo que considera que es una sana organizacion.

2.8.1 Ambiente Fisico

El ambiente fisico es el adecuado para los empleados, ya que cuentan con suficiente
espacio para la ejecucion de sus tareas, segun el Gerente general de la compaiiia, todo el
tercer piso del edificio es el drea donde se maneja la operacién del mall virtual y ahi cada
uno cuenta con un escritorio con suficiente holgura para acomodarse y colocar sus cosas,
de igual forma todos cuentan con computadora, con acceso a Internet y con teléfono, sélo

el Gerente general y el jefe de ventas cuentan con oficina propia, los demas con
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escritorios con adecuada amplitud. Las paredes no se han pintado ultimamente, pero si el

acceso de las gradas principales con los colores de la compafia comenta el sefior Gerente.

De igual forma el tercer piso cuenta con una sala de reuniones pequefia, un sistema de
aire acondicionado se expande por todo el piso y pese a estar en plena capital no hay
contaminacion ni en el aire, ni sonora. En cuanto al area del call center, donde esta la
mayoria de las personas, cuenta con un pequefio cubiculo con su computadora y teléfono,
sin embargo, no cuenta con acceso a Internet y se les prohibe el uso de teléfono celular,
esto por la labor que realizan. El call center estd ubicado en el segundo piso del mismo
edificio por lo que disfruta del mismo ambiente libre de contaminacion del aire porque es
un sitio cerrado y también libre de contaminacidon sonora, cuenta con un sistema de aire

acondicionado, pero para todo el piso en general ya que no hay divisiones.

2.8.2 Estilo de Direccion

Este es el responsable de generar cierta atmdsfera en la compaiiia sugiere el sefior
Gerente, ya que muchas veces dependiendo de la forma como el jefe se exprese y con el
animo con que lo haga, puede causar o accidén o desaliento. El estilo de mando se trata de
incitar a la accion, sélo cuando lo dice el jefe se hacen las cosas comenta el seifor Succar,
la responsabilidad es del jefe y por eso la autoridad, existe empoderamiento y se delega

autoridad y capacidad de decisidn en otros, orientando siempre a cumplir las labores.

2.8.3 Relaciones Interpersonales

Las relaciones entre los colaboradores de la compaiiia es sana, el compaferismo es parte

del dia a dia, si es marcada la diferencia entre las dos areas, que aungue no existen
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conflictos, si se encuentran separados por lo que es muy poco lo que pueden compartir
juntos el personal del call center, con el personal del mall virtual. Es de reconocer, segun
el sefor Gerente que este tipo de relaciones influyen directamente en el desempeio y la
productividad en el trabajo, existe un ambiente laboral apropiado, casi no hay conflictos y
los que se suscitan tiene la particularidad de conciliarse en buenos términos, también
existe cohesion entre diferentes subgrupos, pero el grado de madurez y de respeto
parecen estar presentes en el entorno laboral. Los colaboradores son entre si las personas
que mas tiempo ven y con quienes mas tiempo comparten, y eso ha ayudado a crear

amistades entre ellos y asumir trabajos en equipo, segun describe el sefior Gerente.

Aunque este tipo de asociaciones pueden basarse en diferentes clases de emociones y
sentimientos, el interés preponderante es la actividad laboral, pero siempre es de gran
transcendencia poder abrir espacios para producir este tipo de unidn laboral por medio de

las relaciones de compaiierismo, para reforzar socialmente la integracién de las personas.

2.8.4 Comportamiento Organizacional

En este tema se trata de cumplir como empleador integralmente cada uno de los alcances
gue le corresponden comenta el senor Succar, cada uno de los colaboradores muestra su
satisfaccidn con respecto del desarrollo de sus habilidades y su crecimiento personal, por
lo que esto es reflejado por su comportamiento, en la empresa este comportamiento del
personal crece en funcidn de su eficacia y de sus relaciones, y esto termina provocando
gue se puedan cumplir las metas comunes, de ahi depende no sélo el éxito de la empresa,

sino el de cada colaborador, de su experiencia, inteligencia, emociones y valores.

En el area del call center esto puede verse opacado, segun el sefior Succar, por el factor de
rotaciéon de personal que desde hace poco ha venido en disminucién, pero no a lo

deseado, por lo que muestra un aspecto de este comportamiento organizacional que no
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es provechoso, de igual forma en esta misma area el ausentismo, que por la clase de

trabajo genera, a su vez, un nivel de tensidn no adecuado para la satisfaccion laboral.

2.8.5 Comunicacion

La comunicacién en la compaiiia es vital para la consecucién de objetivos aporta el sefior
Gerente, y se realiza en la base del respeto, la comunicacién afectiva es clave para un
buen clima organizacional y es clara en las vias de jefatura a subordinados y viceversa. La
claridad en las drdenes para el cumplimiento de éstas es significativa para lograr los
objetivos, esto se da por diversos canales, como por ejemplo, reuniones, mensajes,
correos electrdnicos, teléfono y hasta memorandos cuando se trata de una comunicacion
general para la empresa. La efectividad y hasta el rendimiento son parte de las variables

gue se pueden ver afectadas de no haber una comunicacion eficaz, segun el Gerente.

2.8.6 Motivacion del Personal

El personal ha mostrado compromiso para cumplir con las labores que le corresponden,
esto es facilmente traducido en motivacion para el sefior Succar, ésta es la fuerza que
mueve a los trabajadores para realizar sus tareas, la motivacién afecta las relaciones, la
satisfaccién, el grado de realizacién y el interés. En la empresa se nota un buen grado de
motivacion entre los empleados, seguln el gerente de la compaiiia y esto se da por razones
de realizacidén, de gusto por el trabajo, por el ambiente laboral y otros factores esenciales
gue afectan este tema, el entusiasmo es la evidencia de la motivacion, existe buen ritmo
de trabajo y un buen desempeid en eficiencia, productividad y creatividad en la ejecucion

de las tareas, las buenas condiciones de trabajo son importantes, segun el sefior Succar.
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2.9 Cultura Organizacional

La cultura de la empresa a pesar de su poca trayectoria es muy adecuada para el tamafio
de su organizacion, es un ambiente propicio para laborar, y esto se ha venido alimentando
con el tiempo hasta crear esa forma Unica y esa interacciéon singular que predomina en la
compaiiia, los habitos y valores de la empresa los ha designado el personal a través de sus
experiencias y costumbres para crear de la empresa un estilo apropiado y ameno para su
gente. Esta identidad de negocio que ha adquirido la compafia, segin su Gerente
contagia positivamente al cliente interno y externo y les permite ser mds tolerantes por el
mismo comportamiento de sus miembros y el sentido de pertenencia de estos, por si sola
la organizacion ha establecido limites y fijado los parametros con lo que delimita su

actuar.

Es necesario analizar cada una de las areas de la compafiia, sus procesos y sus estrategias,
no solo para ampliar la concepcidén empresarial si no para remodelar sus efectos ante los
clientes y asi en consecuencia lograr el rendimiento esperado por parte de Todo a Plazo.
Por estas circunstancias se hace pertinente e imperioso, realizar un analisis situacional,
donde se estudie y verifique la influencia de cualquier supuesto, donde se pueda indagar
Sus causas, rastrear su origen, y sobre todo donde se pueda interpretar certeramente
mediante el conocimiento, y recomendar soluciones que fomenten la permanencia al
encontrar estos impedimentos, y proponer practicas estratégicas a nivel organizacional
para el progreso. El servicio y otros aspectos externos no son mas que el reflejo de la
organizacién interna de la empresa, por lo que es idéneo que este andlisis se extienda a
diversas secciones y areas de la empresa involucrando las variables que sean apropiadas y

que fluyen directamente en el proceder de la organizacidon y su definicién de cultura.
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Capitulo Il

3.1 Anadlisis de la Empresa

La compafiia, como cualquier otra empresa, existe teniendo un comun denominador, y es
buscar la satisfaccién del consumidor o en este caso usuario, por lo que las reglas del
mercado siguen siendo las mismas que en los mercados tradicionales y ahora abonadas
con un nivel mayor de exigencia por parte del consumidor, complacer esta disyuntiva se
logra a partir de una buena planificacion y alto sentido de la calidad en el servicio. Por otro
lado, la compaiiia ha manifestado un revelador decrecimiento en su desarrollo y es
notable una apatia en medio de su publico cautivo, esto se ha traducido en una baja
significativa de las ventas; pero este comportamiento es necesario analizarlo, para
comprobar si se debe solamente a la tipica crisis econdmica, o si existen aspectos a nivel

interno donde se detecten diversos tipos de fallas que afecten desarrollo organizacional.

Hay factores que pueden ser determinantes para este crecimiento como lo son la no
consecucion de las estrategias o la ausencia de ellas, el manejo del personal, funciones no
compatibles con las aptitudes, puestos claves vacios, la improvisada asignacién de tareas y
el seguimiento de éstas, trabajos que se quedan sin realizar, aplazamiento de lo urgente,
tenso clima organizacional, la inexistencia de capacitaciones, baja motivacién de los
empleados, no empoderamiento, mala comunicacién interna, la carencia de
compensaciones o beneficios y reflejo en un decreciente servicio al cliente. El
fortalecimiento organizacional se enfoca a inducir las condiciones suficientes y necesarias
para que una organizacion tenga éxito en el logro de sus objetivos y metas, asi como en el
cumplimiento de sus compromisos, a fin de asegurar su continuidad existencial y la
proyeccion de perspectivas para su crecimiento y desarrollo, para esto se integra una

estrategia la cual contempla la elaboracién de un diagndstico situacional de la compaiiia.
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3.2 Justificacion de la Investigacion

La investigacioén se torna adecuada e imperiosa, ya que pese a las disyuntivas del mercado
en general con las que se tiene que lidiar, existen otros aspectos que forman parte de una
responsabilidad total de la empresa, como cualquier otra compafiia tradicional de venta
de articulos o servicios, tienen la misma evidencia de éxito o fracaso, el servicio a los
diferentes estratos de clientes; pero esto no es otra cosa que un reflejo de su forma
interna de operar, de su esfuerzo o conformidad para brindar alternativas, de su

creatividad para innovar, su capacidad para el cambio, saber cudndo y cémo reinventarse.

El analisis pretende lograr cambios que se traduzcan en fluidez de procesos, disenar ideas
gue mantengan el negocio en su posicidn, dotar de las herramientas necesarias y
adecuadas a la empresa para que aborde las situaciones del mercado con conocimiento,
implementar estrategias para su propia expansion y fidelizacién del cliente, en fin se trata
del desafio de fortalecer a la empresa organizacionalmente para que pueda enfrentar el

mercado como una empresa lider tiene que hacerlo, y asi hacer valer el camino recorrido.

El trabajo de investigacién vendrd a proponer estrategias de fortalecimiento a nivel
organizacional, tocando desde los procesos que tiene la compaiiia para efectuar su labor
internamente, hasta aspectos latentes que tienen que ver con la cultura de ésta, para
potenciar la compafiia en cuanto a su misidon y perspectiva, asi también, se pretende
evaluar las actuales ventajas para replantear su uso apropiado y posibles oportunidades

para estudiarlas y abordarlas con inteligencia, en funcién a las fortalezas de la empresa.

Este proceso que conlleva el trabajo de investigacién se ajusta mas que todo a un estudio
interno, donde se analizaran y determinaran los factores criticos que han desencadenado
el actual comportamiento, esto, por medio de una interpretacién objetiva del anadlisis de

diversos aspectos como el seguimiento de procesos y funciones, la cultura y clima, vy el
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nivel de satisfaccidn, para diagnosticar con precision lo supuesto y para la pertinente

elaboracién de la propuesta que impulse el mejoramiento de la gestion empresarial.

3.3 Metodologia de la Investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion, se tiene como finalidad analizar la
situaciodn actual de la compafiia, mediante un diagndstico para identificar las dreas que se
tienen que mejorar, para luego a través del estudio del entorno, realizar una propuesta de
fortalecimiento organizacional para la empresa. Para lograr este propdsito, primeramente,
fue necesario ubicar el tema desde la perspectiva tedrica, por lo que se hizo necesario
realizar una investigacidon exploratoria para conocer a fondo el negocio en el que se
trabaja, la industria en donde se desenvuelve y la evolucién que ha enfrentado el
mercado. Por otro lado, en su momento fue necesario por medio de esta investigacién
llevar a cabo una investigacion de tipo descriptiva, que permitiera ubicar en el

conocimiento propio de la compaiiia, sus inicios, organizacién, operaciones y logros.

3.3.1 Tipo de Estudio

Para el cumplimiento del actual objetivo se hace pertinente el método de investigacién
exploratoria para estudiar el orden de la estructura, la aplicacién éptima de los procesos,
la ejecucion de las tareas, para evaluar la oportuna relacion entre el personal, el estilo de
direccién que se promueve en la compaifiia, el comportamiento de la organizacion, el nivel
de motivacién y autosatisfaccién de los colaboradores, el clima organizacional y la
aplicacion de factores que determinan su cultura, respaldada de una investigacion de

campo, por medio del enfoque cualitativo y cuantitativo en el tratamiento de la
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informacién, para facilitar una mayor penetracién y comprensién del tema y donde las
fuentes de datos han de ser primarias, a través de la informacion obtenida de parte de los
funcionarios de la empresa, por medio de una recoleccidn y anadlisis de datos, en la
poblacion existente. Este tipo de estudio es fundamental para recoger e identificar
antecedentes generales por medio de diversas perspectivas de la poblacidn en estudio y

documentar opiniones para reconocer tendencias y establecer relaciones concluyentes.

3.3.2 Poblacion

La empresa se constituye por dos grandes departamentos, uno encargado del mall virtual
donde trabajan 10 personas a parte del gerente general, uno como jefe de ventas, otra
persona encargada de las compras y logistica, una mds de la contabilidad, otra persona
que se desempeiia como asistente administrativa y servicio al cliente, en el drea de
tecnologia una persona encargada de disefio y otra persona de programacién, y 4
personas mas que se encargan de las entregas de los productos y diversas transacciones
fuera de la oficina, cada uno de ellos le dan cuentas sélo al gerente general y trabajan
como un solo gran departamento todos ubicados en tercer piso del edificio donde se
ubica la compaiiia, por otro lado hay otras 30 personas avocadas todas a la tarea de
llamadas telefénicas, ya sea para ventas o cobros y cuentan con su supervisor inmediato y
otra persona mas que funge como supervisor junior, las otras personas estan de lleno en

la colocacién y labor diaria para la obtencidn de las metas establecidas por la compaiiia.
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3.3.3 Muestra

Cada uno de los 40 colaboradores, independientemente de su cargo fueron sujetos de
estudio a través de la aplicacion del instrumento de medicién y recoleccidon de datos, la
muestra que se tomo fue total, todo el personal fue el universo de estudio, este esquema
de seleccién era necesario para poder evaluar concienzudamente todos los aspectos y
factores que iban a ser luego analizados ya que comparten un grupo comun de
caracteristicas y forman el conjunto total para la apropiada apreciacién. En este tipo de
estudio es importante que la muestra sea la mds grande posible, mejor adn si existe la
posibilidad de que sea el total de la poblaciéon, ya que es un trabajo descriptivo y
exploratorio, por lo que la mejor forma de controlar todos los factores de evaluacidn que

presenta el proyecto, es sélo contando con el mayor nimero de elementos en la muestra.

3.3.4 Periodo y Lugar de la Investigacion

La investigacidn se extiende durante las primeras dos semanas del mes de octubre del afio
2013, en ese espacio de tiempo se recopilaron los datos sujetos a analisis, por medio de la
aplicacidon del cuestionario al personal de la compania en general, tanto al departamento
administrativo, operativo y comercial que atiende las tareas que demanda el mall virtual y
los otros negocios que administra la compafia, como al departamento del call center.
Estas encuestas se aplicaron en un dia laboral dentro del horario de trabajo,
enviandoseles a los correos internos de los colaboradores, el cuestionario en formato
digital, para que por el mismo medio devolvieran sus opiniones de los aspectos sujetos a
evaluacién en dicha encuesta, exceptuando las 4 personas que fungen como chofer y

mensajeros, a estos se les dio la encuesta de forma impresa y la aplicaron de esa forma.
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3.3.5 Instrumento de Recoleccion de Datos

En cuanto a la recopilacidon de los datos y de la informacidn, la técnica que se utiliza es la
aplicacion de encuestas dirigidas a los miembros de la compaiiia, por medio de un
cuestionario con las instrucciones pertinentes para realizarlo, este cuestionario esta
compuesto por preguntas estructuradas ya que especifican de forma previa el grupo de
alternativas de respuesta y el formato de las respuestas seglin su escala, a excepcion de
una pregunta que es abierta, todas las demds son preguntas cerradas. Se plantearon un
total de 80 preguntas estructuradas en tres grandes dareas, la informacién basica laboral,
los factores de fortalecimiento organizacional y la informacién personal. También se
realizard un Foda de la empresa, enriquecido con la informacidn provista por las técnicas
aplicadas. Una vez que se obtenga la informacidn se procederd a analizarla y clasificarla de
acuerdo con el orden propuesto para procesarla digitalmente, tanto de forma textual
como grafica para que sirva como insumo para el planteamiento de propuestas a favor del

fortalecimiento, que ayudara a interpretar la realidad de la empresa.

3.4 Desarrollo y Andlisis de la Investigacion

3.4.1 Analisis de Resultados

Una vez concluidas las etapas de recoleccidn y procesamiento de datos, se deriva la mas
importante fase de la investigacién que es el analisis de esos datos, en este proceso es
necesario clasificar y agrupar la informacién y convertirla en datos manejables para su
interpretacidn, asi mismo se orienta a la blusqueda de razones y a la evidencia por medio

del cruce de variables, otorgando asi conceptos especificos y definidos para la propuesta.
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PARTE I. INFORMACION PERSONAL

Los datos que componen la informacidén personal son fundamentales, estos abordan
informacién como el rango de edad en la que se ubica el personal de la empresa, el nivel
académico, el género y el rango salarial, esto con el objetivo de tener una perspectiva mas
amplia del personal que labora en Todo a Plazo y asi conocer las opiniones en base a su
condicién y de ahi descubrir y enlazar a través del cruce de variables lo concreto de la

informacién brindada, que se necesita para acomodar el andlisis y definir los resultados.

Grafico 01

RANGO DE EDAD DE LOS TRABAJADORES

mDe 20a 27 aflos ®De 28 a 35 afios De36a43affios ® m De 51 a 58 anos

FUENTE: Investigacion Propia

Como se puede apreciar la mayoria, casi la mitad del personal se ubica entre los 20 a 27
afios de edad, en total un 47%, seguido del 28% que lo conforma los colaboradores de
entre los 28 a 35 afios, Unicamente un 15% tiene de 36 a 43 afos y un 10% del personal se
encuentra entre los 51 a 58 afios, por lo que se concluye que el personal que labora en
Todo a plazo, es un personal joven, lo cual se podria ver como una ventaja para la
compafia, al poder mostrales la manera correcta que la empresa necesita que
desempeiien su labor, con mayor retencion de la informacion que se les brinda. También
se podria visualizar como un inconveniente, apelando a la falta de experiencia y de roce

en el campo laboral y de las posibles grandes expectativas que esperarian de un trabajo.
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Grafico 02 74
NIVEL ACADEMICO
19
12
7
1 1
Primaria Secundaria Técnico Bachillerato Licenciatura
FUENTE: Investigacion Propia Universitario

En cuanto al factor académico se identifica que Unicamente 1 persona cuenta con un nivel

académico de licenciatura o mds, 12 con bachillerato universitario, 7 personas tienen un

nivel de técnico, 19 personas cuentan con un nivel académico de secundaria y sélo 1

persona Unicamente llegd a concluir la primaria, de lo anterior, se desprende que el grado

académico que conforma el personal de la compaiiia se encuentra en un nivel bajo de

perfil, esto podria traer consigo también falta de aptitud para el desempefié de alguna

tarea, o de las tareas inherentes de todos los puestos, incluso en alguna medida falta de

profesionalismo para asumir retos y hasta relaciones, esto puede enlazarse con la edad.
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Grafico 03 GE'NERO

Masculino
25%

FUENTE: Investigacion Propia

En total el 75% del personal es femenino, mientras que Unicamente el 25% es masculino,
esto quizds por las funciones que se desempefian, ya que el call center requiere mayor
personal femenino para su atencién, partiendo del hecho que la voz femenina es mas
aceptada por los potenciales clientes, para aceptar una venta o hasta para tramitar un
cobro. Esto se demuestra preponderante en ese departamento del call center ya que sélo
2 hombres trabajan ahi aparte del supervisor del drea. Por otro lado el personal femenino
suele ser mas acorde con este tipo de trabajo y mas alineado con estas labores, duran mas
tiempo al ser un poco mas estables, se comprometen con mayor facilidad al trabajo, e
incluso es mas aceptada la voz de las mujeres para los clientes en general que la de los

hombres, y ellas son las que mas se buscan para este tipo de tarea.
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Grafico 04
RANGO SALARIAL o
FUENTE: Investigacion Propia
1 3 1
De 250 a 400 mil De 401 a 550 mil De 551 a 700 mil Mas de 701 mil

El mayor grupo del personal que labora en la compafiia Todo a Plazo recibe un salario de
entre los 250 a 400 mil colones, son un total de 35 personas ubicadas en este rango, que
representan un 88% del personal. Por otro lado, solo 1 persona alcanza un salario de entre
los 401 a 550 mil colones, 3 personas ganan entre los 551 a 700 mil colones y Unicamente
una persona percibe un salario de mds de 701 mil colones mensuales. Las mayores
diferencias en los sueldos se deben a la especializacidn en las funciones que desempeiian
los trabajadores, y en cuanto a los colaboradores del Call Center estd ligado a las
comisiones logradas en el mes, sin embargo todo el personal del call center tienen un
salario base y tienen que esforzarse para lograr las metas establecidas, y asi comisionar en
el mes, a pesar de esto es el 88% que no llega a ganar mas de 400 000 colones en la
empresa, esto puede ser un determinante valioso tanto a nivel de motivacidon y
satisfaccién de los colaboradores, como también a nivel de reclutamiento del personal, ya
gue tomando en cuenta los grados académicos y las edades de una gran mayoria del
personal, se podria concluir que la empresa en alguna medida busca este tipo de perfil
para las labores que asigna, con el fin de establecer parametros de salario no tan altos, y
sujetos al esfuerzo de cada individuo, también es necesario tomar en cuenta que la mayor
parte de las puestos de trabajo en la empresa, son recompensados por lo que hacen los
empleados, no por lo que saben, esto hace apto a cualquier persona que demuestre

destreza para la funcién, no precisamente que tenga experiencia ni atestados académicos.
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PARTE II. INFORMACION BASICA LABORAL

Es preciso también establecer la informacién que contiene lo laboral, cuantas personas
trabajan para que drea, el puesto que desempefian en la misma y el tiempo que tiene
cada uno de laborar para la compaiiia, esto es trascendental para determinar la tendencia
de las opiniones brindadas, la propensiéon que demuestra la mayoria del personal en
funcién a la condicion que sostiene en la empresa, y el desarrollo de cada colaborador con
respecto a su estancia y su capacidad de valoracién sobre los temas a considerar y

evaluar.

