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Resumen

El presente trabajo de grado, tiene como principal objetivo diagnosticar el clima y
la cultura organizacional en los Almacenes Only, enfocado hacia el nivel de satisfaccion y
comunicacion laboral, a través de la identificacion de falencias en este contexto, utilizando
como instrumento de analisis, encuestas y diarios de campo, con el fin de disefiar un plan
de Comunicacion Organizacional; determinado como un conjunto de recursos de
comunicacion destinado a disefiar estrategias de comunicacion efectivas en torno a la
satisfaccion laboral.

Palabras claves: Comunicacion, clima y cultura organizacional, satisfaccion
laboral, Plan de Comunicacion.
La synthese

L’objectif principal de ce travail de diplome est de diagnostiquer le climat et la
culture organisationnelle dans Almacenes Only centré sur le niveau de satisfaction et de
communication au travail, a travers I’identification des lacunes dans ce contexte, en
utilisant des enquétes et des carnets de routes comme instruments d’analyse. La finalité de
ce projet est de créer un plan de communication organisationnelle, déterminée comme un
ensemble de ressources de communication, et destinée a concevoir des stratégies de
communication efficaces autour de la satisfaction au travail.

Les mots clés: La communication, le climat et la culture organisationnels, la

satisfaction au travail, le plan de communication
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Introduccion

El desarrollo de este trabajo se fundamenta en el disefio de un Plan de
Comunicacion Organizacional, definido en Business Innovation Center Galicia — BIC
Galicia, en su Manual de Pymes, ;Como elaborar el plan de comunicacion?, como
elemento estratégico para lograr un objetivo empresarial. (Aced, 2009). Dentro de sus
principales variables estan: Las formas comunicativas hacia los clientes y los mismos
empleados, los tipos de comunicaciones, sean planeadas o espontaneas, el impacto
comunicativo con el fin de lograr una gestion estratégica eficaz de los recursos de
comunicacion, disponibles en una empresa con el fin de informar o influir sobre clientes,
colaboradores corporativos y comunicada en general, permitiendo una mayor coherencia y

un fuerte alcance.

De esta manera, se entrelazan el Plan de Comunicacion y la comunicacion
corporativa, siendo esta ultima el resultado de las acciones realizadas, expresando su
esencia al ser dindmica, planificada y concreta. Mediante el disefio de una herramienta de

direccion y orientacion basada en una retroalimentacion y seguimiento continuo.

En consecuencia, la empresa evidencia una conducta corporativa hacia el publico,
una imagen realista sobre si misma, en dos elementos fundamentales de la comunicacion
interna, relacionados con sus trabajadores y externa a través de los proveedores y
consumidores, es decir su entorno social. EI conjunto de formas de comunicacion da lugar a
la proyeccion de un Plan de Comunicacion Organizacional. Por esta razén, una
Comunicacion Corporativa tiene una serie de pardmetros fundamentales para su éxito, la

comunicacion del dia a dia registra las caracteristicas especificas de la empresa, esta forma
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de comunicacién se dirige tanto hacia el interior como hacia el exterior. Por lo tanto, esos
aspectos deben ser direccionados y planificados con el fin de ser coherentes con los
mensajes de la compafiia.

La Comunicacion Organizacional genera atencion sobre las actividades
comunicativas realizadas en la empresa, por ejemplo: Caracteristicas, ventajas y
desventajas de los productos o servicios de una empresa, en cuanto al funcionamiento y
soluciones. Esto influye en el grado de satisfaccion final que tendran los publicos con
respecto a laempresa, la actividad cotidiana, desde sus productos y servicios hasta el

comportamiento de sus miembros.

Se inicia con el diagndstico del nivel de satisfaccion del empleado de Almacenes
Only, estudiando los factores internos y externos de la compafiia, demostrando los
beneficios del plan de Comunicacion. En el capitulo 1 se introduce a la comunicacion
organizacional, sus caracteristicas principales, centrado en el planteamiento de los
objetivos de proyecto y su importancia dentro de un ambito laboral. En el capitulo 2,
presenta la fundamentacién tedrica a cerca del clima, cultura y comunicacién
organizacional. Finalmente se concluye mediante la descripcion de las principales
caracteristicas sobre los tres ejes fundamentales de la compafiia mediante una breve

historia de cada uno de ellos.

En el primer apartado del capitulo 3, se establece la metodologia de investigacion
descriptiva, a través de la recoleccion de datos las encuestas y los diarios de campo, se

concluye con la observacién participante sobre los tres ejes: Clima, cultura y comunicacién
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organizacional. En el capitulo 4, se analizan las gréficas de los niveles de satisfaccion
laboral y las variables.

En el capitulo 5 se disefia un plan de comunicacion adecuado para cumplir con el
objetivo de esta tesis, realizando previamente la integracion de los datos. Por dltimo se
finaliza con las recomendaciones del estudio y conclusiones. Adicionalmente se incluye el
formato de encuesta, matriz DOFA y los anexos que muestran los datos de las principales

variables utilizadas en este trabajo de tesis.
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Capitulo 1.Planteamiento del problema

1.1 Introduccion

En el ambito organizacional, la satisfaccion laboral como elemento béasico para
lograr el incremento de su productividad, al ser considerado como un gasto y no como una
inversion para el crecimiento de la misma. Las empresas buscan obtener mayores ingresos
en relacion al trabajo realizado por su personal, sin embargo, se enfocan Gnicamente en lo
concerniente a la ejecucion de su labor, relegando el bienestar del colaborador, en este
punto es transcendental tener en cuenta al trabajador como un elemento importante en el
desarrollo y termino de la operacion.