Grafico 05
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FUENTE: Investigacion Propia

Mediante este grafico se refleja la distribuciéon general de las dos grandes areas de la
empresa, de cdmo esta constituida la organizacion, en donde el personal del Mall Virtual
representa Unicamente el 25% del personal de la compaiia (10 personas) y por otro lado,
el drea del Call Center abarca el 75% del personal (30 personas). Esta drea a pesar de que
no fue la razén por la que la empresa se fundd, ni fue la inclinacién de sus empefios, ha
ido en crecimiento y ha sobrepasado en personal a los del drea del mall virtual, esto es

importante destacarlo porque una gran parte de los resultados vendran desde esta dptica.
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Grafico 06
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FUENTE: Investigacion Propia !

Asi es como se muestra la subdivision de puestos del personal en Todo a Plazo, donde la
mayor cantidad del personal se desempefia como ejecutivo de ventas en el area del Call
center, como se representa en el grafico anterior, mientras que los demads puestos laboran
para el area del mall virtual, exceptuando Unicamente al supervisor del Call Center y a la
supervisora junior que laboran en la misma area, completando el 75% de la empresa,

colaborando en el mismo Departamento de cobros o ventas telefénicas.
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Grafico 07
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FUENTE: Investigacion Propia

Entre la poblacion total de la compafiia que es representada por 40 colaboradores
encuestados se puede identificar que la mayoria de los trabajadores fueron
recientemente ingresados a la compafiia, completando casi la mitad del total, el 45% del
personal, estos llevan menos de 6 meses laborando, seguido del personal que lleva
laborando entre 6 meses y 1 afio, éste representa el 15% y el 22% es el representativo del
personal que ha ingresado en el periodo de entre 1 afio y 2 anos. Por otra parte, el
personal que lleva mas tiempo laborando se identifica con el 18% del total de los
encuestados, con un aproximado de mas 2 afios en la compaiiia, con esto se puede sugerir
gue existe una alta rotacién del personal, sea por despido o renuncia del trabajador, esto
ya que para el ultimo proyecto del call center, el cual tiene menos de seis meses de

haberse inaugurado, se contrataron sélo 4 personas para las plazas dispuestas.
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PARTE IlIl. ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Como un pilar fundamental en toda compaiiia, se constituye la administracién del
personal a nivel de seguimiento como colaboradores y para proveerles también de las
herramientas necesarias para facilitar la comprensién de sus tareas, la manera de
proceder en cada situacién y la capacitacién oportuna para la realizacién de sus labores en
la empresa, entre otras disyuntivas, para esto no es necesario invertir en la creacion de un
departamento que se encargue de estas tareas, menos para una empresa pyme, sin
embargo no pueden ser ajenas al dia a dia de la vida empresarial, ya que el mayor bien de
una empresa, si se le puede llamar de esta forma, es el personal que ejecuta todas las

tareas, que brinda el soporte y que presenta una imagen de la compania a nivel externo.

Grafico 08
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Actualmente, 19 personas que representan el 47% de la poblacion total cuenta con la
documentacién de los procesos de su trabajo, el resto 53% admite no contar con dicha
documentacion, esto puede repercutir de forma importante en algunos aspectos de
comunicacion, de igual forma sélo 18 personas que representan el 45% asienten conocer
la descripcion de su puesto por escrito, no asi el restante que representa el 55%, esto

puede reflejarse en el ramo de reclutamiento ya que no existe base para escoger el perfil.

Grafico 09
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En lo referente a la armonia entre la capacidad profesional de cada colaborador y la
correspondiente asignacion de sus funciones, menos de la mitad de la poblacién 45%
considera que sus capacidades estdn acorde totalmente con las funciones realizadas, por
otro lado, se suman 8 colaboradores 20% que consideran que estan en mucho acorde con
sus capacidades, sin embargo, un 5%, un 13% y un 18% estdn en total desacuerdo, muy
poco y apenas lo suficiente respectivamente en la congruencia de sus tareas con respecto
de sus capacidades, esto se puede dar en la mayoria de los casos por la consideracién de
que su idoneidad esta sobre calificado discordante para la labor asignada, ya que fue en el

area del call center donde se detectd este fendmeno de disconformidad en los puestos.
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Grafico 10 SELECCIéN DE PERSONAL ADECUADO

FUENTE: Investigacion Propia
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A pesar de que solo una persona considera que la seleccién de personal en definitiva no es
la adecuada, si existe un 20% representado por 8 personas, que consideran que es muy
poco adecuada la seleccidn de personal y un 40% que menciona que apenas lo suficiente,
por lo que deja sélo un 25% que opina que es muy adecuada y un 12% que es totalmente
conveniente la seleccién de personal, esto no se contradice con el grafico anterior ya que
esta pregunta envuelve lo general hacia los demas, no la opinién de si mismo y por otra
parte soporta el hecho de que casi la mitad del personal tiene menos de 6 meses de
laborar en la companiia, esto demuestra alta rotacién de personal por posiblemente la no
adecuada seleccion del mismo. Es posible que también tenga un efecto directo con otra
circunstancia, los salarios bajos que son casi el 90% del personal, ya que esto se daba
posiblemente para no contratar gente muy preparada sino que pudieran demostrar
destreza en la tarea asignada y que no demandara preparacién académica ni amplia
experiencia para poder invertir menos en la planilla, a su vez si predominaba esta idea, la
contratacién se iba a ver delimitada ante esta premisa y no a la objetividad del perfil

adecuado para la apropiada seleccién e idoneidad del personal para la labores designadas.
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Grafico 11
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Una gran cantidad del personal que representa el 28%, cree que los ascensos,
capacitaciones, traslados o despidos se deben totalmente al desempeiio mostrado por el
trabajador, asi mismo, un 32% considera que se toma muy en cuenta, esto para completar
un 60% de la poblacién total, por otro lado el 25% estima que el desempefio sélo se toma
en cuenta lo suficiente, el 13% valora que se toma en cuenta muy poco y sélo una

persona, que no es importante el desempefio para este tipo de decisiones.
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Grafico 12

OPORTUNIDAD DE DESARROLLO LABORAL

FUENTE: Investigacion Propia

Una cantidad del personal que representa un 15% cree que tiene total oportunidad en la
empresa de incrementar su desarrollo, tanto de habilidades como de conocimientos, a
estos los acompafian un 25% que opina que tienen mucha oportunidad y otro 28% que
considera que tienen suficiente oportunidad para crecer, sin embargo, un 27% sostiene
gue tienen muy poca oportunidad de crecer en este sentido y a estos los acompanan con
un 5% los que estiman que no tienen ninguna oportunidad de crecer en habilidades y
conocimiento, esto es congruente con el nivel académico del personal ya que el mismo
porcentaje de 32% que valora que tienen muy poca oportunidad o ninguna oportunidad
de crecer concuerda con el personal que ingresé a los estudios universitarios o se
encuentran en ellos, mientras que el 68% que representa a 27 personas se ubica en que si
pueden desarrollarse en la compaiiia o al menos lo suficiente, concuerda con la misma
cantidad de 27 personas que tienen sus estudios hasta secundaria o menos, también es

importante notar que es determinante en la satisfaccion de cada colaborador.
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Grafico 13

INDUCCION RECIBIDA
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FUENTE: Investigacion Propia

En este apartado, el 85% del personal concuerda en que si recibid la induccién pertinente
a la hora de su ingreso, mientras que el 15% que es representado por 6 personas
manifiesta que no la recibid, este porcentaje concuerda con el personal que lleva mas de 2
afios de trabajar en la compaiiia y que han entrado a trabajar en puestos en el area del
mall virtual, y demuestra que la practica de dar induccién inicial para el trabajo se ha
venido dando desde hace poco tiempo, aun asi y de todas formas el personal del Call
Center es necesario que reciba una induccién inicial para conocer los productos que van a

ofrecer.
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OPORTUNIDAD DE CAPACITACION

FUENTE: Investigacion Propia
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Una cantidad importante de 42% representada por 17 personas considera que,
eventualmente, se dan estas oportunidades y solo 17%, que se dan frecuentemente, por
otro lado, 25% que son 10 personas opinan que sdlo tienen acceso a este beneficio raras
veces, 10%, que casi nunca y un 5% que nunca las capacitan. La mayoria del personal del
call center reciben su induccion inicial y si en algin momento hay cambios en los
productos o servicios que ofrecen proveen al personal de la nueva informacién, incluso
representantes del banco que paga por estos servicios de call center ofrecen en la
compaiia capacitacién que tiene que ver con los productos que se comercializan vy
también existe un seguimiento en lo que se refiere al personal que no llega a vender por
mucho tiempo, es por esto que la mayoria del personal de call center opina que se les
brinda este beneficio, sin embargo las capacitaciones para el mejor desempefio como
valor agregado o el crecimiento en conocimiento o profesionalismo no se dan en la
compafiia o se dan raras veces como indica el resto del personal, se hace la acotacion
porque la misma compaiiia no hace inversion de capacitacion en el drea del call centery lo
hace en poca medida y desde hace muy poco tiempo en algunas personas del area del

mall virtual, mas que nada en cuestiones tecnoldgicas y de servicio al cliente.
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Grafico 15

COMPESACION SALARIAL ADECUADA
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FUENTE: Investigacion Propia

Un 20% del personal considera que cuenta con una compensacion totalmente adecuada
con respecto de sus habilidades y experiencia, asi mismo, un 28% la califica como muy
conveniente, la gran mayoria que es un 35% describe su compensacion como
suficientemente apropiada en lo que se refiere a sus habilidades y experiencia, sin
embargo, un 10% manifiesta que sus ingresos van muy poco acorde con sus aptitudes y un
7% que absolutamente sus ingresos no son congruentes con sus habilidades y experiencia,
esto dos ultimos porcentajes suman 7 personas, que coinciden con el grafico donde se
asociaban las capacidades profesionales con las tareas asignadas, donde la misma
cantidad de personas que consideraban que no son compatibles sus capacidades con sus
labores, representan el mismo nimero de personas que consideran que sus habilidades y

experiencia no son bien reconocidas salarialmente en la empresa.
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""" SATISFACCION ECONOMICA DE ASCENSOS
Y DE APRENDIZAJE FUENTE: Investigacion Propia
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Una muy pequefia cantidad del personal representado por el 7% se considera muy
satisfecha estimando que su trabajo le cubre sus necesidades econdmicas, de ascensos y
de aprendizaje, la mayor cantidad de personal se ubica en el rubro de satisfaccién con un
48%, seguido de un 32% que se muestra neutral con respecto de este tema, un 7% se
encuentra insatisfecho y un 5% muy insatisfecho, estos dos ultimos porcentajes se
asemejan a los porcentajes de personas que manifiestan que su compensacién salarial

actual no esta acorde con las habilidades y experiencia que poseen en la actualidad.
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"7 ELSALARIO ES UN FACTOR MOTIVADOR

FUENTE: Investigacion Propia
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La mayor cantidad del personal que representa casi la mitad con un 45% considera que el
salario es un factor totalmente determinante para la motivacidn, asi mismo, el 28% lo
ubica como un factor de mucha trascendencia, el 22% como de suficiente importancia,
mientras que soélo 2 personas, con un 5% lo sitian como un factor muy poco motivador.
Partiendo del hecho que el salario siempre ha de ser un factor significativo como
retribucion a las labores diarias en el trabajo, no es de extrafiarse que la gran mayoria lo
consideran como un aspecto motivador, sin embargo tomando en cuenta que el 88% del
personal no ganan mas de 400 000 colones y que sélo un 20% del personal estd
totalmente de acuerdo con la compensacién salarial que recibe, es importante destacar

gue este tema tiene un efecto directo en el desempeno del trabajador en sus labores.
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Grafico 18

INTERES EN EL DESEMPENO LABORAL POR
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FUENTE: Investigacion Propia
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Un 30% piensa que su supervisor o jefe directo mantiene interés total en su desempefié
laboral, asi mismo, la mayor cantidad del personal representado por un 35% cree que es
mucho el interés y otro 30% que lo es suficiente, sélo para dejar un 5% que considera que
su supervisor o jefe inmediato no tiene interés en su trabajo o lo tiene muy poco. En este
aspecto es necesario tomar en cuenta que en el area del call center todo el personal esta
enfocado a cumplir sus metas, ya que no sélo de ahi depende su salario si no en alguna
medida su permanencia en la compaiia, por lo que incluso el supervisor estd muy
interesado en el desempefid que muestre cada uno de los ejecutivos de ventas. Este
comportamiento no es diferente para los que trabajan en el area del mall virtual, ya que a
pesar de que no todos trabajan por metas personales y que ni su salario depende de lo
gue hagan, excepto el jefe de ventas, si tienen una meta comun que afecta en el trabajo si

no se cumple de la mejor manera, por esto el gerente general también muestra interés.
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Grafico 19
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En cuanto al apoyo y confianza de parte del supervisor o jefe inmediato para el desarrollo
de las actividades laborales, un 33% del personal lo percibe de forma total, un 27% opina
que existe mucho apoyo, un 22% lo suficiente, sin embargo, un 15% lo nota como muy
poco apoyo y confianza y un 3% sostiene que no se da apoyo en las labores. Como aporte
al grafico anterior se denota que a pesar del interés existente por parte del supervisor en

el desempefio existe un contraste, ya que no todos lo traducen como apoyo.
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Grafico 20

DETECCION DE ERRORES Y SEGUIMIENTO
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Una vez que el personal comete un error un 35% considera que su jefe lo detecta de
manera oportuna y lo informa de manera adecuada, un 42% que lo hace eventualmente,
un 13% percibe que este comportamiento se da raras veces y otro 10% que,
practicamente, casi nunca se da esta deteccién e informe de los errores cuando son
cometidos. En este tipo de acompafiamiento vuelve a darse un fenémeno de contraste,
una vez mas a pesar del interés por el desempeiié del colaborador, no es frecuente el
sefialamiento oportuno de fallos o descuidos y la comunicacidn de los mismos, incluso una
cuarta parte manifiesta que esto se da raras veces o casi nunca, es delicado porque se
puede interpretar como una labor enfocada totalmente en resultados de parte de los
colaboradores mds que en acompafiamiento para los mismos y se puede sustentar debido
al gran porcentaje del personal que opina que la toma de decisiones se soporta mas que

nada en el rendimiento.
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Grafico 21
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FUENTE: Investigacion Propia
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En cuanto al acompafiamiento que recibe el personal de parte de un supervisor o alguna
otra persona en su trabajo en lo que se refiere al interés como persona, un 27% considera
gue se da en forma total, un 23% ve que ese interés es mucho, pero el mayor porcentaje
estima que lo es suficiente un 33%, por otro lado, un 10% ve que es muy poco y un 7%
percibe que este tipo de interés en la persona no se da en el trabajo por parte de ninguno.
Una vez mas refuerza la teoria que el enfoque de interés total radica en el desempeié del
personal como un factor de rendimiento del mismo para la consecucién de metas a nivel
laboral, esto concretamente de parte de la jefatura inmediata, ya que como una ventaja
de parte de la empresa y que ayuda a disimular este comportamiento es la apertura de
un espacio en la semana para compartir de forma diferente con ayuda para crecimiento
personal y esto da pie en cada semana y a lo largo de la misma para que algunos
colaboradores compartan sus situaciones personales de forma diferente y reciban algun

tipo de acompanamiento o consejeria para sus circunstancias de parte de otro compafero
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PARTE IV. CLIMA ORGANIZACIONAL

Es uno de los componentes generales mas importantes, ya que no solo engloba muchos
aspectos determinantes para un entorno laboral, si no que cubre un alto porcentaje de las
causas que rodean la insatisfaccidon, baja motivacién, indisposicidn, alta rotacién del
personal y otros muchos impedimentos para la oportuna y gratificante estancia o
permanencia de los colaboradores en un espacio de trabajo. Esto refiere a todo un
conjunto de propiedades medibles en un ambiente de trabajo segun el personal que
trabaja en él, esto influye en gran y consecuente medida en el mismo desempeiié de la
organizacién ya que afecta temas que van desde el espacio fisico en el que trabajan las
personas y las herramientas que tienen para producir su labor hasta las misma relaciones
que tiene el personal entre si y con sus superiores, ya que cada uno de las dreas que
abarca el clima organizacional tiene un impacto muy importante en los individuos y
grupos y por efecto inmediato en la misma estructura y organizacion, afectan la conducta
en la empresa y a su vez refleja el comportamiento de la misma a nivel exterior, ya que el

clima organizacional contiene aspectos formales como también aspectos informales.
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FUENTE: Investigacion Propia

En lo que se refiere al rubro del espacio fisico y todas sus variables de ambiente, la
mayoria del personal 58% esta de acuerdo con que la iluminacién es la apropiada en el
lugar donde trabajan, sélo 10% considera que lo es muy poco y un 18% que lo es apenas lo
suficiente. El panorama cambia en lo que se refiere a la temperatura del aire
acondicionado, ya que una quinta parte del personal 20% se ubica manifestando que,
definitivamente, no es la adecuada, y el mismo porcentaje 20% continua estimando que lo
es en muy poca medida, juntos hacen casi la mitad del personal, sélo dejando por fuera un
13% que valora que la temperatura esta regular, otro 12% que dice que es muy apropiada
y por ultimo, un 35% que opina que la temperatura es totalmente adecuada. En el rubro
del nivel de ruido, sélo una persona medita que no le permite concentrarse en su trabajo,
otras dos personas que les permite, pero en muy poca medida, y el mayor grupo 38% se
define en que apenas lo hacen lo suficiente, dejando un 23% que aprecia que se pueden
concentrar a pesar del ruido en mucha proporcion y un 32% que sefala que el nivel de

ruido no le influye en nada para poder concentrarse en la ejecucion del trabajo.
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En el apartado de la funcionalidad del equipo de cdmputo, sélo una persona manifiesta
gue éste no funciona bien, igualmente, 3 personas opinan que lo hace, pero en muy poca
escala, dejando un 22% ubicada en que su equipo de cémputo funciona apenas lo
suficiente, y un poco menos 20% admite que funciona muy bien, la mayoria del personal
38% consiente en que su equipo de cdmputo funciona excelente y esta acorde totalmente
con las tareas que realizan, para este apartado no aplican 4 personas por su condicién de
trabajo en el area de mensajeria. Desde esta misma demarcacidon de recursos la mayor
cantidad agrupada del personal 40% sostiene que cuenta con las herramientas, equipos y
material necesario para llevar a cabo su trabajo, un 15% considera, asi mismo, que
cuentan con estas ventajas en mucha medida, el mismo porcentaje que opina que lo
tienen, pero en muy poca medida, y el segundo gran porcentaje 28% se mantiene en la
posiciéon que cuentan con estos recursos apenas lo suficiente para la realizacion de su
trabajo, dejando sélo una persona que piensa que no cuenta con estos recursos. Por
ultimo, en cuanto al espacio fisico para realizar el trabajo de forma adecuada, la gran
mayoria del personal 58% piensa que cuentan con ese espacio totalmente, por otro lado,
el 12% considera que tienen mucho espacio y el mismo porcentaje que cuenta con muy
poco espacio para llevar a cabo su trabajo, dejando un 18% pensando que cuenta con este

espacio apenas lo suficiente, nadie argumenta que del todo no cuenta con espacio.
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Grafico 23

JEFATURA ESCUCHA AL PERSONAL
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En la extension del estilo de direccion, el mayor grupo 38% piensa que el gerente de la
compaiiia se interesa apenas lo suficiente por escuchar lo que el personal tiene que decir,
un 13% del personal que muy poco se preocupa y sélo una persona que para nada le
importa escuchar, un 15% que se interesa mucho y un 32% que lo hace de forma total. En
cuanto a la evaluacion del supervisor donde participan el 72% del personal que es del call
center, ya que el otro 28% sdélo dan cuentas al gerente, estiman que a su supervisor le
importa totalmente lo que tienen que decir en un 20% vy los que opinan que se interesa
mucho un 38%, por otro lado, el 31% opina que apenas lo hace lo suficiente y un 11% que

casi no se preocupa en escuchar lo que su personal a cargo tiene que decir.
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Grafico 24
TRATO AMABLE DE LA JEFATURA
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Asi mismo, en cuanto al trato amable de parte del Gerente donde participa todo el

personal de la compafiia, 42% opina que el trato es totalmente amable, el 23% que lo es

mucho y el 30% que lo es apenas lo suficiente, dejando un 5% que considera que es muy

poco amable el trato que les da. En lo que respecta del supervisor donde sdlo participan

en la evaluacion el 72% del personal, que es del call center, consideran que el trato es

totalmente amable un 41% del personal, un 17% que lo es mucho, y un 35% del personal

gue apenas percibe su trato amable como suficiente, dejando a una persona que estima

gue lo es muy poco y otra que sostiene que ese trato no es para nada amable. Esto puede

enlazarse con la falta de apoyo, interés y escucha de parte de la supervision.
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Gréfico 25 JEFATURA RECONOCE RESULTADOS
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En cuanto al reconocimiento de la jefatura cuando el personal logra un buen resultado o
algo sobresaliente, ellos consideran en un 35% que el Gerente les reconoce totalmente
esta aportacidn, otro porcentaje de 12% opina que lo hace en mucha medida, un 30%, que
apenas lo suficiente, mientras que un 15% sostiene que muy poco y un 8% que nunca les
reconoce nada en el trabajo que realizan. En lo que se refiere al personal de call center
opina en un 45% que el supervisor les reconoce siempre cualquier buen resultado, un 17%
que lo hace mucho, un 20% apenas lo suficiente, sin embargo, un 11% considera que lo
hace muy poco y un 7% que nunca les reconoce su aportacion. Nuevamente se puede
notar cierta disconformidad en la poblacién hacia sus jefaturas y esto puede darse por el

enfoque a los resultados vistos como por defecto de las labores.
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Grafico 26
UN JEFE JUSTO EN SUS DECISIONES
FUENTE: Investigacion Propia
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Para el personal de Todo a Plazo las decisiones que toma su gerente son totalmente
justas, apenas en un 15% del total del personal, un 27% considera que lo son mucho, un
35%, que apenas lo suficiente, y un 23% sostiene que estas decisiones son muy poco
justas. En cuanto al panorama de la supervisidn sélo una persona considera que son justas
sus decisiones, un 27% que lo son mucho y el mayor grupo se ubica pensando que estas
decisiones lo son apenas lo suficiente, un 18% que lo son en muy poca medida y un 7%
sostiene que esas decisiones no son del todo justas. Existe la posibilidad que esto puede
darse y recaer nuevamente por las decisiones que se toman, encausadas solamente en el
desempeiio y en los resultados mostrados por el personal y no por otras cualidades, como
asi lo demostré el gran porcentaje que opina, que es este el sentido que se le da a la toma

de decisiones importantes en la empresa en lo que se refiere a los asuntos de su personal.
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oréfico27 JEFATURA INFLUYE POSITIVAMENTE

FUENTE: Investigacion Propia
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El personal manifiesta que el estilo de direccion del Gerente de la compaiiia le influye
positivamente a un 27% de los colaboradores, un 32% considera que mucho, mientras que
un 28% opina que les influye positivamente apenas lo suficiente y un 13% que no es
positiva esa influencia para ellos. Al supervisor lo califican en el area del call center con un
20% de los colaboradores que opina que les influye positivamente en forma total, un 38%
que estima que lo hace en mucho, mientras que un 28% considera que apenas lo

suficiente y deja un 14% que opina que su estilo de direccion le influye negativamente.
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FUENTE: Investigacion Propia
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Al vislumbrar la consideracidon de que el Gerente es una de las mejores personas para
trabajar, un 27% estima que lo es totalmente, un 20% que lo es mucho, la mitad del
personal 50% manifiesta que lo es apenas lo suficiente, para dejar sélo un 3% que lo es en
muy poca medida. En cuanto al area del call center, el personal califica a su supervisor
apenas con un 7% de los colaboradores que lo consideran como una de las mejores
personas con las que se pueda trabajar, un 38% lo ubica en mucho, la mayor cantidad del
personal 52% del call center lo estima como apenas lo suficiente y un 3% muy poco. Es
muy significativo este comportamiento, y no es mas que la alimentacién del resto de las

variables que evidencian el estilo de direccidn a nivel gerencial y a nivel de supervisién.
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Grafico 29

SATISFACCION CON LA RELACION DE LA
JEFATURA
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FUENTE: Investigacion Propia

El personal de la compaiiia se encuentra en un 23% muy satisfecho de la relacion que,
actualmente, mantiene con su jefatura, mds de la mitad del personal 52% manifiesta
sentirse satisfecho con eso, y un 25% se mantiene neutral en dar su opiniéon al respecto.
Aungue ya el tema es diferente, y se enfoca mds a la relacidn que sostiene con su jefatura
que en el dmbito laboral, se mantiene cierta secuela de reserva, es légico porque no se
puede apartar del todo la condicién laboral, sélo una cuarta parte del personal se
encuentra muy satisfecho con la relacion que mantiene con su jefatura y otra cuarta parte
se encuentra neutral en este punto, donde posiblemente prefiere que lo laboral no
interfiera en el manejo de las relaciones sanas con su jefatura, igualmente sucede con la

mayoria del personal que sostiene sentirse solo satisfecho con esa relacion con la jefatura.
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Grafico 30

EXISTE LEALTAD ENTRE COMPANEROS DE
TRABAJO
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FUENTE: Investigacion Propia

Casi una tercera parte de los colaboradores de la empresa 30% manifiesta sentirse
acuerpados por sus otros compafieros totalmente, un 25% lo siente asi en mucha medida,
un 20% considera que esto se da apenas lo suficiente, un 18% mantiene que muy poco se
siente este tipo de lealtad entre sus companeros de trabajo y 7% sostiene que no existe. El
sentir que se esta dando con respecto a las jefaturas pudo haberse transmitido hacia el
resto de las relaciones laborales en cierta medida, o mas bien sea una de las razones de
insatisfaccion en algunos aspectos, ya que sélo la tercera parte del personal de la empresa
admite sentirse totalmente a gusto en cuando a la lealtad de sus companeros, y una

cuarta parte de la empresa manifiesta que esta lealtad entre compafieros no es comun.
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Grafico 31

APOYO ENTRE COMPANEROS
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FUENTE: Investigacion Propia

A nivel de relaciones interpersonales en la compaiiia, 38% del personal cree que puede
contar totalmente con el resto de los colaboradores cuando los necesita, de igual forma
un 28% cree que lo puede hacer en mucha medida, un 30% califica este comportamiento
como apenas lo suficiente, mientras que el 2% sostiene que un muy poca medida y otro
2% opina que no se puede contar del todo con los compafieros del trabajo, esto se debe
también a la consideracion anterior por parte del personal, que destaca que una cuarta
parte de la compaiiia cree que no hay lealtad o la hay muy poca por parte de los demas,
sin embargo, en cuanto al apoyo laboral si parece ser mds optimista la opinidn de si
mismos, ya que la tercera parte de la compaiia considera este apoyo apenas lo suficiente,

pero no lo califican como muy poco o no existente a excepcion de dos personas.
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Grafico 32

LAS RELACIONES DE TRABAJO SON BUENAS
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FUENTE: Investigacion Propia

En general, la perspectiva del 38% del personal es que las relaciones en el trabajo son
buenas en su totalidad, un 28% opina que son muy buenas, y otro 30% considera que lo
son apenas lo suficiente, el mismo porcentaje que sostiene el apoyo entre los compafieros
de trabajo es de igual forma apenas el suficiente. Un 2%, que esas relaciones entre el
personal de la empresa son muy poco favorables, y un 2% considera que no son para nada
buenas, este 4% en conjunto es el mismo porcentaje que arrojd, que la existencia del
apoyo entre compafieros de trabajo es nula o muy poca. En su totalidad es exactamente el
mismo comportamiento que se demostré en el grafico anterior, donde a pesar de las
situaciones que se dan, se trata de mantener un ambiente menos pesado que no incida en

otros eventos, y sostener la salud de las relaciones en la medida de lo posible.
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Grafico 33

SON LOS COMPANEROS DE TRABAJO
CONSIDERADOS AMIGOS

FUENTE: Investigacion Propia

Para finalizar con el rubro de relaciones interpersonales en el trabajo, sélo un 15%
considera a algunos de sus compafieros de trabajo totalmente como amigos, un 13% lo
estima como muy amigos, un 35% que es el mayor grupo en esta seccion, visualiza esta
amistad como apenas la suficiente que debe haber, mientras que el 17% sostiene que esto
se da en muy poca medida en la empresa, y el restante 20% manifiesta que de ninguna
manera ve como amigos a ninguno de sus comparieros de trabajo. A diferencia de los dos
graficos anteriores donde el comportamiento en las opiniones fue idéntico, en este si se
marco un contraste importante, y se debe posiblemente a que se entré por medio de la
pregunta a otro nivel, donde el apoyo y las buenas relaciones que se tratan de mantener

en medio del ambito laboral, no son suficientes para alcanzar un apego de trascendencia.
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V. COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Mediante el ambiente que genera muchos de los factores del clima organizacional,
sumado a las caracteristicas de su personal, el comportamiento organizacional muestra a
la organizacién como una unidad social, que responde de diversas formas a estimulos que
se presentan en el dia a dia de la empresa, como alcanzar una meta en comun o el mismo
sentido de pertenencia y compromismo por parte de los colaboradores hacia la compaiiia,
se evidencia como un conjunto de conductas que se ven alimentadas por mucho de Ila
personalidad de cada individuo que labora en la compafiia, y sumando a su vez de forma
reciproca los eventos que se le presentan a cada uno de ellos, afectandole sus deseos
propios, sus necesidades, el ver cumplidas sus metas y expectativas, esto a su vez genera
en buena medida su propia motivacién e influye de forma total en su comportamiento,

delimitando asi su actuar en medio del entorno laboral y la interaccién con los otros.

Grafico 34

EXISTE UN TRATO DE RESPETO

FUENTE: Investigacion Propia
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En la compaiia lo que se refiere al trato basado en el respeto, 42% de las personas
considera que el nivel que se da es mucho, sin embargo, entre el personal encuestado
existe un 20% que lo estima apenas suficiente y un 10% que opina que este trato de
respeto y el sentirse valorado se da muy poco, a razén de esto cabe resaltar que existe
una oportunidad de mejora, para que el restante que sefala que si se da el respeto, que

es una cuarta parte del personal, vaya en aumento cada vez y mejore el entorno laboral.

Grafico 35

PARTICIPACION ACTIVA DEL PERSONAL EN LA
SOLUCION DE SITUACIONES
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FUENTE: Investigacion Propia

En toda compafia siempre existen situaciones que deben resolverse, ya sea retos,
objetivos establecidos con anterioridad o situaciones que se presentan en el mismo
momento, por lo tanto, resulta importante conocer qué tan activo es el personal para
atender este tipo de escenarios de la mejor manera, en cuanto a este tema se puede
observar que el personal de Todo a Plazo los resuelve en grado suficiente el 42% de las
personas, seguido del 20% que considera que el personal de la empresa se muestra muy
activo en la resolucion de diferentes situaciones; un 15% de las personas cree que en la
organizacién el personal participa activamente en la solucion de cualquier reto
totalmente; sin embargo, el 15% de los individuos estima que esta capacidad es muy poca

en la compaiiiay el 8% que no existe dicha capacidad en la organizacion.
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DE LA ORGANIZACION FUENTE: Investigacion Propia
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Entre los 40 encuestados, el 42% de las personas se consideran asi mismos como que
tienen una total responsabilidad de los resultados de la organizacién, y que parte del éxito
o fracaso logrado depende de su trabajo, asi mismo, el 20% se siente muy responsable; un
25% que apenas lo suficiente, sin embargo, para el restante grupo el sentido de
pertenencia en la empresa no es muy notable y hasta existe un 8% de las personas que
estima que no tienen ninguna responsabilidad ante tales resultados y un 5% que piensa
que el grado de responsabilidad es muy poco, en ellos el sentido de pertenencia y
compromiso laboral no estd muy inculcado y debe estudiarse las razones de esta

situacion, igualmente se puede encontrar una conexion directa con el empoderamiento.
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FUENTE: Investigacion Propia

Quizas sea valido pensar que no es posible que el 100% de la poblacidn encuestada sienta
la total responsabilidad del éxito de la compafiia y que, por el contrario, exista un 13%
personas que considera que no tienen ninguna responsabilidad o muy poca; pero esto de
alguna manera podria estar sujeto al hecho de no contar con la posibilidad para tomar
decisiones independientes, que refuercen ese sentido de pertencia, y compromiso en las
funciones desempefiadas por todos los trabajadores; y que, por lo contrario, se demuestre
gue el grupo con el mayor nimero de personas opina que este tipo de empoderamiento
se da raras veces 43%, o casi nunca 13% o del todo nunca 15%,que les es permitido el
tomar decisiones independientemente, sin la valoracion de la jefatura inmediata. Es casi la

tercera parte de la compaiiia la que manifiesta no tener algun tipo de poder de desicidn.
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Grafico 38

ESFUERZO POR CUMPLIR OBLIGACIONES
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FUENTE: Investigacion Propia
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Es fundamental rescatar que a pesar de lo anterior mencionado, no deja de existir un
esfuerzo para cumplir las obligaciones laborales por parte de la mayoria del personal, un
25% considera a su punto de vista que todo el personal se esfuerza por cumplir estas
obligaciones, un 38% que lo hace un mucha medida, otro 25% que lo vislumbra como
suficiente y esto refleja que existe un interés en colaborar para que sus funciones sean un
aporte en la obtencién de resultados favorables para la empresa. Se puede, ademas
determinar que es posible si existiera una mayor libertad para tomar algunas decisiones
independientemente; quizas el esfuerzo sea en un grado mayor y hasta los resultados
sean alcanzados con mayor facilidad y sobrepasadas las metas en muchas ocasiones. Sélo

una décima parte de la compaiiia nota que este esfuerzo no se demuestra en la empresa.
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Grafico 39

TRABAJAR HORAS EXTRAS
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FUENTE: Investigacion Propia

Sin embargo, a pesar del esfuerzo que los trabajadores tienen en cumplir sus obligaciones
y esto en mucho porque son ellos mismos los grandes beneficiados por su esfuerzo al
depender una parte de su potencial salario de ese empeno en el trabajo, existe una
negativa para laborar horas extras ya que el 53% de la poblacién no lo hace a razén de no
ser pagadas y Unicamente el 20% si, estaria de acuerdo, aunque signifique no recibir una
retribucion monetaria; siendo que la politica de la empresa es no pagar horas extras,
entre quienes las trabajan se encuentra un 12% que considera que no lo hace por falta de
tiempo, otro 10% no estan de acuerdo con trabajar horas extras, y un 5% que manifiesta
gue no les agrada hacerlas por percibir la solicitud en manera de amenaza a su trabajo,
factor determinante en el estilo de direccién y sanas relaciones con las jefaturas, resultado
gue se convierte en un punto de oportunidad de mejora, para motivar a los trabajadores
por laborar horas extras por medio de la influencia y no que sea por obligacién o

imposicion.
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Para los trabajadores de Todo a Plazo el acceso a tiempo a la informacién ha sido un poco
interesante, ya que apenas un 5% considera que tiene totalmente un acceso a tiempo a la
informacién sobre aquello que les afecta, otro 17% opina que tienen este acceso en un
nivel satisfactorio, y el mayor grupo 45% estima que apenas lo suficiente, existe otro gran
grupo de 33% de los empleados que hace la salvedad de que la informacion no es recibida
en el tiempo requerido en muchas de las ocasiones, y lo cual es un punto que debe
evaluarse para el alcance de los resultados en menor tiempo, aprovechando el esfuerzo
gue cada trabajador busca en aportar a sus labores; es bueno facilitar las herramientas

para que sean aprovechadas de la mejor manera con base en la comunicacion.
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Grafico 41

FACILIDAD PARA CONTACTAR A LOS
TRABAJADORES

FUENTE: Investigacion Propia
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Un punto que quizas pueda equilibrar la balanza es con la mucha facilidad que consideran
los trabajadores que pueden contactar a los demas comparieros de trabajo para solicitar
alguna informacion, esto por cuanto el 45% de las personas estima facil comunicarse entre
los trabajadores y 25% opina que en su totalidad no le es dificil hacerlo; entonces a pesar
que no se tiene el acceso a la informacion en el momento cuando se requiere, contactar al
o los compafieros a cargo de esa informacién no se vuelve un obstdculo, y por el contrario,
es un punto clave que facilita la solucidon de situaciones cuando asi se necesita, sin

embargo, existe otro 25% que valora que esto se da apenas lo suficiente y un 5% no.
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Grafico 42

COMUNICACION DE OBJETIVOS O CAMBIOS
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FUENTE: Investigacion Propia

Es importante, ademas mencionar que para la mayoria de la poblacién encuestada la
comunicacion de nuevos objetivos, cambios o logros en la organizacién es totalmente
satisfactoria solo en 17%, en mucha medida el 22% y mds que todo de suficiente en 28%,
existe una cuarta parte de la empresa que manifiesta que este tipo de comunciacién se da
en muy poca medida, y para algunos otros del todo no existe 8%, por lo anterior, se vuelve
necesario reforzar la comunicacion de este tipo y mantener el acceso a la informacién
actualizada para que el colaborador que la requiera pueda obtenerla a tiempo y con
mayor facilidad y sobre todo con el objetivo de integrar a todo el personal a la
consecucion de objetivos de la empresa, a los propdsitos que encara y a las metas que
alcanza, esto ayudaria a mezclar al grupo, asociarse y combinar esfuerzos, compartir

tareas, incrementar el sentido de pertenencia,fusionar los impulsos y vincular los logros.
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Grafico 43

SEGURIDAD Y ESTABILIDAD LABORAL
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FUENTE: Investigacion Propia

En cuanto al aspecto de la seguridad y estabilidad laboral que los trabajadores perciben en
la empresa, el 43% de ellos lo considera apenas suficiente, y el 20% de las personas opina
gue es mucha al igual que los que estiman estarlo en su totalidad; sin embargo, para el
15% de las personas es muy poca la seguridad y estabilidad que sienten en la empresa y
para el 3% del todo no existe; este aspecto deberia ser percibido en los mejores
escenarios como de mucha a una total seguridad y estabilidad laboral, lo anterior para
obtener los mejores resultados del personal; alejando el sentimiento de una posible

pérdida de trabajo y aumentando el nivel de motivacién de los trabajadores.
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Grafico 44

EL PUESTO DE TRABAJO CONTRIBUYE
CON LA AUTO-REALIZACION
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FUENTE: Investigacion Propia

Un 20% del personal ha encontrado en su puesto de trabajo la contribucién total para
sentirse autorrealizado, ademads un 33% considera que ha sido mucha y esto gracias a las
funciones que desempefia en la compaiiia, por otro lado, un 38% del personal evaluado
estima que debido al puesto de trabajo en el que se desempeiia ha alcanzado un nivel de
auto realizacion apenas suficiente, factor fundamental de motivacién en toda labor que es
desarrollada, esto se suma aunque en menor cantidad un 7% que opina que su trabajo ha
contribuido de muy poca manera a este sentimiento y un 2%, que del todo su puesto no
ha contribuido para su autorrealizacidn, situacién que sustenta la opinién de los

colaboradores en lo referente al reclutamiento de personal.



112

Grafico 45

ALCANCE DE UN NUEVO ASCENSO

FUENTE: Investigacion Propia

Por otro lado, uno de los factores importantes que existe en una compaiiia para generar
motivacion en su personal es el saber que hay una posibilidad de ascender en un corto
plazo, sin embargo, para los trabajadores de Todo a Plazo un 70% opina que esa
posibilidad no existe y Unicamente un 30% piensa que puede llegar a darse en algun
momento algun tipo de ascenso, cambio de categoria o promocién en su carrera
profesional, esto demuestra que los puestos en la compafiia son muy rigidos y se podria
decir especializados en cierta forma, el personal es contratado pensando en que realizara
una sola tarea, es un poco alarmante que tres cuartas partes del personal de la empresa

sostenga que no esperan un ascenso, promocion o cambio de categoria en la compaiiia.
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Grafico 46
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FUENTE: Investigacion Propia

Muy probablemente ligado a los resultados analizados con anterioridad es que el 33% de
las personas no tenga la intencién de continuar en la empresa en un corto plazo, sumado
a esto un 3% que lo considera poco probable y un 25% que lo ve apenas suficiente, y
unicamente el 27% de los encuestados tiene en su totalidad la intencion de continuar
laborando para la compaiiia, por lo anterior, es necesario buscar donde radica la causa
para aseverar tal criterio, y lejos de pasar por alto este veredicto, hay que buscar la
manera de motivar a ese personal y al resto cuya intencidn es la misma, para inculcar el
deseo de permanecer a tiempo indefinido laborando en la empresa; y asi lograr evitar un

aumento en rotacién y alcanzar un personal de mayor experiencia con el pasar del tiempo.
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Con todo, y a pesar de que existe una intencién de no permanecer en la compafiia a corto

plazo, de no sentirse el personal autorrealizado en gran medida, de no esperar algun tipo

de ascenso y no mantener plena seguridad y estabilidad en su trabajo, no quiere decir que

la motivacidn no exista, como se demuestra en los resultados obtenidos, ya que para la

mitad del personal la motivacién es mucha, a esto se suma un 10% que manifiesta que es

total la motivacion, no asi para el 30% del personal que lo es apenas suficiente, sin

embargo, es valido determinar que la intencidn de irse no es por la falta motivacioén, si no

gue es posible que sea, por la busqueda de un mayor nivel de autorrealizacién laboral y

personal, mejorar sus destrezas acorde con sus capacidades, o hasta lo comun, aumentar

su retribucién econdmica por las funciones realizadas. Por ultimo, la muy poca motivacion

en el trabajo se refleja en un 7% del personal actual, y nula en el 3% del mismo.
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Las expectativas laborales desde el ingreso de cada colaborador Unicamente han sido
cumplidas para el 22% de las personas de forma total, mientras que para el 30% de éstas
muchas de las expectativas han sido cumplidas, para el 38% del personal han sido
cumplidas apenas lo suficiente; sin embargo, en otro escenario 3% del personal considera
gue sus expectativas han sido muy poco superadas y para el 7% de los encuestados no lo
ha sido de ninguna forma; cabe estimar que la mayoria del personal de nuevo ingreso en
una compaiiia, se espera vaya aumentando el cumplimiento de sus expectativas conforme
transcurre su tiempo de laborar para la empresa, por lo anterior, que solo para el 22% de
las personas sus expectativas hayan sido cumplidas desde su ingreso, se hace interesante
como punto clave para analizar cudles de esas expectativas no lo han sido en su totalidad,
y valorar la manera para que lo sean, por otro lado, el hecho de considerar que las
capacidades individuales no vayan acorde con las tareas, es un factor que hace que ese
cumplimiento de expectativas sea considerado como apenas suficiente por el 38% del
personal, abonado a esto, el factor econdmico siempre influye en las expectativas de
cualquier persona a la hora de ingresar en una compafia a laborar. Otro aspecto
resultante de esta variable, es lo que manifestd el personal referente a la poca intencién
que tiene de continuar en la compafia a corto plazo, es un indicio que al ver sus

expectativas no cumplidas o no del todo se quiera buscar otras opciones afuera.
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A pesar de conocer que para muchos de los colaboradores las expectativas no han sido
cumplidas, al menos no de la forma esperada, es importante reconocer que un factor de
motivacion que un trabajo puede brindar es el garantizar la posibilidad de que se logre
cumplir con las responsabilidades no solo laborales si no armonizar con las personales, lo
anterior ya que el ser humano reconoce que a parte de la motivacién monetaria, el poder
integrarse con su familia, la sociedad y demds aspectos personales genera un sentimiento
de realizacién mayor, esto lo demuestran las personas encuestadas quienes en un 30%
aseguran que en su totalidad lo han logrado, mientras que para 38% de personal su nivel
de cumplimiento es mucho, un 20% indica que logran cumplir con las responsabilidades
personales en una medida apenas suficiente, sin embargo, siempre existird para muchas
personas un grado mas dificil de complementar el trabajo con las responsabilidades

personales, en este caso se refleja en un 12% que dice poder lograrlo muy poco.
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VI. CULTURA ORGANIZACIONAL

Como ultimo tema de evaluacion para la empresa, se tiene que estimar la cultura
organizacional que es la que concreta todo lo que se ha venido analizando, ya que es el
conjunto de percepciones, habitos, creencias, normas, valores y tradiciones inherentes a
la organizacion, que pueden facilitar o impedir desde la implementacién de una estrategia
hasta la realizacién de determinados objetivos por parte de la empresa, es la identidad de
la compafiia y lo que se refleja en el exterior y se percibe en el interior de la misma. Tiene
que ver con lo que provoca e inspira la empresa a sus trabajadores y por consecuencia
influye mucho en el comportamiento de los mismos, también es importante denotar
como se aplica en todos los temas de gestion en la compaiiia, forma parte de lo que rige
la empresa, de lo que establece e integra una organizacion, los valores que exhibe son la
esencia de la cultura organizacional, como se comporta en medio de las circunstancias, y
que transmite en medio de las decisiones, su tolerancia al conflicto y el manejo del mismo,
la cultura organizacional ofrece una guia clara a sus colaboradores sobre el

comportamiento y establece la ideologia manifestando paradigmas en la organizacién.

Grafico 50
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Para la mayoria de los trabajadores de Todo a Plazo el nivel de estrés que manejan es
mucho, esto lo sefiala la tercera parte de la compaiiia, mientras que para el 18% el trabajo
es en su totalidad estresante, para 28% lo es lo suficiente y Unicamente para 21% de las
personas lo es muy poco; sin embargo, dado lo anterior a nivel general el trabajo no deja
de ser de una u otra manera provocador de estrés en algin momento, y aunque esto en
su mayoria se considera normal, no es muy recomendable que el grado de estrés vaya en
aumento y por ello debe buscarse la manera de mejorar esos niveles, que al final
afectaran en la motivacion de cada individuo para ejercer sus funciones y la efectividad de

éstas y por lo consecuente la estabilidad del personal en la empresa.

Grafico 51
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Cabe mencionar que, si bien, existe un nivel de estrés considerable para los trabajadores,

esto no ha llegado a trasladarse en el ambiente, al menos no para todos ya que para el
42% de los trabajadores se labora en un ambiente muy poco tenso y 7% describe que del
todo el ambiente no es tenso de ninguna manera; por otro lado, el 20% de las personas
indica que el nivel de tensidn es suficiente, o sea aceptable, pero para el 25% de los
colaboradores lo considera en mucho el ambiente tenso y 5%, que el grado de tension es
total, por lo anterior, aunque a nivel general es apreciado como un ambiente llevadero, si
la tensidn sigue en aumento puede ser un factor negativo para el desempefio correcto de

las funciones de cada uno de los trabajadores de la empresa.
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Grafico 52
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A pesar de todo lo mencionado anteriormente cabe resaltar que un 38% de la poblacién
encuestada se siente totalmente identificada con la cultura y valores de la empresa,
mientras que un 20% estd muy identificado, un 33% se considera lo suficientemente
identificado, sin embargo, un 7% junto con un 2% estima que lo estan muy poco o del
todo no lo estan respectivamente, es necesario que todo el personal se sienta integrado
con la compafiia y a pesar que es todo un proceso, a veces se deja de dar la importancia
de presentar y sobre todo dar contenido de valor a la cultura de la empresa. Por lo
anterior, se debe evaluar que clase de normas, habitos y creencias esta transmitiendo la
compaiiia, si mantiene principios vy si el personal lo estd captando de la manera correcta,

identificandose plenamente con la empresa, con su ideologia, con su cultura y sus valores.
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VII. SATISFACCION LABORAL

Para concretar la evaluacién a nivel del personal, es oportuno condensar cada uno de los
criterios que se han dado, para definirlos en el ambito de satisfaccion laboral, ya que
traduce su preciso parecer sobre la labor que se desempefia y los aspectos que rodean su
trabajo, lo que puede resultar en indices de productividad y por lo tanto desarrollo
empresarial, como por el contrario puede tener un efecto adverso en caso de que el nivel
de satisfacciéon en el personal no sea positivo. Las actitudes de los colaboradores cambian
en funcién a su satisfaccidn laboral, se trata de una disposicidn psicolégica del individuo
hacia su trabajo, lo que piensa de el, ya que comprende las variables que se analizan en el
comportamiento organizacional, en el trato que mantiene con sus companferos, el estilo
de direccién con el que tiene contacto, la remuneracidn que obtiene, el ambiente fisico, el
sentido de logro y de realizacién que le procura el trabajo, la oportunidad de aplicar sus

conocimientos, y cada uno de los aspectos que tienen repercusiéon directa en su entorno.

“°® LA ORGANIZACION ES UN BUEN LUGAR
PARA TRABAJAR o
12
1
0
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En su mayoria los trabajadores de Todo a Plazo consideran que laboran en una
organizacién que ofrece un buen lugar para trabajar, 30% de las personas lo confirma en
su totalidad, mientras que 35% indica que es un lugar muy bueno y un 32% lo considera lo
suficiente para desempefiarse, por ultimo, un 3% no lo estima asi, por todo lo anterior se

ve reflejado con bastante claridad el grado de aceptacién que tiene la empresa

“  SE RECOMIENDA TRABAJAR EN LA EMPRESA
FUENTE: Investigacién Propia 19
7
1 1
No Muy Poco Suficiente Bastante Totalmente

En cuanto la empresasea un buen lugar para trabajar, asi mismo, sera recomendada, un
47% personas afirma en su totalidad que si tuvieran que recomendarla no lo dudarian,
sefal que indica un grado muy aceptable, al ser sélo un 3% que definitivamente no lo
haria y otro 3% que en muy poca medida lo haria, el 30% del personal considera que lo
recomendaria apenas lo suficiente y un 17% que lo haria bastante. Siempre se mantiene
una tercera parte del personal, que se reserva un poco en cuanto a la opinidn sobre la
compaiiia, en alguna medida este porcentaje fue directo y claro en cuestionar aspectos de

evaluacion anteriormente, en otros se mantuvo al margen o neutral,como lo es este caso.
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Grafico 55
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Todo lo anterior se ve reflejado a nivel global en este ultimo criterio de evaluacién, y es
gue encirra el grado de satisfaccion laboral que tiene el personal de la compafiia por estar
laborando en ella, esto muestra un 23% de satisfaccidon laboral total por parte del
personal, un 25% del personal lo considera en mucha medida este grado de satisfaccion,
un 37% lo siente como apenas suficiente, y para un 15% es muy poca esa satisfaccion. A
nivel general durante casi todo el proceso de evaluacion, se mantuvo en estos resultados
un porcentaje cercano a la tercera parte del personal en desacuerdo con muchos de los
aspectos que se cuestionaban, que aunque en algunos casos dio opinién neutral o
manifestd apenas lo suficiente como en este caso, si en oportunidades fue firme vy
contundente en su percepcién de la empresa, en aspectos como el estilo de direccidn,
oportunidades de desarrollo dentro de la empresa, remuneracidon justa, capacidad
profesional acorde con las asignaciones, el reclutamiento adecuado del personal, la toma
de desiciones, el apoyo e interés de la jefatura, el trabajo en equipo, el empoderamiento,
la comunicacién, la seguridad y estabilidad laboral y hasta llegar a ser rotundos en no
verse en el corto plazo laborando para la compaifiia, todo esto es trascendental para dar
seguimiento y demuestra que falta trabajo por hacer en la compaiiia, es vital enfocarse en
las debilidades para mejorar, ya que puede expandirse ante el resto del personal, o si se
descuida, la alta rotacién puede provocar que la empresa sea vista con otra imagen,

mejorar la cultura es preponderante para incidir en un real fortalecimiento organizacional.
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3.4.2 FODA

Fortalezas

Respeto: Los colaboradores desempefian sus funciones bajo un ambiente de respeto
entre sus compafieros, jefaturas y clientes externos, lo cual genera resultados positivos

para la compaiiia.

Compromiso laboral: Los trabajadores de Todo a Plazo estan comprometidos por
gestionar sus responsabilidades laborales de la mejor manera, lo que ha generado un
sentido de pertenencia que va en aumento, lo que permite que la compaiia se vaya

fortaleciendo con la ayuda de su personal en el mercado.

Localizacién: Uno de los principales puntos que mejoran el desarrollo de una funcién, es
poder contar con la ayuda de los compaferos cuando se requiera. Por ello, lograr
contactar a los companeros de trabajo en el momento oportuno se vuelve un plus para

garantizar la conclusién de las funciones.

Expectativas cumplidas: Los colaboradores manifiestan que sus expectativas desde el
ingreso a la compania han sido cumplidas, por lo que fortalece en gran medida la manera
como las personas externas que participan en los procesos de reclutamiento, piensan de

la empresa como lugar para laborar.

Responsabilidades laborales vs. Resposabilidades personales: El poder responder no
solo a las responsabilidades laborales, sino a las personales hace que para la compania
esto se maneje como un plus, que se demuestra en los resultados, caso contrario,
sucederia si un trabajador a razén de su puesto debe descuidar sus asuntos personales o
viceversa, ya que provoca una desmotivacidon interna que puede resultar en un

desequilibrio laboral y personal.



124

Esfuerzo: Cada colaborador busca aportarle a la compafia con gran esfuerzo y esmero a
través de sus conocimientos y experiencia, lo anterior ligado al compromiso previamente

comentado.

Ambiente poco tenso: A pesar de que el trabajo es un factor de estrés para muchos de los
trabajadores, se han asegurado que no llegue a afectar el ambiente laboral, lo cual ha

garantizado un espacio en donde laborar sea un factor positivo.

Identificacion con la compaiiia: La cultura y los valores empresariales se han vuelto parte

de los colaboradores, y con un apoyo mutuo se trabaja para mantenerlos constantes.

Lugar de trabajo: Quienes laboran en Todo a Plazo afirman que es un lugar agradable para

trabajar y la mayoria lo recomiendan.

Oportunidades

Solucion de conflictos: Existe un aspecto clave que brindara mayor positivismo a la
empresa si se genera un mayor involucramiento por parte de todo el personal en la

resolucién de conflictos o situaciones que se presentan laboralmente.

Pago de horas extras: Si bien es cierto, que existe un sentido de pertencia laboral en la
compafiiia, es necesario considerar un cambio en las politicas internas con respecto del
pago de horas extras, lo anterior porque aunque los trabajadores en su mayoria estén
dispuestos a laboral por mas tiempo, esperan le sean remuneradas esas horas y no

trabajarlas por sentirse amenazados de perder su trabajo.
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Debilidades

Toma de decisiones independientes: Este aspecto puede considerarse una debilidad por
motivo de que muchas veces, se presentan situaciones de ultimo minuto que requieren
tomar una decisién en el momento y el no poder contar la autorizaciéon para hacerlo,

puede generar pérdidas de clientes y negociaciones importantes.

Empoderamiento: En la empresa no existe un buen nivel de empoderamiento, las tareas
importantes estan muy concentradas en la figura del gerente, y usualmente no delega en

otras personas ninglna labor significativa, ni decisién.

Coaching: A nivel de acompanamiento, tanto de manera laboral para el aprendizaje, como
el tipo de mentoreo para el crecimiento dentro de la empresa, tanto personal como

laboralmente, no es una practica dentro del estilo de direccién de la compaiiia.

Estilo de direccion: Por el emprirismo, o la falta de inteligencia relacional no se cuenta con
un liderazgo sélido en la compaiiia, sino con una jefatura autosuficiente con serias

deficiencias para atender, escuchar, apoyar e impulsar a las personas.

Reclutamiento y selecciéon: Es una de las tareas mdas importantes en el proceso
administrativo, y la compafia no cuenta con medidas apropiadas para manejar este tema

de la manera correcta.

Relaciones Interpersonales: Como toda comunidad el roce siempre ha de existir, y en
Todo a Plazo no es la excepcidn, ya que continuamente se identifican enemistades entre

los colaboradores, falta de lealtad y apoyo entre ellos y no se trabaja en equipo.

Auto realizacion: Los trabajadores en su mayoria consideran que el lograr desarrollarse en
una compania y contar con un puesto de trabajo en cualquiera de sus condiciones,
categorias o tipo de funciones es motivo de auto realizaciéon, pero no lo estdn

experimentando en la empresa.
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Motivacion: Aunado a todo lo anterior es necesario constatar que los empleados no se
sienten motivados, aun siendo conscientes del esfuerzo que hacen para mantenerse en el

trabajo, no es la motivacidn el motor de permanencia.

Acceso a la informacidn: Todo trabajador debe tener el acceso a tiempo a la informacién
que le permita desempeiar mejor sus labores, ya que el no contar con esta informacién
puede repercutir en su desarrollo, y hasta atrasar el proceso de respuesta no sélo externa
si no internamente, afectando, ademas otras funciones que requieran de la misma

informacion.

Comunicacion interna: Sobre todo en cuanto al comunicar nuevos objetivos o cambios en
la organizacién, Todo a Plazo debe mejorar, ya que cuando la mayoria de sus trabajadores
considera que dicha comunicacién es escasa o a veces no existe, puede generar confusién
por el desconocimiento de nuevas metas por conseguir, y con ello hasta provocar un

retroceso organizacional.

Satisfaccion laboral: Existe a nivel general un grado de insatisfaccidon laboral que no

permite que la compania se mantenga con un clima organizacional adecuado.

Seguridad y Estabilidad: Existe incertidumbre que evita que el total de los trabajadores se
sientan seguros y estables en sus puestos, por lo anterior, esto no solo llega a generar una
rotacién de personal inevitable en muchas ocasiones, si no también, una pérdida de

motivacion para desempefiar las funciones de la forma correcta.

Posibilidad de Ascensos: Al ser la compaiiia una empresa con puestos determinados, la
posibilidad de ascender para los trabajadores es muy poca y en su mayoria nula, por lo

anterior, se convierte en un factor de desmotivacion interna.

Alta rotacion del personal: Existe un aumento en la rotacién del personal de la empresa,
hay una intencién muy pobre de permanecer en la compaiiia, las personas contemplan a

Todo a Plazo como un lugar de paso, pero no como un lugar donde crecer y establecerse.
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Trabajo estresante: Los mayoria de los colaboradores concuerda con que el trabajo y la
cantidad que ejecutan en la compaiiia les produce un grado de estrés que a largo plazo si
no se toman medidas necesarias para equipar funciones y mejorar quizas la distribucién

de cargas de trabajo podria llegar a perjudicar la salud de los funcionarios.

Amenazas

Renuncias: Algunos de los trabajadores manifiestan que su deseo no es quedarse en la
compainiia a corto plazo, por lo que es mds tangible la amenaza de posibles renuncias y con

ello un aumento en la rotacion de personal.

Competencia: La amenaza de la competencia siempre sigue latente, al no ser la Unica

empresa en el dmbito de los negocios como los que ejecuta Todo a Plazo.

Con todo el andlisis que propinaron estos criterios de los colaboradores se logra
condensar un material que sirve como insumo para dar propuestas de valor a cada una de
las flaguezas que muestra la compania a nivel organizacional, el analisis del contexto hace
posible identificar las areas donde la empresa no es fuerte y donde tiene que trabajar para
establecer una mayor solidez en su proceso, es necesario reinterpretar experiencias y no
sélo encerrarse con lo que la compaiiia cree que es correcto, sino nutrirse de la realidad y
dar pasos que permitan un mayor desarrollo de la organizacion, incorporar nuevos
conceptos que pauten la dindmica de la empresa y disefiar modelos y estructuras flexibles
gue se alimenten de cambios cuando sea necesario y que consideren a las personas como
el bien inestimable de la companiia, como los individuos que son capaces de llevar a buen
puerto a la empresa siempre y cuando la empresa pueda ofrecer esta reciprocidad, es
seguro reinventarse mediante un camino que fue marcado por las mismas personas que
laboran en la empresa y que no son ajenas del dia a dia de las vivencias, es oportuno

proponer cambios que ayuden a mejorar la cultura y dar el fortalecimiento organizacional.
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CAPITULO IV.

4.1 Propuesta de Fortalecimiento Organizacional

Toda empresa estd integrada por un conjunto de variables que la hacen interactuar, tanto
a nivel externo como a nivel interno. Mucho de la imagen de una compaiiia y su reflejo al
exterior se fundamenta en la estructura interna de la organizacién, no sélo se trata de
lineamientos y planificacién, sino de los participantes que hacen que esa estructura tenga
dinamismo, de los roles de sus miembros, de la estrategia de asociacién, de la aplicacién
de fortalezas, de la capacidad de equipo, y de la inteligencia relacional. La importancia de
contar con una empresa sélida es vital para su propio desarrollo, esta solidez se alcanza de
adentro hacia afuera, una empresa como toda comunidad estd integrada por un grupo
social que condiciona y beneficia a la empresa a partir de sus esfuerzos puntuales, por lo
gue es trascendental que exista en la mayor medida un bienestar laboral, relacional y de
satisfacciéon para los colaboradores. La propuesta de esta investigacidon, basa sus
argumentos justamente en eso, a partir de identificar de la manera mas clara posible las
situaciones o circunstancias internas que de alguna manera atentan significativamente

contra el nivel de salud apropiado para la empresa, disefiarles una propuesta de valor.

El aporte que se ha de realizar puede ser muy valioso para la compaiiia, ya que cuando se
denotan los sintomas, es palpable la necesidad de una estrategia para fortalecer a la
compafiia organizacionalmente, se torna doblemente importante cuando se tiene al
frente una compaiiia lider de su industria y en medio de un negocio tan nuevo e
innovador como lo es el comercio electrdnico, que a pesar de no estar en un pais con una
gran educacién en cuanto a compras en linea, si se muestra con una proyeccién de amplio
crecimiento. Partiendo de la investigacion, la propuesta vendrd a tocar desde temas de
administracion de recursos humanos hasta aspectos relacionales y de satisfaccion laboral

gue afectan internamente, con el fin de proponer diversas estrategias de fortalecimiento.
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Aca es donde se necesita conocer cual es la clave del éxito del negocio, ya que pese a las
disyuntivas del mercado, en general, con que se tiene que lidiar, existen otros aspectos
que forman parte de una responsabilidad total de la empresa, como cualquier otra
compainiia tradicional de venta de articulos o servicios, tienen la misma evidencia de éxito
o fracaso, el servicio a los diferentes estratos de clientes; pero esto no es otra cosa que un
reflejo de su forma interna de operar, de su esfuerzo o conformidad para brindar
alternativas, de su creatividad para innovar, su capacidad para el cambio, saber cudando y

como reinventarse.

Se pretende desarrollar las capacidades de la organizacion, reordenando algunos de los
aspectos en los que su analisis no fue favorable ante los ojos de sus miembros, pero esta
vez, reconociendo el potencial de participacién de las personas en la construccion del

progreso de la empresa y hacerlo sostenible en el tiempo, afectando su propia cultura.

Este mapeo de los recursos, factores y elementos organizacionales, pretende identificar
las areas criticas y concretar a través de propuestas, de definicién de aportes, de la
aceptacidon de responsabilidades, del establecimiento de roles y de la participacion

conjunta, un planteamiento propositivo de consecucion de objetivos y de metas.

Para ampliar el panorama es necesario que se estudien y verifiquen los supuestos, indagar
las causas, rastrear el origen, y sobre todo interpretar certeramente mediante el
conocimiento, y recomendar soluciones que fomenten el reordenamiento, proponiendo

practicas estratégicas a nivel organizacional para el progreso y la consolidacién.

Es oportuno que, de alguna manera, los cambios mas leves que, los cuales no requieren
de mayor esfuerzo y trabajo, sean implementados lo mas pronto posible para que estos
beneficios puedan ser latentes en el corto plazo. Para la empresa, esto significaria un gran
paso hacia el desempefio de la organizacién y se reflejaria como un bien en su servicio
afectando de forma positiva la experiencia del cliente de la compaiiia, son pequefios

cambios que podrian resolver la problematica planteada de forma practica.
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Este proyecto viene a beneficiar no solo a la compafiia en términos de fortalecerla a nivel
organizacional y, por consecuencia, en imagen y rendimiento, sino que viene a mejorar las
condiciones de los mismos colaboradores, por crear un ambiente apropiado en el entorno
laboral, por disefiar métodos que propicien el bienestar del personal, y establecer
procedimientos de inclusidn, para que los actuales colaboradores puedan gozar de mayor
comodidad y conveniencia y los futuros individuos puedan ingresar conociendo un ambito
de sana convivencia, de seguridad, de estabilidad, y de oportunidades de desarrollo, en un

contexto laboral gratificante y satisfactorio.

Ademas, el proponer crear un mejor lugar de trabajo permite evitar que los niveles de
desmotivacién aumenten y con ello lograr un nivel de rotacién del personal mucho mas
bajo, esto es de suma importancia, ya que al contar con un personal sélido en la empresa,
y que se mantenga con el tiempo no sélo favorece en la disminucidn de los costos de la
compaiiia al evitar contrataciones innecesarias por razones de pérdida de personal y no
por expansion de la compaiiia, si no que al contar con un personal con mayor experiencia
permite que la empresa logre consolidarse en el mercado, ya que el personal que se
mantiene tiene altos niveles de conocimiento y de respuesta ante situaciones que puedan
llegar a presentarse en algin momento, garantizando con ello una rdpida resolucion de

conflictos y mejores resultados para la empresa.

En fin, se trata del desafio de fortalecer a la empresa organizacionalmente para que pueda
enfrentar el mercado como una empresa lider tiene que hacerlo, y asi hacer valer el
camino recorrido, establecer cambios pertinentes a nivel organizacional, para potenciar la
compaiiia en cuanto a su misién, cultura y perspectiva. No cabe duda que ningln proyecto
analizado puede surgir sin implementar un plan de accidon para mejorar las debilidades
gue se evidenciaron en el momento de su estudio y potenciar las fortalezas con las que se
cuenta. Es necesario establecer una reingenieria para continuar dando pasos firmes en
medio del mercado, y a cada momento poder leer el entorno y conocer cédmo actuar y que

nuevos cambios proyectarse para que sirvan de plataforma para nuevos alcances y logros.
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4.2 Justificacion de la Propuesta

La propuesta nace de la inquietud de fortalecer el ambiente laboral del personal de la
compaiiia Todo a Plazo, con el fin de obtener mayores resultados en el desempefio de las
funciones, tanto individuales como en conjunto, y ademds a través del mejoramiento
continuo de la calidad de trabajo repercutir en la obtencién de mayores ganancias y verlas

reflejadas en las ventas alcanzadas y en los negocios concretados.

Por otro lado, la compafiia ya ha conocido la crisis en sus labores y sus resultados, aun
siendo lider de su industria en tan poco tiempo instaurada, ha pausado su aceleracion vy,
por el contrario, ha mostrado un revelador decrecimiento en su desarrollo y es palpable
una apatia en medio de su mercado habitual, esto se ha traducido en una baja significativa
de las ventas; pero este comportamiento no se debe solamente a la tipica crisis
econdmica, sino que a nivel interno se han detectado diversos tipos de fallas a nivel
organizacional, que han abonado a esta situacién, entre ellos, el desconocimiento de los
objetivos de la empresa y su vision, la no consecucion de las estrategias o la ausencia de
ellas, el manejo del personal, funciones no compatibles con las aptitudes, la improvisada
asignacion de tareas, faltante apoyo entre el personal, carente acompafamiento de las
jefaturas, enfoque centralizado hacia resultados, deterioro en las relaciones, ausencia en
alguna medida de seguridad laboral, aspectos generales del clima organizacional, la escasa
nivelacidon de capacitaciones, baja motivacién de los empleados, integracién del personal
entre si y con la empresa, deficiente proceso de reclutamiento, mala comunicacion
interna, limitado estilo de direccién, no empoderamiento, la carencia de compensaciones
o beneficios y reflejo en alta rotacion del personal y en un decreciente servicio al cliente.
Cada aspecto que rodea al colaborador de la compaiiia interfiere directamente en su
estado animico, capacidad, rendimiento, los motivos humanos se basan en necesidades
gue pueden ser conscientes, como autoestima, afiliacion y respeto. Las empresas por su

parte sufren una serie de problemas relacionados con el desempefio humano por esto.
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4.3 Objetivos de la Propuesta

A partir del analisis de diversos factores en la empresa se espera ofrecer propuestas que
permitan el crecimiento de la organizacién y que potencie las habilidades, destrezas
competencias y capacidades de los colaboradores, asi como las mejores cualidades para
ayudar a los demas y convivir en la empresa de una manera sana y en un ambiente que
fomente la oportuna comunicacion, refuerce las buenas relaciones, favorezca el ingenio y

la creatividad, impulse las virtudes, reafirme la confianza y fortalezca las cualidades.

Es proponer una estrategia de fortalecimiento organizacional mediante un analisis de
situacion interna y condicion laboral que permita conocer los factores criticos que afectan
el adecuado avance de la compaiiia y asi determinar qué elementos tienen que ajustarse,
aplicando rediseifos de los procesos y reformas de las estructuras organizativas, para
desarrollar de manera apropiada la marcha del negocio y la satisfaccion de los individuos,

manteniendo el liderazgo de la industria, siempre orientado al progreso y la innovacion.

4.4 Definicion del Publico Objetivo

El mercado meta en el cual se implementara la propuesta es la poblacién de
colaboradores de la compaiiia, a ellos afecta directamente los cambios sugeridos, esta
poblacién esta compuesta por personas en un rango de edad entre los 20 a los 58 afos,
sin embargo, la mayoria de la poblacién se encuentra entre los 20 a 27 afios, por lo
anterior, el mercado meta se puede definir como personas jévenes, con un grado
académico de nivel moderado, que perciben ingresos econdmicos de 250 000 a 400 000

colones en su mayoria, y con una gran proporcién predominante del género femenino.
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4.5 Desarrollo de la Propuesta

El desarrollo de una propuesta, a partir de una investigacion, es producto de un proceso
de analisis y observacién de las posibilidades con que cuenta la empresa no solo a nivel de
recursos, sino de desempefio y capacidad, pero por sobre todo de reconocimiento y de
disposicion para optar por el cambio organizacional. Los aspectos que evidenciaron
debilidad o revelaron cierta fragilidad son los sujetos de mejoramiento en su gestion y
aumento de atencidon en el proceso de su implementacion. A lo largo del andlisis de los
factores indispensables para lograr el fortalecimiento organizacional, el comportamiento
que se dio muestra en una gran mayoria de los resultados en los aspectos de evaluacién
una tercera parte de la compaiiia en desacuerdo o neutral en sus opiniones, distribuyendo
sus criterios en los rubros mas bajos de valoracién, lo que refleja una linea de
disconformidad meritoria de interés, cuidado y observacidn, entre la materia sujeta de
estudio se encuentra la administracién de recursos humanos, el estilo de direccién, plan
de compensacion, varios aspectos del clima organizacional y de la cultura, el
comportamiento organizacional y las relaciones interpersonales, incluidos aspectos

personales como la motivacion de los colaboradores y su satisfaccién en la empresa.

El éxito o fracaso de una empresa depende de sus capacidades organizacionales, fuerzas
gue le permitan competir y crecer, estas capacidades no dependen de la cantidad de
recursos que tenga, sino de la aplicacion de estos, y es por medio de los individuos,
mediante esta propuesta se desea alcanzar una mejoria en el drea de la administracién de
recursos humanos, propiamente en lo que se refiere al establecimiento de orden,
igualmente, reclutamiento y seleccién del personal, capacitaciéon y compensacién salarial.
En la amplia extension que abarca el clima organizacional el objetivo radica en lograr del
ambiente laboral, el adecuado y apto para el personal de la compafia, que propicie el
desarrollo de los colaboradores, el origen de relaciones sanas que brinden apoyo y lealtad

y la oportunidad para evolucionar en trabajo de equipo, integracion y satisfaccién.
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Manual de puestos: analizar las funciones, exigencias, aptitudes y capacidades de cada
puesto que requiera la empresa, se trata de definir el perfil del individuo que demanda
ese puesto y crear un documento en donde queden por escrito las funciones y tareas de
cada cargo y, por lo consecuente, de cada empleado. Al definir el perfil del colaborador

idoneo para la compaiiia repercute directamente en la adecuada seleccién de personal.

Objetivo de mejora: luego hacer de este manual el insumo por utilizar para contratar a las
personas que se adecuen al perfil requerido por la empresa, esto afectaria en alguna
medida el proceso de seleccidén y reclutamiento solo mediante la elaboracién de un

manual de puestos para orientar a la compaiiia y, a la vez, al colaborador

Plan de accion: se propone elaborar a partir del mes de enero del afio 2014 un manual de
puestos para cada uno de los cargos ocupados en la empresa actualmente, y asi también,
para los cargos que pueden ser ocupados potencialmente, y se hace este manual por
parte de la misma compaiiia en conjunto con los colaboradores para que se logre una
prudente retroalimentacidn de sus verdaderas funciones nutridas de las expectativas de la
compafiia para cada puesto, es necesario que este trabajo lo haga el gerente general de Ia
compaiiia que es quien lleva el norte de la empresa y el que visualiza y asigna las
funciones de cada colaborador, es necesario hacer una agenda de reuniones para cubrir
los doce tipos de puestos que rigen, actualmente, en la compaiiia, esto es necesario
hacerlo en un lapso breve, es posible realizarlo en tres meses, por lo que una vez a la
semana el Gerente se reuniria con cada colaborador o colaboradores que representen ese
puesto y con previas ideas de las dos partes, se elaboraria el manual correspondiente al

puesto en funcién, esto se someteria a futura correccién y revision a nivel profesional.

Meétricas de control: se contratara un servicio externo para que revise y contribuya a la
redaccién e implementaciéon del manual de puestos, por lo que al final de cada mes se
enviara lo que se ha logrado realizar, en este caso, los cuatro puestos por mes que se han

designado oportunamente, para que sean corregidos en el caso de que haya que hacerloy
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se les dé el formato adecuado para que vaya complementdandose como un manual de

puestos general para toda la compania en virtud de las expectativas y funciones reales.

Responsables: el Gerente General de la compafiia y cada colaborador de la compaiiia por
separado en una reunién, en el caso de los mensajeros que son tres lo haran juntos, asi
mismo call center de cobros que son dos y call center de ventas de tarjetas que son 26
personas, éstas haran la reunién juntas con el Gerente. De igual forma un profesional

contratado para la revision, formato y correccién del manual de puestos elaborado.

Manual de procedimientos: implementar un manual de procedimientos para mejorar la
gestidn de cada colaborador y la de la empresa. Este incluiria el quehacer del empleado en
caso de presentarse diversas situaciones. En la actualidad, la empresa no cuenta con este
tipo de orientacién y es necesario para que los colaboradores conozcan el actuar y qué

procesos seguir en medio de la ejecutoria de su trabajo.

Objetivo de mejora: este manual de procedimientos se entregara el primer dia de trabajo
a cada colaborador para que pueda analizarlo y conocer el proceso que establece la
compafiia para su puesto y también con respecto de la comunicacidn con las demas areas,

asi estaran enterados del funcionamiento de la empresa y de su formalidad en el trabajo.

Plan de accion: se comenzara a elaborar en el mes de abril del afio 2014, de igual forma un
manual de procesos para cada puesto que esté vigente en la empresa, éste se
confeccionard por medio de sesiones de trabajo con el personal involucrado en cada
puesto en conjunto con el Gerente General, es necesario que se logre en el menor tiempo

posible por lo que por medio de sesiones de trabajo semanales se lograra en 2 meses.

Meétricas de control: es necesario evaluar mensualmente el avance realizado, de igual
forma las sesiones semanales se haran con cada colaborador que represente un puesto
especifico, o lidere algln darea, por lo que al cabo de las ocho sesiones propuestas, es

decir, los dos meses de trabajo para la implementacion del manual, se habra terminado de
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elaborar completamente, sin embargo, en el primer mes se mandara a dar formato y

corregir a través de un profesional para que pueda ir avanzando con mayor eficiencia.

Responsables: el Gerente General de la compaiiia y cada colaborador responsable de su
Unico puesto de trabajo, es decir, aquel puesto que no sea repetido en la compaiiia, es asi
como el Gerente por medio de sesiones de trabajo analizara los procesos de 6 puestos de
forma individual, asistencia de gerencia, contabilidad, compras y logistica, jefatura de
ventas, disefio y programacion, luego otra sesion mas con el encargado de compras para
los procesos del personal de mensajeria y por ultimo, con la supervisién y supervision

junior de todo el area del call center que es conformado por 30 personas incluyéndolos.

Proceso de reclutamiento: este aspecto es trascendental para la compaiiia e interfiere en
muchos otros, es muy significativo para la empresa mejorar los procesos de contratacién
de personal y estudiar el perfil del individuo de manera adecuada para el puesto a
desempeiiar, para esto el manual de puestos viene a orientar en mucho este proceso, y
entre otras cosas eliminar la alta rotacidén, sin embargo, es necesario realizar esta funcion

de forma profesional y no empiricamente, porque sus efectos no son minusculos.

Objetivo de mejora: el efecto que produciria un adecuado proceso de reclutamiento en la
empresa abarca muchos aspectos, entre esos afinar cuidadosamente la escogencia de
aptitudes en los perfiles evaluados e incrementar el rendimiento de la empresa a través
de las funciones asignadas en correlacion con las capacidades de cada individuo estimado
para un puesto. Por otro lado, es importante tomar en cuenta al personal existente para
los nuevos puestos que surjan en la compania, y asi dar a los colaboradores oportunidad

de desarrollarse y a nivel de la empresa validar el tiempo y conocimiento en la trayectoria.

Plan de accion: se contratard ocasionalmente, cuando sea el momento, a una persona
especialista en seleccién y reclutamiento de personal para dejar esta labor tercerizada en

una persona dedicada y profesional en la busqueda de talento humano para las empresas.
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Meétricas de control: el trabajo propio de la persona profesional en el momento de la
entrevista serd respaldada por la supervisidn del call center, quien apoyara, ya que es el
area donde se hace mdas necesario aplicar este proceso de reclutamiento, y se ha de poder
determinar y evaluar mediante la reduccion de la rotacion de personal y la mayor

compenetracion y desenvolvimiento de los nuevos empleados con su puesto de trabajo.

Responsables: la persona profesional en reclutamiento y seleccion de personal, el

Supervisor del call center y el Gerente General de la compaifiia.

Capacitacion: el tema de capacitacion es uno de los mas considerables a nivel de recursos
humanos, es oportuno disefiar en la empresa un modelo de imparticién de capacitaciones
dirigidas y acorde con cada puesto de la compaiiia, para generar mayor conocimiento en
el colaborador y mejorar la gestidn en sus labores, esto tendria un efecto muy positivo en
el rendimiento e imagen de la empresa, y a la vez, una distinta dptica a nivel interno por
parte de sus colaboradores, ya que ellos mismos consideran que el esfuerzo de la
compaiiia por proveerles de capacitacion es minima y no es una practica que la compaiiia
aplique, en ocasiones, la capacitacidn se torna necesaria no solo para la ejecucién de las

labores diarias del personal, sino para generar valor agregado en el colaborador.

Objetivo de mejora: contar con un equipo de trabajo mejor capacitado para la realizacién
de sus labores y una mayor destreza en el desempeno de sus funciones, establecer una
practica en la busqueda continua de formacién y aprendizaje, de igual forma conceder al
personal la oportunidad de crecer en la empresa y la conveniencia de aumentar su
conocimiento, dando valor al colaborador vy, a la vez, equipandoles de herramientas para
mejorar su utilidad en la compaiia y afectar de manera positiva su motivacion en el

trabajo, su satisfaccidén personal y llenando parte de sus expectativas.

Plan de accion: estas capacitaciones serdn brindadas en dos vias diferentes, una donde se
ofrecen las capacitaciones en la misma empresa con facilitadores externos que sean parte

del grupo de aliados estratégicos para la compania, éstas son capacitaciones de parte del
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personal especializado de los mismos bancos que son clientes de Todo a Plazo, mas que
nada para el personal del call center, éstas se darian una vez por bimestre para cada grupo
y, a la vez, se aprovecharia para la retroalimentacién hacia el socio corporativo. También,
algun especialista en software requerido por la empresa mas que nada a nivel contable, se
coordinaria sélo cuando se adquiera una nuevo programa de actualizacidn, las sesiones
que sean necesarias, en esta misma rama el contador con que cuenta la compaiiia daria
acompafiamiento a la encargada de contabilidad de la empresa y la capacitaria en los
temas mas importantes dos veces al mes. Como segunda via las capacitaciones mads
especializadas y que estén canalizadas hacia los enfoques de la empresa, los temas son,
servicio al cliente, ventas, tecnologia, ventas telefdnicas, programacion y manejo de
software y redes sociales para el mercadeo, estas capacitaciones serian brindadas por
diversas empresas especializadas en este negocio, donde los interesados acudirian al lugar
donde se imparten por lo que es importante estar al tanto de estas capacitaciones, tener
algun tipo de enlace con las empresas que las ofrecen, se proyecta que en cada tema se
pueda contar con dos capacitaciones anuales, por lo que al ser 6 temas, se darian un total
de 12 capacitaciones anuales a distintos colaboradores de la empresa, se pretende con
esto dotar al personal de las mejores practicas y actualizaciéon para la ejecucidon de sus
funciones, sin embargo, estas capacitaciones se podran evaluar a nivel del personal y
designar cudles son otros puntos de mejora y fortalecerlos mediante la capacitacion,
igualmente, realizar capacitaciones de actualizacién de los sistemas cuando se requieran e

instaurar un entorno de retroalimentacidén para aumentar conocimiento entre el personal.

Meétricas de control: se designa un calendario anual para capacitacion, tanto para las
impartidas dentro de la compafiia, que en este caso sdlo serian las que tienen que ver con
contabilidad, como las impartidas fuera de la empresa en conjunto con las empresas

externas que las oferten y coordinadas con el personal interesado en los diversos temas.

Responsables: La asistente de Gerencia seria la responsable de generar el contacto, tanto

con los facilitadores que llegarian a la empresa a impartir la charla pertinente como con
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las empresas facilitadoras de los talleres y conferencias de interés por parte de la
compaiiia, también, seria la encargada de llevar el calendario anual de capacitaciones para
distintos personeros de la empresa para que puedan recibir por lo menos dos
capacitaciones por afio, pero este calendario tiene que ser revisado previamente en
conjunto con el Gerente General de la empresa para identificar los rubros que mas se

destacan como de interés para la proyecciéon que toma la empresa en su crecimiento.

Remuneracidn: una gran parte de la compafiia considera que la retribucién econémica no
va acorde con las funciones o tareas asignadas, es necesario tomar en cuenta que todo el
personal del drea del call center tiene parte de su salario de forma variable, y que en el
area del mall virtual aunque no sea asi, si hay una gran comitiva comun que es el aumento

de las ventas del sitio, por lo que su salario de alguna manera se ajusta a ese factor.

Objetivo de mejora: lograr que la totalidad del personal sienta que es bien remunerado
por sus labores en la empresa alineando hasta donde sea posible la compensacién salarial

mediante un apropiado plan de retribucion que brinde beneficios e incentivos a todos.

Plan de accion: es necesario analizar caso por caso, sin embargo, es pertinente manejar
un plan de incentivos especial, no por cumplir metas solamente, sino por metas colectivas,
trabajo en equipo, esfuerzo de cada uno y alcance de gestiones mas que de resultados,

compensar a través del logro de la compafiia, y transmitir esa beneficio al colaborador.

Meétricas de control: evaluar todos los meses los alcances individuales de cada
colaborador, y el cumplimiento de metas, tanto individual como del equipo de trabajo
previamente instaurado y compensar a partir del logro del equipo si alcanzé la meta
establecida, de igual forma en el caso del call center medir la cantidad de llamadas hechas
en el mes y compensar a través del esfuerzo y en el caso del drea del mall virtual por

medio del alcance colectivo de drdenes de pedido transacciones para asi compensar.
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Responsables: el Gerente General, en conjunto con la asistente de Gerencia para la
revision de los rubros que corresponden al area del mall virtual y con el supervisor del call

center para los aspectos que corresponden a la evaluacion del personal de esa area.

Estilo de direccion: un factor determinante en lo que a clima organizacional se refiere es
el estilo de direccidn, es el responsable de mucho del desanimo y de la disconformidad
por parte del personal de la empresa, es necesario trabajar mucho en esa area porque de

ella depende el éxito de la aplicacidn y consecucién de las otras propuestas planteadas.

Objetivo de mejora: avanzar hacia un modelo de liderazgo y hacer conciencia a nivel
gerencial sobre la importancia de su aplicacién en la empresa, ampliar la visién de la
Gerencia sobre la administraciéon y crear asi un clima organizacional agradable que
contribuya a un manejo del personal mas orientado a la cordialidad y a promover la
participacién de todos, de igual forma ofrecer una influencia positiva de liderazgo, que dé

acompafiamiento, que emita confianza y apoyo, y espacio para escuchar y para accionar.

Plan de accion:

-Asesorias profesionales: como parte del esfuerzo por llevar a la empresa un liderazgo de
influencia, es pertinente proporcionarles a los mandos de gerencia y de supervisidon la
oportunidad para aprender cémo ser un lider positivo que ayude al logro de objetivos de
una forma adecuada, facilitando las herramientas y motivando a favor de su personal,
esto mediante temas que les ayuden a encontrar el valor de los colaboradores con que
trabajan, estos talleres o charlas se ubicarian con base en temas de interés, identificados a

través de las empresas facilitadoras por lo menos una vez bimestralmente.

-Apoyo de parte de las jefaturas: es importante mantener el apoyo al colaborador, en el
area del call center donde se tiene que hacer un esfuerzo por cumplir una meta, es
prudente tener un liderazgo de seguimiento y continua ayuda para no permitir desanimo.
Es una sana practica realizar sesiones de consultas en la empresa y complementarlas con

una retroalimentacién de parte de todos los colaboradores, esto se haria una vez al mes.
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-Enfoque en las personas: debido a la clase de trabajo en el area del call center, que es
por cumplimiento de metas y que incluso una gran parte de la posibilidad de incrementar
el salario depende de eso, y por otro lado, no es muy diferente en el area del mall virtual
donde la bonanza se enlaza a las ventas de los sitios, se tiende mucho en enfocarse en un
interés solo en el desempend y en los resultados y no en las personas como factor
detonante de esos resultados, es una cuestion de actitud y es necesario cambiar de
enfoque, es basar la direccién de la compaiiia en la importancia del personal para el

alcance del éxito en conjunto, no en los resultados para que dependa la actitud.

-Coaching: dar seguimiento a los colaboradores para que las actividades realizadas se
efectien de manera correcta, acompafiamiento en todos los procesos, informarle al
personal la anuencia por contar con el apoyo del jefe inmediato, cuando asi se requiera.
Convertirse en mentor para el personal, se trata de influir mas que imponer, trabajar de la
mano y guiar al personal hacia el mejoramiento continuo, bajo un estilo de direccién

participativo y no autoritario, de acompafiamiento y amabilidad, no de exigencias.

-Empoderamiento: a través del andlisis se demostrd que de alguna u otra forma existe
alguna medida de burocracia en la compafiia, ya que la mayoria de las decisiones en la
compaiiia tienen que ser consultadas, y no existe mucho rango de accién para determinar
y actuar, esto trae a la compafia aparte de la dependencia a una sola persona,
obstruccion , letargo y estancamiento, es necesario mostrar al personal la apertura por
tomar decisiones individuales en temas determinados cuando asi se requiera, por lo que
se hace imperante comenzar a dejar inicialmente algunos temas que no son de mucha
transcendencia, en manos de los colaboradores de mayor constancia y de suficiente

conocimiento para que puedan decidir sobre estos aspectos en un rango de accién propio.

-Escuchar: es oportuno abrir espacios para escuchar al personal, son varios los aspectos a
nivel de clima organizacional y de estilo de direccién, que pueden verse disminuidos por
permitir escuchar a los colaboradores, hay mucha gente que tiene algo que decir e ideas

creativas que pueden concretarse, por otro lado, es importante conocer la posicion de las
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personas con respecto de un evento o el trabajo y no encerrarse en que se tiene la razon,
se propone por lo tanto, abrir este espacio exclusivamente para escuchar al personal con
respecto de temas sobre el trabajo y su postura acerca del pensamiento de la compafiia
en diversos asuntos, de igual forma a escuchar ideas que aporten a los planes de la

empresa.

-Toma de decisiones con base en las personas: de la misma forma que el enfoque de parte
de las jefaturas deberia de ser hacia las personas, la toma de decisiones tendria que ser
basadas en el personal, en sus aptitudes y capacidades, en su forma de trabajar y su
esfuerzo, no solo en su rendimiento, aunque es légico que esta clase de trabajo dependa
del rendimiento de los colaboradores por la necesidad de cumplimiento en las metas para
asi continuar con el contrato de trabajo con el cliente, también es importante valorar el
desempeiio mostrado por el colaborador, para que sientan que su esfuerzo es importante,
y mantener en lo posible al personal motivado para que ejerza con mayor animo su

trabajo, y ubicarlo en el puesto idéneo con respecto de la capacidad y en el drea precisa.

-Conocer las necesidades y deseos del personal: es muy probable que por el enfoque que
existe en la empresa hacia los resultados y rendimiento de cada colaborador, es que no
existe mucho interés en conocer realmente al personal con que se esta trabajando, el no
conocer de verdad con quién se estd trabajando puede traer varias deficiencias en la
trayectoria laboral, y por el contrario, conocer a cada colaborador y darle la importancia
necesaria como persona, puede traducirse en grandes ventajas que podrian cambiar
muchos de los aspectos que se estan dando en la compaiiia en este momento, y que se le
tienen que dar solucién a lo largo de estas propuestas, esto porque al saber y comprender
a cada individuo, sus motivaciones y sus opiniones con respecto de los temas laborales, se
podria valorar su criterio y hasta mejorar su condicién, por consecuencia, su sentir con
respecto de la compafiia, seria mas sencilla su adaptacién y su entendimiento sobre
diversos temas e incluso podria convertirse en un propulsor de buenos veredictos a favor

de la compaiiia y de su cultura, se trata de hacer de cada colaborador un coémplice de la
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empresa, pero para esto es oportuno interesarse primero en ellos como las personas que
sacan adelante la empresa, en sus necesidades, en sus expectativas y deseos, en lo que
buscan, en como se sienten, esto podria convertirse en un detonante primordial para
resolver mucho de los problemas que se presentan hoy por hoy en la empresa, es
importante destacar que la vida laboral es con la que mas horas en el dia se tiene
contacto, por lo que es importante percibir ese tiempo no sélo como obligacién y
necesidad, si no donde se puede construir relaciones, establecer metas, cumplir suefios y

sobre todo sentirse de la mejor manera posible en su estancia.

Meétricas de control: en cuanto a la busqueda de talleres y conferencias de asesoria
profesional para el Gerente General y Supervisor del call center sera la revision bimestral
la medicion mas apropiada, donde tendran que recibir una induccién sobre diversos temas
de interés que tengan que ver con un liderazgo efectivo por lo menos una vez cada dos
meses. Es importante calendarizar las sesiones de consultas en la empresa donde también
se da la retroalimentacidon con los colaboradores, esto se haria una vez al mes con fechas

establecidas de antemano a convenir para las dos partes.

Para lo que se refiere al enfoque que se propone deberia tener la compania hacia las
personas y el coaching o la existencia de un mentor en la figura del jefe, se considera
apropiado medir ese cambio a través de la percepcidén de los interesados, es decir, los
colaboradores, por medio de una evaluacion escrita donde contenga preguntas
encauzadas a los temas de interés, estas encuestas se disefaran con la ayuda de un
programa de software especializado en este tipo de evaluacion, es una computadora
apartada para ese propésito donde cada colaborador tendrda unos minutos para

contestarla y se aplicaran trimestralmente para medir el cambio en el estilo de direccién.

Por otro lado, se identificardn aquellas acciones que se presentan diariamente para
algunos colaboradores, donde tienen que tomar decisiones de menor riesgo para la
empresa, para empezar a facultarlos por tomarlas por ellos mismos sin previa consulta, y

asi ayudar a eliminar la burocracia y encaminar a la compaiiia hacia la delegacion de
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funciones, donde paso a paso con respecto de la pericia de los colaboradores se pueda ir
brindando aun mas rango de accién e igualmente integrando mayor numero de
colaboradores a esta iniciativa de confianza y, a la vez, incrementando el sentido de

pertenencia en el personal, por el aumento del uso en esta recomendable practica.

Primordialmente, para la urgente necesidad de escuchar al personal, tanto si tienen algo
qgue decir a nivel de disconformidad por algin asunto, como de aportacion para ideas
creativas que puedan concretarse, se propone abrir un espacio exclusivamente para
escuchar al personal con respecto de temas sobre el trabajo y su posicién acerca de la
compaiia en diversos aspectos, de igual forma a escuchar las ideas que aporten a los
planes de la empresa y no encerrarse en que la direccidon de la compafiia siempre tiene la
razén, dar oportunidad a los colaboradores para contribuir en el desarrollo de la
companiia, para esto se propone realizar la retroalimentacién en una sesién mensual
dividida en las dos grandes areas de trabajo de la empresa, ya que los temas por tratar son

muy distintos.

Para el tema de las decisiones tomadas con base sdlo en el desempefio del colaborador,
es importante destacar que si es necesario prescindir de una persona por el rendimiento
mostrado en su cargo, se puede pensar en primera instancia en una reubicacién y no en el
despido de forma concluyente, y si es imperante la exclusion, de ser posible colocarlo en
otra funcién, debido a su escaso rendimiento en el puesto en el que se encuentra,
visualizar otras cualidades de la persona para incentivar su permanencia y maximizar su
capacidad, se trata de no tomar la via facil en algunas de las situaciones, por lo menos en

las que sea posible hacerlo, esto contribuiria a la especializacidn, baja rotacién e imagen.

Finalmente, uno de los asuntos de mayor importancia es el conocimiento de las
necesidades y deseos del personal y de la posible confluencia que pueda existir con los
intereses propios de la empresa, para esto es fundamental crear un espacio donde sélo
sea para compartir sobre las expectativas, deseos y necesidades de cada uno de los

colaboradores, sin caer en la incomodidad, comunicarles de previo como se sentirian si se
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pudiera abrir ese espacio o si lo desearian de otra forma si no les fuera cdmodo compartir
sobre esos temas, por lo menos de cdmo se sienten con respecto de la compafiia y sobre
qué cosas podrian prever una mejora y plantear una propuesta en caso de tenerla a nivel
personal. Es apropiado que la empresa conozca a sus empleados y entienda cudles son sus

metas e intenciones, asi se podra aportar para el disefio de un bien comun y su logro.

Responsables: el Gerente General, el Supervisor del call center y la asistente
administrativa, de igual forma a la hora de la sesién se podrd nombrar un portavoz de los

colaboradores.

Reconocimiento: parte de la motivacidon y premio al esfuerzo es el reconocimiento de
resultados, es apropiado mantener un clima de valoracion al trabajo y de gratificacién por
las labores, es significativo para el colaborador que le reconozcan sus esfuerzos de alguna
manera, actualmente, los colaboradores manifiestan que este tipo de motivacién no
existe en la empresa y al contrario el enfoque muchas veces es en los errores que se
cometen. Siempre se torna necesario manejar una cultura de reconocimiento para

incentivar e impulsar a todo el personal a dar lo mejor y cada vez con mayor fuerza.

Objetivo de mejora: incentivar a cada colaborador por medio de un clima adecuado que
recompense el esfuerzo en el trabajo, creando una cultura de reconocimiento por las
labores realizadas y, a la vez, motivandoles para que esto sea de ayuda en el aceptar ser

parte de la empresa y luchar en conjunto por los objetivos planteados por la compaiiia.

Plan de accion: esto se realiza de distintas formas, una de ellas es anunciando mediante
un correo que alguna o varias personas obtuvieron un reconocimiento por su esfuerzo y
trabajo o por rendimiento, es necesario sumarlo a la iniciativa inicial que aborda el tema
de compensacidén econdmica por distintos rubros, para que sea un solo esfuerzo y conocer
cuando es permisible una remuneracién monetaria o cuando lo es por medio de un
reconocimiento de otra indole, otra via es premidndole con un presente y realizar los

reconocimientos de manera publica cuando algun colaborador obtenga un logro, esto
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para conceder aprobacién y aplauso, y es necesario promover un ambiente de estimulo en

los demds para la busqueda del cumplimiento de metas y de sana competencia laboral.

Meétricas de control: evaluar mensualmente cada uno de los rubros por compensar, en
este caso, se proponen para el area del call center, el cumplimiento de las metas
establecidas a nivel de monto, el cumplimiento a nivel de plasticos colocados, la cantidad
de llamadas hechas en el mes, el cumplimiento por monto a nivel de equipos de trabajo, y
para el area del mall virtual la eficiencia en la gestiones, el servicio al cliente, mayor
porcentaje de ordenes procesadas con éxito, menor cantidad de desatinos hacia los
clientes y el cumplimiento de la meta establecida por mes en ventas por medio de los

sitios virtuales.
Responsables: Asistente de Gerencia, Supervisora junior y Supervisor del call center.

Comunicacidn: el tema de la comunicacidn se ha convertido en la compafiia en un asunto
gue se extiende a varios sectores, es basico que en una empresa tan pequefia exista
buena fluidez en la comunicacién, para eso se puede hacer por diversos medios, pero
sobre todo a tiempo, no solo es necesario comunicar lo que le compete a cada area de
trabajo, sino aquellos cambios que pueden afectar de alguna manera acciones de algun
otro departamento, de igual forma, es primordial para la integracién de las dos grandes
areas de la compania que haya comunicacién de las actividades que se realizan y por
ultimo, es importante la comunicacién de objetivos, cambios y logros de la empresa para

lograr un sentido de pertenencia e integracion del personal con la misma compaiiia.

Objetivo de mejora: promover un disefio de comunicacién integral, que abarque a toda la
empresa y no haga exclusidon de ningun area, ni eleccion de temas por comunicar, sino
tratar a la empresa como un todo en este aspecto, primordialmente, permitir la inclusién
de todo el personal, comunicar con mayor pertinencia los asuntos que competen
directamente con los procesos de trabajo y que afectan a cualquier miembro de Ia

empresa, utilizando las formas que sean necesarias para dar fluidez a la comunicacion.
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Plan de accion: trabajar en tres grandes areas de comunicacién principalmente, una que
tiene que ver con la comunicacidn sobre los aspectos que comprenden la operativa misma
del trabajo de cada colaborador, para que ésta se dé justo a tiempo y no con rezago o ya
cuando no se pueda realizar alguna modificacion, el otro aspecto es el que tiene que ver
con la comunicaciéon de actividades, tanto sociales y de convivencia como laborales, para
que haya integracién de los dos grupos de trabajo y se pueda compartir en otro nivel y por
ultimo, la comunicacién oportuna de los logros o metas alcanzadas por la empresa, esto
para hacer participes a los colaboradores en el éxito de la compaiiia y, a la vez, promover
en ellos un sentimiento de pertenencia hacia la empresa y sus alcances. Al ser una
empresa tan pequefia no tiene porque haber problema con la comunicacidn, sin embargo,
la primera via serd el correo electrénico, para esto ya existe una direccion de correo
donde incluye a todo el personal de la empresa y es el que se utilizard para estos fines
colectivos, como via alternativa y complementaria se anunciara todo lo que sea pertinente
en medio de las reuniones mensuales donde se tratan todos los aspectos de la compafiia.
Finalmente, se constituird un comité donde participen personas de las dos grandes areas
de trabajo de la empresa, para que se encarguen de las actividades sociales y de

celebracidn o festividad, y a la vez, comanden la comunicacidn sobre éstas.

Meétricas de control: el mejor método de evaluacién es el ambiente generado a partir de la
implementacién de la propuesta y la integracion de los colaboradores en distintas
actividades, sin embargo, esto puede verse tangible por medio de una evaluacidn del
personal donde califiquen los aspectos en cuanto al mejoramiento o deterioro de la
comunicacion y sobre los métodos utilizados para hacer fluir esa informacidén, estos

aspectos se incluyen como otro factor por evaluar en la encuesta sobre estilo de direccion.

Responsables: el Gerente General, la asistente de Gerencia, el Supervisor del call center, el

jefe de ventas, la encargada de tecnologia y el comité de actividades sociales designado.

Integracion: en cuanto a la integracion de las dos areas de trabajo, en las evaluaciones se

presentd un fendmeno interesante en lo que respecta de la opinién del personal del area
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del mall virtual en contraste con los criterios que presentaron algunos de los miembros
del area del call center, es importante destacar este aspecto debido a que muchas de las
debilidades que arrojé el analisis pueden tener su raiz en este factor, y es que sobre un
mismo tema hay muy marcadas diferencias en las opiniones de los colaboradores de un
area con respecto de otra, esto se debe a la diferencia que existe entre unay otra, al ser el
negocio diferente en el mall virtual y trabajar todos de alguna manera dependiendo del
otro lo hace diferente que el call center donde todos dependen de si mismos para llegar a
las metas establecidas, por otro lado, el area del mall virtual es la primera que se entera
de las cosas, tanto del negocio como de actividades debido a que es el centro de
planeamiento y donde se ubica el gerente, de cierta forma tienen todo en primicia, y
pareciera darse la idea que arriba, tercer piso, es una mejor escala y posicion para
trabajar, se hacen actividades por aparte, tanto en el drea del mall virtual como del call
center, comparten de manera separada diariamente, los colaboradores del mall virtual
reciben mayores beneficios, como capacitaciones y mayor libertad para hacer sus labores,
de alguna forma se denotan como una parte privilegiada de la empresa, lo cierto es que

existe una separacion y ésta influye en muchos de los aspectos previamente evaluados.

Objetivo de mejora: fomentar, favorecer e impulsar la integracion de las dos areas de la
empresa y de ser el caso sanar la indisposicion que se ha venido presentando en el
empresa y que se ramifica en muchos otros campos, identificando las causas y cerrando
las brechas que se asentaron en la empresa por diversos origenes y sobre todo afectar a

partir de ahi de forma positiva para lograr alcanzar resultados en otros campos de accion.

Plan de accion: a todo esto, se propone una unificacidén categérica, las dos areas forman
parte de la misma empresa, y de seguir con este comportamiento, también se seguira con
estos resultados en algunos aspectos, esta integracion se puede lograr haciendo
reuniones con todo el personal de la empresa cada mes y se puede alinear con la reunion
gue se enfoca por conocer las necesidades y deseos del personal, compartiendo los

alcances de las dos dareas entre si, y haciendo parte a la otra de estos logros, como
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empresa comunicar de igual forma, al mismo tiempo, tanto al area del mall virtual como
del call center, también comunicar sobre los nuevos negocios, metas alcanzadas, objetivos
y cambios de la empresa al area del call center para que se sientan parte de la compafiia y
no como marginados a ésta, de igual forma viceversa y disfrutar de actividades sociales

como empresa en su totalidad, para lograr esta integracion de manera general.

Meétricas de control: dar seguimiento a los temas tratados en la reunién para concretar las
propuestas planteadas y de igual forma evaluar a través de una encuesta direccionada a
estos temas la calificacién brindada por lo colaboradores juzgando su avance, esta

encuesta se suma a la evaluacion sobre el estilo de direccion y la comunicacidn asertiva.

Responsables: el Gerente General, la asistente de Gerencia y el Supervisor del call center.

Ambiente fisico: en otro aspecto no menos importante para el buen funcionamiento de la
empresa y mejor comodidad y tranquilidad para el colaborador, es oportuno pensar en el
bienestar de todos los colaboradores en lo que se refiere al ambiente fisico, propiamente
en la temperatura del aire acondicionado en las oficinas que fue donde una buena
cantidad del personal manifiesta molestia debido a la imposicion de parte de la jefatura, y

de una forma menos importante la provisién de recursos para la ejecucion de las tareas.

Objetivo de mejora: proveer la adecuada comodidad en medio del ambiente fisico para la
apta realizacién de las labores cotidianas, que los colaboradores se sientan a gusto con las
condiciones que le provee la empresa y no entren en altercados por situaciones de
disconformidad, también es importante pensar a nivel colectivo, no desarrollar un

ambiente egoista y sobre todo interesarse en la opinién y comodidad de los demas.
Plan de accion:

-Mejorar la temperatura del aire: en al area del call center hay dos grandes maquinas que
alcanzan a ambientar toda la sala donde se ubican las 30 personas de este gran

departamento, todas tienen que ajustarse a la temperatura establecida del aire
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acondicionado sin importar su condicidn, en ocasiones varias de las personas se
encuentran continuamente afectadas de salud por este factor, y es necesario pensar en
todos y no sélo en si mismo, hablando propiamente de la supervisién quien, en este caso,
es la encargada de esta drea. No es muy diferente en el drea del mall virtual donde el
mismo aire acondicionado que se encuentra en la oficina del gerente y es manipulado por
él, es el mismo que afecta la sala principal donde esta la recepcién, contabilidad y el lugar
de paso para cualquier otra oficina, el otro generador de aire acondicionado se encuentra
en la oficina donde esta el resto del personal, donde se crea diariamente un informal y
antojadizo interés propio para su manipulacion, a conveniencia de cada uno sin pensar en
el otro, sumado a eso, esta misma maquina alimenta la sala de juntas, por lo que cada vez
gue hay una reunién se presenta como obligacién que esté encendido en temperatura
baja, por lo que también resulta incémodo para las personas de oficina y hasta incurre en
la salud. Es conveniente, en este aspecto, que por lo menos se puedan establecer horas
especificas de encendido y apagado o en ocasiones turnar la temperatura a conveniencia
de los interesados, siempre respetando la comodidad de los demas y sobre todo teniendo
como maximo parametro la salud y el bienestar de cualquier colaborador. Si es necesario
reubicar a ciertas personas de lugar para que no se vean afectadas en salud o bienestar

por la temperatura de éste cuando sea recurrente, se tiene que acudir a eso.

-Proveer de todos los recursos necesarios: para lograr hacer el trabajo de la mejor manera
es necesario contar con cada uno de los recursos para realizarlo, aunque no fue mucho el
porcentaje que concuerda con que no cuenta con los recursos necesarios para llevar a
cabo su trabajo, si seria aconsejable pasar revision de este aspecto y preguntar si a alguno
de los colaboradores le hace falta algun recurso para llevar a cabo su tarea con holgura, y

abastecer a los que consideran que no, evaluando lo que piden, claro esta.

Meétricas de control: la forma de evaluar estos aspectos es monitoreando que las horas
gue se acordaron que esté encendido o apagado el aire acondicionado se respeten y que

pueda existir alguien en cada oficina que regule este comportamiento cuando tengan que
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hacerse cambios en la temperatura percibida por los integrantes de la oficina. En cuanto a
la provisién de recursos la forma de medir es el mismo plan de accién, pedir que cada
colaborador comunique cuando se le agote un insumo o cuando crea necesario obtener

algun recurso, para evaluarlo y hacer el pedido, asi para que cuando llegue entregarlo.
Responsables: La asistente de Gerencia, la Supervisora junior y el jefe de ventas.

Relaciones Interpersonales: en el gran apartado de las relaciones interpersonales, se
encuentra una gran parte de la razén que pesa sobre el bienestar del colaborador en una
empresa, es el sentirse parte de un grupo que establece a una persona en medio de una
comunidad, y cuando se da lo contrario abona mucho al hecho de no querer continuar
siendo parte de una compaiiia, sumado a esto, el trabajo se torna mas incémodo cuando
no se percibe lealtad entre los companeros, es desagradable estar en un ambiente lleno
de inseguridad y posible traicidn, es, por esta razdn, que algunos de los colaboradores no
ven amigos en medio de su trabajo, sino que lo perciben como un entorno molesto y de
falsedad, unicamente, tratan lo indispensable y con reserva de hablar otras cosas para no
verse afectado por la murmuracién y los malos entendidos, por otro lado el apoyo no se
da en medio de la empresa, este aspecto es percibido como bajo por parte de los
colaboradores y sostienen que en alguna medida no encuentran apoyo en sus
compafieros, esto es producto del tema de lealtad también, ya que precisamente, por esa
deslealtad observada es que no se demuestra el apoyo, mucho es alimentado por el tipo
de trabajo por cumplimiento de metas que se da en el area del call center, por lo que la
individualidad sale a relucir y no el trabajo en equipo, e igualmente, en el area del mall
virtual aunque todos trabajan en el mismo proyecto, cada uno se encuentra en su area

propia de trabajo y no ejecutan sus tareas en conjunto para sacar adelante el cometido.

Objetivo de mejora: es necesario ordenar este aspecto, y la empresa deberia ser pionera
en este tipo de fundamento, en las relaciones del personal, la compaifiia tiene que
intervenir en este asunto para bien y no para alimentar este comportamiento tratando de

incitar a unos para que hablen de los otros y sacar provecho de unos y de la informacién
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adquirida de otros, mucho menos usar la informacién para tomar decisiones con respecto
de algunos colaboradores, hay que tener confianza en medio del entorno laboral y no
esperar que la comunicacién informal se haga parte de la cultura de la empresa, sino
eliminar los rumores y la murmuraciéon de la empresa que tanto dafio le hace a las
relaciones y al ambiente laboral, es oportuno incentivar la lealtad entre los compafieros y
la compafiiia deberia ser la mas interesada en lograr este tipo de ambiente lejos de la

insidia y la deslealtad, y procurar siempre el apoyo entre ellos, dentro de la empresa.
Plan de accion:

-Lealtad entre companfieros: si se puede lograr a través de espacios de retroalimentacion,
confrontando la realidad de lo que pasa y sobre todo trabajo diario para contribuir a que
el colaborador se sienta acuerpado por sus compaferos a través de actividades hechas en

complicidad o intencionadas y puedan sacar la tarea sosteniéndose en el proceso.

-Apoyo entre el personal: como parte de las relaciones interpersonales y de la sanidad de
éstas, es recomendable mantener un ambiente de apoyo mutuo entre el personal de la
empresa, aunque se da en alguna medida es posible incrementar su nivel a través de un
ambiente de trabajo en equipo, asi mismo, involucrar tareas que se hagan necesariamente
en colaboracion, espacios sociales para implementar actividades recreativas y
competitivas que dependan enteramente del trabajo juntos, involucrando las dos areas
desde luego, asi como salidas para instituir actividades de team building, y en el propio
territorio laboral, propiamente el area del call center, implementar pequefios equipos de
trabajo de cierta cantidad de personas, que roten de mes en mes para que todos puedan
experimentar estar con diferentes personas, y que cada grupo luche por alcanzar la meta
establecida designando un lider por equipo, de igual forma rotativo, de manera que todos
lleguen a ser lideres en algin momento, y se establezcan estrategias para alcanzar lo
propuesto y sobre todo trabajando en equipo para lograrlo. Para que esto sea una
realidad y hacer de un trabajo netamente individual algo colectivo se podrian constituir

algunos tipos de premios o reconocimientos cada mes, estas compensaciones podrian ser



153

econdmicas, por medio de presentes o el otorgamiento de dias libres, enlazado, a la vez,
con la estrategia recomendada antes. Todo esto para que el trabajo en equipo tenga una
retribucion sana y se pueda implementar con mas vigor, de igual forma se determina, a su
vez, un plan de incentivos a parte de los que ya estdn establecidos, por los que se puede
luchar en grupo por obtenerlos y mejorar, tanto la condicién econémica como la laboral y
sobre todo la relacional, por otro lado, también se crea una competencia sana dentro de

la empresay, consecuentemente, siempre recae sobre un mejor desempefio.

Meétricas de control: |la integracién en si misma de cada colaborador tanto en los grupos de
trabajo, como en medio de los compafieros de la empresa, por otro lado es valioso tomar
como medicion el mismo cumplimiento de metas establecidas en el trabajo diario, ya que
como se trabajaria en equipos de trabajo, mucho del éxito de lograr cumplir va a darse
por el entendimiento y trabajo en equipo, de igual forma se evaluaria el criterio de cada

colaborador con respecto a este tema por medio de un cuestionario aplicado cada mes.

Responsables: la asistente de Gerencia, la encargada de tecnologia y el comité de

actividades sociales designado.

Comportamiento Organizacional: como aspecto que tiene que ver con el comportamiento
de la organizacidn se encuentra el respeto, mucho del trato de las jefaturas entre si, de las
jefaturas con los colaboradores y de los colaboradores entre si, se debe al ambiente que
haya logrado instaurar la compaiiia de respeto entre el personal, esto depende de lo que
se haya permitido hasta ahora, y forma parte del comportamiento de éste, tanto como
empresa internamente en su organizacidon y como imagen de ésta en su exterior. La
organizacién no debe ser permisiva con este tipo de actitud, porque puede ser el inicio de
muchas otras cosas que desencadena este comportamiento, incluso otros de los aspectos
delicados que se evaluaron que es el hablar mal de la compafia, donde algunos de los
colaboradores indicaron que este comportamiento se da, eventualmente, en la empresa,
por lo que es adecuado que se sane por medio de los espacios de reunién y

retroalimentacion con el personal y que sea un tema que incite la compafiia con el fin de
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mejorar estos aspectos débiles y revertirlos con premura, por otro lado, una parte
fundamental que fue calificada como un aspecto por mejorar, es cuando se presenta una
responsabilidad para la organizacién, un reto que afrontar. Hasta qué punto todas las
personas participan activamente en la solucién de dicho reto, una gran cantidad del
personal lo calificd con una nota baja alegando que no se veia la contribucion o el esfuerzo
de muchos por cumplir a cabalidad con sus obligaciones, y que a la hora de que se
presenta una situacién en la compania, en muchos casos, no se percibe la respuesta
colectiva para encontrar la solucién, aunque esto tiene que ver con aspectos bdsicos de

trabajo en grupo, la realidad es que es parte de un comportamiento a nivel organizacional.

Objetivo de mejora: lograr que el personal de la empresa obtenga fundamentos sélidos de
como tiene que comportarse la comunidad como organizacién, se traten con respeto sin

importar su posicion y puedan afrontar las situaciones que se presenten como un equipo.
Plan de accion:

-Trato de los companferos con respeto: por medio de las mismas actividades coordinadas
en equipo, se podra avanzar en el tema del trato con respeto, y sin dejar de lado el

espacio que nuevamente se puede aprovechar, que son los grupos de retroalimentacién.

-Retos para la compaiiia: es cobmo se comporta el personal ante un desafio, por lo que se
vuelve necesario aparte de los grupos para trabajar el equipo y el ejercicio del apoyo entre
colaboradores, realizar un adiestramiento utilizando casos practicos para la solucién de
problemas en grupo y cual es la participacion y campo de acciéon de los colaboradores
involucrados, cdmo pueden ayudar los otros y cdmo hacer frente a estos retos y desafios

gue se presentan a lo largo de la vida empresarial de la mejor manera.

Meétricas de control: la evaluacion de los grupos de trabajo, es posible tomar como
medicion el mismo ejercicio de resolucién de casos practicos, y de igual forma se evaluaria

el criterio de cada colaborador con respecto a este tema por medio del cuestionario.
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Responsables: la asistente de Gerencia, la encargada de tecnologia y el comité de

actividades sociales designado.

Motivacién y satisfaccién: la seguridad y la estabilidad laboral es definitivamente una ruta
que dirige a la desmotivacidon de un colaborador. Un porcentaje importante del personal
estuvo de acuerdo con que éste es un tema delicado en la empresa, al parecer la
organizacién no transmite este sentimiento a sus miembros, ellos no sienten que haya
seguridad en su puesto, independientemente, del tiempo de estarlo ocupando,
igualmente, sienten que no se tiene estabilidad laboral, no se denota como una compaiiia
para establecerse al largo plazo, por lo que es posible que no estén viendo a la empresa
como un lugar propicio o adecuado para trabajar, sino como un lugar de paso solamente,
esto no es casualidad debido a la alta rotacion que ha presentado la compafiia, pero en
lugar de ser la causa de ello, mds bien es el producto, es decir, esa falta de seguridad y
estabilidad laboral es la misma empresa la que la ha generado. Ademas, resultado del
mismo argumento y de algunos otros, parte del personal manifiesta de forma asombrosa
su intencidn de no continuar en la empresa en el corto plazo, esto reafirma el hecho de
gue algunos de los colaboradores estan visualizando a la compafiia como un episodio y no
como una compaiiia en la cual establecerse y desarrollarse, como una pasaje dentro de su
trayectoria laboral, pero no como una empresa apta para su crecimiento, esto quizas sea
el maximo problema que hoy por hoy afronta la organizacién, y lo que demuestra con
mayor firmeza la necesidad de fortalecerse organizacionalmente, no hay un compromiso a
largo plazo, esto influye directamente en el mismo desempefio del individuo en la
empresa y en multiples aspectos y finalmente este aspecto es el que viene a completar la
trilogia del mal que mayormente acosa a la organizacion, es el resultado final de estos dos
anteriores factores motivacionales y de satisfaccion, pero también, de los muchos otros
gue se han observado a lo largo del analisis, ya que es donde se rompe el vinculo con la
organizacién, es donde termina el ciclo para muchas personas y su compromiso con la

empresa.
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Objetivo de mejora: Fidelizar a los propios colaboradores de la compafiia y hacerlos sentir
seguridad en su trabajo, estabilidad laboral, conectar procesos a lo largo del periodo de
permanencia del colaborador en la compafiia para ampliar su compromiso con la
organizacién, facilitandoles los beneficios adecuados, y logrando establecer en ellos el
sentido de pertenencia, asi mismo prolongar su intencién de continuar trabajando con la

companiia y reducir la alta rotacién de personal que se viene dando en la organizacion.
Plan de accion:

-Seguridad y estabilidad laboral: En imperante a partir del establecimiento de politicas a
nivel de reclutamiento de personal, dar seguimiento a los colaboradores en muchas de las
estrategias antes planteadas, como capacitaciéon y, demas para crear un ambiente de
compromiso con el empleado, un interés que vaya mas alla de los resultados, sino mas
bien, de la persona misma, y asi cambiar la mala percepcién que inunda la compaiiia, es
todo un seguimiento de diversas tacticas lo que puede lograr que la empresa se posicione
como una buena opcién de trabajo y sobre todo depende del compromiso e inclusion
mostrado esta vez de la empresa hacia sus colaboradores y no esperando que sea al

contrario.

-Intencién de continuar en la empresa: A través de la consecucidon de tacticas y procesos
de la compaiiia, se les quiere proveer a los colaboradores de las herramientas que les
permita el logro de objetivos y por lo consiguiente encaminarse hacia la realizacidon para

finalmente afirmar la idea de continuar en la organizacién.

-Baja rotacion del personal: Para esto una vez mads, asi como se ha propuesto
anteriormente, es imperante establecer compromiso a largo plazo con el colaborador, ver
la contratacién y visualizarla como el nuevo integrante del equipo que se seleccioné y se le
va a integrar y hacer que sea parte de la organizacion, establecer un vinculo con cada
colaborador, no se debe pretender esperar un compromiso a largo plazo de éste hacia la

compaiiia, si la misma compaiiia brinda un vinculo que apenas llega al corto plazo hacia el
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colaborador, hay que incentivar al personal, convenir en acuerdos, comprometerse como
empresa, invertir en el personal, capacitarle en sus tareas, crear un ambiente propicio
para su desarrollo personal, conocer de las necesidades y sus deseos, reconocer y
escuchar, acompafiar y saber comunicar, apoyar y procurar caminar percatdndose que se
tienen que cumplir los objetivos de cada parte, tanto de la empresa con la ayuda del
colaborador y las metas y objetivos personales del individuo con la ayuda de la

organizacién, para establecer el compromiso a largo plazo.

-Espacio de ideas para el mejoramiento: estos temas anteriores y muchos otros mas
pueden ser un recurso valioso en esta propuesta, ya que un espacio preparado y dirigido
para que los colaboradores sugieran mejoras en diversos aspectos de la empresa, es muy
considerable para la dinamica empresarial, ya que son los mismos colaboradores quienes
estan en el dia a dia en contacto con los procesos y con la marcha misma del negocio, por
lo que no hay mejor pardmetro que las ideas de quienes estan en este tipo de contacto
diario. Muy independientemente de la posicion académica que tenga cada uno de los
colaboradores, la pericia adquirida a través de la cotidianidad es un insumo de gran valiay
utilidad para estimar, evaluar y, en algunos casos, hasta ejecutar en pos del bien de los
procesos, esto puede ser revisado en una reunién trimestral y, a la vez, dejar campos

abiertos para que cuando sobrevenga una idea de valor, se pueda transmitir a la brevedad

Meétricas de control: la estadistica de la rotacion de personal habla por si sola, sin embargo
se evaluara mediante una encuesta el grado de motivacidn y satisfaccidn del personal. De
igual forma mediante el espacio preparado y dirigido por los colaboradores para sugerir y

aportar nuevas ideas, se valdra una dindmica que traera muchos beneficios e informacion.

Responsables: el Gerente General, la asistente de Gerencia, el Supervisor del call center.
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Cultura Organizacional: la empresa no ha sabido transmitir de forma correcta lo que ha
pretendido, mas aldn no ha tenido claro que es lo que intenta comunicar, por lo que la
identidad de la compafiia no es facilmente reconocible, y tiene que buscar primeramente

lo que quiere transmitir para contagiar a los colaboradores y tengan la misma idea.

Objetivo de mejora: es el objetivo de la propuesta, fortalecer la cultura organizacional,
pero reinventarla con respecto de los correctos valores y acertados principios, para la
presentacion de ella ante los colaboradores, que se puedan contagiar de ésta y absorber

lo que la empresa emana y tras esta integracidn esperar la satisfaccién de su personal.

Plan de accion: elegir qué es lo que la empresa quiere que la identifique, sus valores, sus
principios, sus costumbres, sus habitos y creencias, y comenzar a caminar sobre lo

escogido para la pronta transmision y cobertura de la cultura organizacional a los demas.

Meétricas de control: se evaluard mediante una encuesta sobre la cultura organizacional, el
grado de transmision de la misma y hasta que es lo que identifican en la cultura, que

valores, que tipo de conducta empresarial, el actuar en los negocios y otras variables.

Responsables: el Gerente General, la asistente de Gerencia, el Supervisor del call center.
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Una gran parte de la responsabilidad de la ejecucion de las propuestas establecidas para
fortalecer la organizacidn recae sobre la compaiiia y principalmente sobre la gerencia, por
lo que la ejecucidon seguimiento y control son desarrollados por las jefaturas, exceptuando
las propuesta de comportamiento organizacional y relaciones interpersonales, pero de
alguno u otra manera aunque hay variables que dependen de la perspectiva del
colaborador si es la empresa la que facilita el entorno y promueve los espacios para la
propiciacién de la mejora de estas variables. En cuanto a las capacitaciones se proyectaria
por lo menos para comenzar una capacitacion anualmente de parte de una empresa o
conferencia externa, y todas las posibles internamente, incluso llevando al facilitador a la
misma empresa, este tiempo se determinaria con respecto a la conveniencia de la
conferencia a asistir o la facilidad para impartirla en la empresa. Lo que refiere a espacios
de convivio y team building, estos se realizarian una vez al afio cada uno, igualmente la
fecha a convenir tomando en cuenta la fecha acordada con la empresa facilitadora de las

actividades de trabajo en equipo, esto propiamente con esta dinamica del team building.

Las demas propuestas son totalmente realizables en el corto plazo, y practicamente
cuando la empresa lo designe, pero no ocupan de grandes preparaciones para llevarlas a

cabo, sino mas bien de la busqueda de espacios que faciliten el proceso y la dindmica.
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4.6 Justificacion Econdmica de la Propuesta

En cuanto a la justificacién econdmica, se tiene que incorporar y aplicar un presupuesto
anual pequefio, ya que la mayoria de las soluciones que se proponen para el
fortalecimiento organizacional son parte de un plan de accién que requiere de esfuerzo,
de mucho cambio, de actitud empresarial y del personal y sobre todo de un impacto en la
cultura organizacional. Este pequeifio presupuesto se debe a siete actividades de
implementacién fuertes para lograr el objetivo general, una se trata de capacitaciones al
personal y a la gerencia, tanto de forma interna como externa en algunos temas
especializados, por lo que es importante apartar un monto anual para este rubro e
identificar las conferencias o exposiciones que pueden ser de ayuda y complemento para

el objetivo que busca la compaiiia, y cubrir el costo que esto demande.

Por otro lado, uno de los mayores montos se debe a la contratacidon de un profesional
para el reclutamiento y seleccidn de personal para el area del call center, y también otras
contrataciones que se cuentas como asesorias profesionales, otra actividad que requiere
de presupuesto son los espacios semestrales de convivio social, como parte de un
compartir para mejorar las relaciones interpersonales, y también las sesiones de trabajo
programadas 2 veces al mes para la integracion de los colaboradores, como también la
actividad de team building para enriquecer el trabajo en equipo y el apoyo entre el
personal, esta actividad se hace mediante la contratacién de una empresa especializada
en la construccién de equipos de trabajo, por lo que es necesario apartar este

presupuesto anualmente tanto para la actividad de convivio como para el team building.

De igual forma, aunque no es parte de un presupuesto para capacitaciones, actividades o
contratacién de empresas externas, si es fundamental en consecucion de la resolucion
planteada para reconocimiento, premio y compensaciones a los colaboradores, apartar un
monto para este tipo de gratificacién y recompensa al personal por su labor y esfuerzo,

tanto de forma individual como de trabajo en equipo y ayudar asi en alguna medida a la



161

motivacion del grupo, a la satisfaccion laboral de los individuos, a la continuidad de los

mismos en la compaiiia y al enfoque en las personas que es tan necesario en la empresa.

Evento Periodicidad Monto
Capacitaciones y Talleres 24 al afio ¢ 900 000
Actividades de Convivio 2 al afio ¢ 300 000
Plan de Incentivos 12 al mes ¢ 800 000
Sesiones de Trabajo 24 al afio ¢ 300 000
Asesorias Profesionales 6 al afio ¢ 700 000
Team Building 1 al afio ¢ 400 000
Reclutamiento y Seleccion 6 al afo ¢ 600 000
TOTAL ¢ 4 000 000

Tabla 2. Justificacion Econémica de la Propuesta

Es determinante en cualquier intento de fortalecimiento organizacional, la participacion

activa de la compafiia como ente facilitador y predominante la disposicion del personal en

la implementacién del cambio, de igual forma el personal funge como calificador y como

parametro de medicién por su perspectiva del clima organizacional, por lo que es

importante que los colaboradores mismos sean parte del vigor con que se realizan los

cambios en la compania y sean los actores principales que ayuden a la empresa por dar

ese paso de concebir una cultura organizacional apropiada para el logro de los objetivos, y

con todo esto incentivar el compromiso y el esfuerzo en la organizacién, y que el

comportamiento del personal sea reciproco en la medida en que la compania brinde estas

oportunidades, que haya motivacién para desempeiiar las tareas de forma dedicada, y

gue alcance para consolidar en alguna medida lealtad y continuidad con la compainia.
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CAPITULO IV.

5.1 Conclusiones

Toda empresa constituida sin importar el periodo cuando se fundd, o las condiciones en
que fue establecida deberia asumir los cambios que el entorno le dicta de forma agil, aun
cuando el empirismo haya sido su tutor, es necesario detectar los requerimientos que se
originan en la marcha del negocio, y asumirlos con premura para poder perseverar en el
mercado en donde se encuentre, a esto se le debe de sumar un dinamismo inteligente y
vigilante cuando se trata de temas organizacionales que son en ocasiones los mas
delicados y a los que menos importancia se les brinda, pero sin lugar a dudas, pueden ser
los causantes de la pérdida de capacidad de la empresa y repercuta en el alcance de

nuevos negocios y en la relacién con los clientes que se mantienen activos.

Los inconvenientes que se suscitan a nivel interno de la organizacién son para tratar con
sumo cuidado, ya que la empresa depende enteramente del ingenio, capacidad y
disposicion de los colaboradores, y si no se le da la significancia que tiene o no se maneja
minuciosamente, puede pasar a convertirse de un contratiempo a un impedimento real, a
un problema que obstaculiza los procesos de la compafiia y su desarrollo en la marcha del

negocio, le puede mermar su crecimiento e incluso anular su progreso.

La satisfaccién y la motivacion de los colaboradores son aspectos muy determinantes para
el derrotero de la compafiia, la mayor parte de las veces no se les ofrece una atencién
inmediata, pero de ellos depende mucho el éxito interno y externo de la empresa. Los
colaboradores no son el recurso mas valioso de una institucién, sino los protagonistas que
hacen que con los recursos todo sea posible, por lo que el trato y las condiciones que se
les brinde deben de ser propicias para el adecuado desempefio de sus funciones y para su

crecimiento personal, no sélo por aprendizaje o aptitud, sino por el ambiente promovido.
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La administracién del personal no es un tema que se pueda tomar superficialmente, de
hecho es el alma de todo proceso, desde su reclutamiento, su seleccidn y adiestramiento
hasta su crecimiento dentro de la empresa son de vital importancia para la compaiiia. La
escogencia del personal debe de ser intencional y conforme con los objetivos de la
empresa, no de forma egoista y con mentalidad de sacar provecho, sino con la firme idea
de establecer una relacién de trabajo perdurable y armoniosa, brindando una propuesta
seria y ajustada al perfil que concienzudamente se selecciond, estableciendo las
condiciones pertinentes y plantear claramente las circunstancias, labores y compensacion
gue se le asignard por su trabajo, no haciendo ambiciosas promesas edificadas en un

escenario ficticio y alentando aspiraciones proyectadas en lo irrealizable y abstracto.

El liderazgo es una tesis con contenido muchas veces ilusorio, pero lo real es que es una
cualidad carente en medio de las gerencias empresariales, no se trata de pretender un
idealismo, pero si de una dirigencia con capacidad, caracter y madurez, que pueda
afrontar no solo los enigmas comerciales y empresariales, si no los conflictos que se
suscitan con el personal, del trato que se le brinda a éste, de la empatia con sus

condiciones y del acompanamiento que deberian de recibir en sus labores y dificultades.

Es necesario volver a colocar al personal de las empresas en la posicidon de privilegio en
que deberian estar, considerandolo no como un recurso, sino como personas de alto
valor, atendiendo las situaciones que les incomodan, estimando de importancia lo que
tienen que decir, mostrandoles respeto y dandoles el lugar que merecen como
colaboradores de un objetivo comun, equipandoles de conocimiento y capacitandoles

para desempeiiar de manera mas eficiente las funciones que se les asignaron.

Los temas de clima y cultura organizacional son fundamentos para la permanencia del
personal en la compaiiia y, a su vez, para el éxito de la empresa en medio de su mercado,
en trascendental reflejar de manera entusiasta y transparente el estilo de la empresa, los
valores que guiardn a la organizacidén, lo que la direccidn espera de sus empleados, pero

sobre todo impregnar por medio del ejemplo el correcto comportamiento organizacional.
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5.2 Recomendaciones

-Es importante ahora que la empresa ha profundizado, sobre sus alcances en el mercado,
su potencial para las negociaciones, y que ha conocido su pericia en ciertas areas, que
elabore un documento que contenga la misiéon de la compania, la visién de ésta y los
valores que considera deberian de ser su soporte para la ejecucidon de las tareas, esto para

brindar cierto formalismo a la empresa en términos de presentacion y desarrollo.

-Es necesario que la compaiia se establezca a si misma objetivos, tanto general como
especificos, para modelar asi los esfuerzos y encaminarlos a una meta con propésito, y no

realizar tareas mecanicamente sin conocer el fin de las acciones en conjunto del personal.

-Con la firme intencién de brindar apoyo a la gerencia en la decisiones de la organizacion,
es sumamente importante que la junta directiva de la empresa, los accionistas tengan un
poco mas de injerencia en los asuntos corporativos y no sélo que reciban informes
mensuales o trimestrales de los resultados del negocio, tienen la experiencia, la capacidad
y el sentido comun para aclarar temas organizacionales, encaminar la senda de la empresa

y clarificar dilemas que la gerencia quiza no puede atender con imparcialidad y prudencia.

-Delegar muchas de las funciones que hoy estdan amparadas donde la tutela del gerente
general a distintas personas o a alguno de los accionistas para descargar de tantas

responsabilidades a la direccién y velar por la transparencia y el buen uso de los recursos.

-Evaluar el servicio que se le brinda al cliente, a través de instrumentos como encuestas,
llamadas telefénicas y demas, para corregir aquellos aspectos que se manifiesten como

preponderantes y procurar un cambio en ellos y asi mejorar la ejecutoria de la compaiiia.

-Lograr una alianza mas profunda con los socios comerciales y obtener mayor penetracién
en las empresas donde se encuentran los clientes potenciales, para lograr rentabilidad a

partir del publico cautivo que, en la actualidad se tiene y no sélo de negociaciones nuevas.
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-Desburocratizar la compafiia para lograr hacer las tareas de forma mds expedita, sin
esperar vistos buenos en asuntos de poca importancia, bajar el nivel de supervision y

continuo permiso para la realizacidn de los trabajos cotidianos, es una empresa pequeiia.

- Buscar siempre la parcialidad y objetividad, tratar de mantener siempre las ideas o
mandatos primarios y si estos cambian, notificar con tiempo y por escrito las nuevas ideas,

cambios o reglas para no afectar el trabajo de los demads y no dar campo a la informalidad.

-Contar con "Plan B" para los momentos en que alguno de los colaboradores se ausente
por un corto o largo tiempo de sus funciones y de la compaifiia, para no tomar por

sorpresa a nadie y aumentar sus labores, o tener que prescindir de ellas por un tiempo.

-Respetar los derechos que por ley ya estan escritos, como la libertad de culto, tendencia
politica y otros, esto para no incurrir en discusiones y tomando en cuenta que no se debe

insistir, convencer, coaccionar, ni obligar a nadie a algo, tomando ventaja de una posicién.

-Es importante ademas, mantener siempre el ambiente laboral balanceado recordando y
siendo parcial con las emociones, dejando afuera los problemas personales y mas aun

cuando por la posicidn que se tiene en la compaiiia, se puede afectar a otros por el trato.
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Anexos

Encuesta

Te agradecemos que inviertas unos minutos de tu tiempo en rellenar esta encuesta, te
pedimos que des tu opinidon real y objetiva sobre los aspectos que se preguntan,
respondiendo con independencia personal y mental.

Igualmente, se garantiza que la informacidén que se suministre es de caracter confidencial
y no serd utilizada para evaluar las variables a favor o en contra del colaborador, sino para
tener un marco de referencia de la situacion actual y asi poder llevar a cabo la
investigacion pertinente, por tanto, se te agradece la sinceridad en las respuestas de este
cuestionario.

INDICACIONES GENERALES

Lea cada una de las preguntas y seleccione la opcidon que considere se ajusta mas a su
criterio personal.

I Parte. Informacion Bdsica Laboral

1. ¢En cudl puesto se encuentra laborando en la compafia?

2. ¢En cual rango de afios de servicio se ubica?

[ ] Menos de 6 meses

[ ] Entre 6 meses y un afio
[ | Entre 1 afioy 2 afios
[ ] Mas de 2 afios
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Il Parte. Factores de Fortalecimiento Organizacional

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

MANUAL DE PUESTOS

3. ¢Cuenta con una descripcion de su cargo por escrito y actualizada?
[]si
[ No

4. ¢(Cuenta con la documentacion actualizada de los procesos de trabajo
(procedimientos)?

[ ]si
[ 1No

5. éConsidera que su capacidad profesional estd acorde con las tareas y
responsabilidades que se le asignan?

[ ] No
[ ] Muy poco
[ ] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

6. ¢Cudndo hay un puesto vacante, primero se busca un candidato (a) dentro de la
oficina?

[ ]si
|:|No
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7. éConsidera que la seleccidn de personal es adecuada?

[ ] No
[ ] Muy poco
[] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

8. ¢Considera que los ascensos, capacitaciones, traslados o despidos se toman con
base en el desempefio del trabajador?

[ ] No

[ ] Muy poco
[] Suficiente
[ ] Mucho

[ | Totalmente

9. (¢El perfil del personal contratado es el apto para el desarrollo de la organizacién?

[ ] No
[ ] Muy poco
[] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

CAPACITACION

10. ¢ Tiene oportunidades de incrementar su desarrollo de habilidades, aptitudes y
actualizacion de conocimientos?

[ ] No

[ ] Muy poco
[] Suficiente
[ ] Mucho

[ ] Totalmente


file:///E:/Tesis/Encuesta.doc%23_Toc369223096

11. ¢Al ingresar, se le proporciona la induccién pertinente para conocer las
responsabilidades y actividades de su puesto y politicas de Todo a Plazo?

[si
[ ]No

12. ¢Esta organizacion ofrece buenas oportunidades de capacitacion?

[ ] Nunca

[ ] Casi nunca

[ ] Raras veces

[ ] Eventualmente
[ ] Frecuentemente

13. iRecibe el entrenamiento adecuado para desarrollar su trabajo?

[ ] Nunca

[ ] Casi nunca

[ ] Raras veces

[ ] Eventualmente
[ ] Frecuentemente

14. ¢Piensa que estd apto para desempenar su trabajo?

[ ] No
[ ] Muy poco
[] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

REMUNERACION

15. ¢Recibe una compensacién salarial acorde con sus habilidades y experiencia?

[ ] No
[ ] Muy poco
[] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente
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16. éSu trabajo es evaluado en forma justa?

[ ] No

[ ] Muy poco
[] Suficiente
[ ] Mucho

[ ] Totalmente

17. ¢El trabajo que realiza satisface sus necesidades econdmicas, de ascensos y de
aprendizaje?

[ ] Muy insatisfecho
[ ] Insatisfecho

[ ] Neutral

[ ] Satisfecho

[ Muy satisfecho

18. {Considera usted el salario un factor motivador para realizar sus tareas?

[ ] No

[ ] Muy poco
[] Suficiente
[ ] Mucho

[ ] Totalmente

COACHING

19. éSu supervisor(a) tiene interés activo en su trabajo?

[ ] No

[ ] Muy poco
[] Suficiente
[ ] Mucho

[ ] Totalmente

20. éEncuentra apoyo y confianza para el desarrollo de sus actividades en sus
superiores?

[ ] No

[ ] Muy poco
[ ] Suficiente
[ ] Mucho

[ ] Totalmente
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21. iCuando llega a cometer algun error, su jefe lo detecta oportunamente y le informa
de manera adecuada?

[ ] Nunca

[ ] Casi nunca

[ ] Raras veces

[ ] Eventualmente
[ ] Frecuentemente

22. ¢Su jefe/supervisor o alguien mds en el trabajo, muestra tener interés en usted
como persona?

[ ] No
[ ] Muy poco
[ ] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

CLIMA ORGANIZACIONAL

AMBIENTE FiSICO

23. ¢Lailuminacion de su area de trabajo es suficiente y adecuada?

[ ] No

[ ] Muy poco
[ ] Suficiente
[ 1 Mucho

[ ] Totalmente

24. ¢La temperatura del aire acondicionado en el lugar donde labora es apropiada?

[ ] No
[ ] Muy poco
[] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente
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25. ¢El nivel de ruido le permite concentrarse en su trabajo?

[ ] No
[ ] Muy poco
[] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

26. iConsidera que su equipo de cdmputo funciona excelentemente?

[ ] No
[ ] Muy poco
[ ] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

27. éCuenta con todas las herramientas, equipos y material necesarios para llevar a
cabo su trabajo?

[ ] No
[ ] Muy poco
[ ] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

28. éiCuenta con espacio suficiente y cdmodo para hacer su trabajo en forma
adecuada?

[ ] No
[ ] Muy poco
[] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente
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ESTILO DE DIRECCION

(Califique a ambos jefes en caso de contar con ellos)

29. éSu jefe se interesa por escuchar lo que tiene que decir?

Gerente Supervisor
[ ] No [ INo
[ ] Muy poco [ ]Muy poco
[] Suficiente [ ]Suficiente
[ ] Mucho [ IMucho
[ ] Totalmente [ ]Totalmente

30. ¢Puede hablar libremente con su jefe cuando esta en desacuerdo con él o ella?

Gerente Supervisor
[ 1 No [ INo
[ ] Muy poco [ ]Muy poco
[ ] Suficiente [ ]Suficiente
[ ] Mucho [ IMucho
[ ] Totalmente [ ]Totalmente

31. ¢Su jefe le trata con amabilidad?

Gerente Supervisor
[ 1 No [ INo
[ ] Muy poco [ ]Muy poco
[] Suficiente [ ]Suficiente
[ ] Mucho [ IMucho
[ ] Totalmente [ ]Totalmente

32. ¢Cudndo logra un buen resultado o hace algo sobresaliente en su trabajo, su jefe
reconoce su aportacion?

Gerente Supervisor
[ ] No [ INo
[ ] Muy poco [ ]Muy poco
[] Suficiente [ ]Suficiente
[ 1 Mucho [ 1Mucho

[ ] Totalmente [ ITotalmente
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33. iConsidera que su jefe es justo con sus decisiones?

Gerente Supervisor
[ ] No [ ]No
[ ] Muy poco [ ]Muy poco
[] Suficiente [ ]Suficiente
[ ] Mucho [ IMucho

[ ] Totalmente

[ ]Totalmente

34. iEl estilo de direccion de su jefe le influye positivamente?

Gerente Supervisor
[ ] No [ INo
[ ] Muy poco [ ]Muy poco
[] Suficiente [ ]Suficiente
[ ] Mucho [ IMucho

[ ] Totalmente

[ ]Totalmente

35. ¢Su jefe estd comprometido con su trabajo y con ustedes?

Gerente Supervisor
[ 1 No [ INo
[ ] Muy poco [ ]Muy poco
[_] Suficiente [ |Suficiente
[ ] Mucho [ |Mucho

[ ] Totalmente

[ ]Totalmente

36. éSu jefe es una de las mejores personas con las que se puede trabajar?

Gerente Supervisor
[ 1 No [ INo
[ ] Muy poco [ ]Muy poco
[ ] Suficiente [ ISuficiente
[ ] Mucho [ IMucho

[ ] Totalmente

[ ]Totalmente
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37.¢Qué tan a gusto se siente con la relacion laboral que tiene con su gerente o

supervisor?

[ ] Muy insatisfecho
[ ] Insatisfecho

[ ] Neutral

[ ] Satisfecho

[] Muy satisfecho

38. éSe siente acuerpado (a) por sus compafieros de trabajo?

[ ] No

[ ] Muy poco
[ ] Suficiente
[ ] Mucho

[ ] Totalmente

39. é{Puede contar con sus compaferos de trabajo cuando los necesita?

[ ] No

[ ] Muy poco
[ ] Suficiente
[ ] Mucho

[ ] Totalmente

40. éSon buenas las relaciones con sus companeros de trabajo?

[ ] No

[ ] Muy poco
[] Suficiente
[ ] Mucho

[ ] Totalmente

41. ¢ Considera a sus compafieros de trabajo como sus amigos?

[ ] No

[ ] Muy poco
[] Suficiente
[ ] Mucho

[ ] Totalmente
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COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

42. ¢Es tratado(a) con respeto y es valorado (por mis compafieros, supervisores, alta
gerencia) en su trabajo?

[ ] No

[ ] Muy poco
[ ] Suficiente
[ 1 Mucho

[ | Totalmente

43. ¢Cuando hay un reto para la organizacion todas las personas participan
activamente en la solucién?

[ ] No
[ ] Muy poco
[ ] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

44. ¢Se siente responsable de los éxitos y fracasos de su departamento?

[ 1 No
[ ] Muy poco
[ ] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

45. ¢Con frecuencia sus companeros hablan mal de la organizacién?

[ 1 No

[ ] Casinunca

[ ] Raras veces

[ ] Eventualmente
[ | Frecuentemente
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46. ¢La gente se esfuerza por cumplir a cabalidad con sus obligaciones?

[ ] No
[ ] Muy poco
[] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

47. iExiste colaboracién entre los empleados de la empresa?

[ ] No

[ ] Muy poco
[ ] Suficiente
[ ] Mucho

[ ] Totalmente

48. iLa empresa realiza actividades deportivas, paseos, fiestas y otras actividades de
diversion?

[ ] No

[ ] Casinunca

[ ] Raras veces

[ ] Eventualmente
[| Frecuentemente

49. Generalmente, cuando se va a hacer algo, su departamento es el ultimo en
enterarse?

[ ] No

[ ] Casi nunca

[ ] Raras veces

[ ] Eventualmente
[ ] Frecuentemente

50.¢En su area de trabajo se manejan adecuadamente los problemas que se
presentan?

[ ] No

[ ] Muy poco
[] Suficiente
[ ] Mucho

[ ] Totalmente
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51. ¢Cémo se siente sobre trabajar horas extras? épor qué?

EMPODERAMIENTO

52. ¢Con qué frecuencia le permiten tomar decisiones independientes en el trabajo?

[ ] No

[ ] Casi nunca

[ ] Raras veces

[ ] Eventualmente
[ ] Frecuentemente

53. éExiste poca libertad de accidén para la realizacion del trabajo?

[ ] No
[ ] Muy poco
[ ] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

COMUNICACION

54. iRecibe y/o tiene acceso a tiempo a la informacion sobre aquello que le afecta?

[ ] No

[ ] Muy poco
[ ] Suficiente
[ ] Mucho

[ ] Totalmente
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55. éLos empleados de otros departamentos son faciles de contactar?

[ ] No

[ ] Muy poco
[] Suficiente
[ ] Mucho

[ ] Totalmente

56. ¢Esta oportunamente comunicado (a) sobre los objetivos, cambios, logros, y/o
actividades de la empresa?

[ ] No
[ ] Muy poco
[ ] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

57. ¢éEn Todo a Plazo se fomenta la comunicacién interna a través de medios formales?

[ ] No
[ ] Muy poco
[ ] Suficiente

[ 1 Mucho
[ ] Totalmente

58. éLa comunicacién con sus companeros de trabajo es buena y adecuada?

[ ] No
[ ] Muy poco
[] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

MOTIVACION DEL PERSONAL

59. ¢Tiene seguridad y estabilidad en su trabajo?

[ ] No
[ ] Muy poco
[] Suficiente

[ 1 Mucho
[ ] Totalmente



183

60. éSu puesto de trabajo contribuye con su auto realizacién y auto estima?

[ ] No
[ ] Muy poco
[] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

61. éSi tuviera la oportunidad de trabajar en otra drea de Todo a Plazo en igualdad de
condiciones, se quedaria donde esta?

[]si
[ ] No

62. (En el tiempo que lleva en la empresa ¢ha alcanzado un cambio de categoria o
promocion en su carrera profesional?

[]si
[ ] No

63. i Tiene intencidn de seguir en esta empresa a corto plazo?

[ ] No

[ ] Muy poco
[ ] Suficiente
[ ] Mucho

[ ] Totalmente

64. éSe encuentra motivado en este trabajo?

[ ] No

[ ] Muy poco
[] Suficiente
[ ] Mucho

[ ] Totalmente
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65. éSe han visto cumplidas las expectativas que tenia al comenzar a trabajar en la
compafia?

[ ] No
[ ] Muy poco
[] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

66. ¢Su trabajo le permite conciliar responsabilidades personales con laborales?

[ ] No
[ ] Muy poco
[ ] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

CULTURA ORGANIZACIONAL

67. ¢Qué tan estresante es su trabajo?

[ ] No
[ ] Muy poco
[] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

68. ¢El ambiente que se respira en esta organizacion es tenso?

[ ] No

[ ] Muy poco
[] Suficiente
[ 1 Mucho

[ ] Totalmente

69. ¢ Aqui Unicamente estan pendientes de los errores?

[ ] No
[ ] Muy poco
[ ] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente
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70. éSe siente identificado con la cultura y los valores de la empresa?

[ ] No
[ ] Muy poco
[] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

71. éExiste un clima de confianza y transparencia?

[ ] No
[ ] Muy poco
[ ] Suficiente

[ 1 Mucho
[ ] Totalmente

SATISFACCION LABORAL

72. iConsidera usted que la organizacién es un buen lugar para trabajar?

[ ] No
[ ] Muy poco
[] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente

73. éiRecomendaria a algun familiar o amigo trabajar en la organizacién?

[ ] No
[ ] Muy poco
[] Suficiente

[ ] Bastante
[ ]si

74. iComparado con el afio pasado, su calidad laboral ha mejorado?

[ ] No
[ ] Muy poco
[ ] Suficiente

[ ] Mucho
[ ] Totalmente
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75. éLe gusta el departamento en donde trabaja actualmente?

[ ] No

[ ] Muy poco
[] Suficiente
[ ] Mucho

[ ] Totalmente

76. éEn qué grado su trabajo le resulta satisfactorio?

[ ] Nada

[ ] Muy poco
[ ] Suficiente

[] Bastante
[ ] Totalmente

1l Parte. Informacion Personal

77. ¢éCudl es su rango de edad?

[ ] De 20 a 27 afios
[ ] De 28 a 35 afios
[ ] De 36 a 43 afios
[ ] De 44 a 51 afios
[ ] De 51 a 58 afios

78. éCual es su nivel académico?

[ ] Primaria

[ ] Secundaria

[ ] Técnico

[ ] Bachillerato universitario
[ ] Licenciatura
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79. éCual es su sexo?

[ ] Femenino
[ ] Masculino

80. ¢Dentro de cual rango salarial se ubica?

[ ] De 250 a 400 mil
[ ] De 401 a 550 mil
[ ] De 551 a 700 mil
[ ] De 701 a 850 mil
[ ] Més de 850 mil

Muchas gracias!!!