El trabajador requiere desde el principio adaptarse al clima y cultura organizacional
reflejados por la compafiia, creando puentes entre los personajes, directivos y entes
encargados de cada puesto, transmitiendo los objetivos de la compafiia, por medio de una
comunicacion organizacional asertiva. La motivacion es un factor interno o externo
impulsado a realizar cierta actividad u objetivo; por lo tanto las organizaciones propician el
entorno eficiente donde los trabajadores adquieran este impulso y deseen trabajar para
cumplir los objetivos.

Los cambios sociales y economicos, fuente del desarrollo de la sociedad y la
economia, han tenido una especial incidencia sobre los procedimientos dentro de una

organizacion, por ende las estrategias son creadas por los comunicadores, personal
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contratado por las empresas con el fin de contribuir con nuevas estrategias, asimismo, deben
nacer del analisis de este contexto mediante el detallado diagndstico de las diferentes
tematicas para ser comprendido desde su raiz, a través del desarrollo del pensamiento critico
y estratégico presentados en: dificultades empresariales, comunicativas, alcance de nuevos
objetivos, entre otros, impidiendo su maximo desempefio a nivel externo e interno.

Implicando, cambio en los estandares tradicionales manejados dentro de las
compaiiias reprimiendo el progreso hacia un modelo mas flexible, con el objetivo de
entender estos procesos de cambio y sus efectos, es necesario tener en cuenta las
transformaciones regidas en el mundo empresarial tales como: Protocolos, manuales de
procedimientos, programas tecnoldgicos, entre otros, siendo conveniente situarse en el
marco de los procesos de innovacion.

Crear espacios de innovacion implica un reto para las organizaciones, por ello, al
realizar un diagndéstico inicial determina las acciones enfocadas en los problemas
encontrados a partir del DOFA, para direccionarlas en pro al problema por medio de nuevas
herramientas tecnologicas como lo son las TIC.

Por esta razon, en este proyecto se pretende caracterizar una estrategia innovadora
como apoyo para los trabajadores y la empresa, referente a los aspectos negativos
propiciados en el clima organizacional de ONLY para fortalecerlo con el fin de realizar un
diagnostico y determinar sus resultados a partir de encuestas relacionadas con la
satisfaccion laboral, en temas de motivacion, sentido de pertenencia y trabajo en equipo.

1.2 Justificacion

Al proporcionar una comunicacion apropiada a los trabajadores, esta les brinda la

oportunidad de afrontar adecuadamente los retos propuestos por la empresa y el mismo
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personal. Asimismo, la comunicacién da apertura a otros saberes y disciplinas, con el fin de
afrontar varias problemaéticas e inquietudes que afectan y rodean a sus trabajadores,
presentadas en el &mbito social.

Por ende, la comunicacion es la encargada de establecer, transformar y conservar la
imagen empresarial, fortaleciendo los vinculos internos y externos dentro de esta. Es decir,
una corporacion requiere de una comunicacién adecuada para cumplir sus metas con mayor
rapidez y facilidad, debido a que estos objetivos se daran a conocer profundamente a los
empleados mediante una comunicacion estratégica y consecutiva para obtener una
productividad alta. Al gestionar un proceso de seleccion del personal, con el fin de
optimizar el funcionamiento en las areas de la empresa en especial en ventas, a través del
fortalecimiento de la comunicacion organizacional entre los participantes de Almacenes
Only.

Al llevar a cabo un diagnéstico de comunicacion sobre la satisfaccion laboral y
comunicacion organizacional en Almacenes ONLY, se tiene en cuenta las fortalezas y
debilidades, con el fin de realizar un plan de comunicacion para analizar el clima laboral de
los trabajadores, desarrollando conceptos, habilidades y destrezas, generando como
resultado beneficios, logrando aumentar la productividad y efectividad en los procesos,
donde los empleados tengan una administracion oportuna en sus respectivas areas, para
Ilegar a un ambiente laboral 6ptimo enfocado hacia el trabajo en equipo, desarrollando su

potencial, mediante el manejo de la informacion.
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1.3 Pregunta de investigacion y objetivos
¢ Qué tipo de proceso innovador centrado en el clima, la cultura y la comunicacion
organizacional ayudaria a Almacenes Only a realizar procesos de seleccidn de personal y
capacitacion completos?
Objetivo General
Realizar un diagndstico del clima organizacional centrado en el nivel de satisfaccion
laboral en Almacenes ONLY, con el fin de disefiar un plan de comunicacion enfocado en el
proceso de seleccidn de personal.
Objetivos Especificos
e Identificar como es la estructura organizacional de ONLY.
e Determinar la satisfaccion por parte de los empleados en la organizacion.
e Indicar las falencias como apoyo para el desarrollo del plan de comunicacion.
e Disefiar un plan de comunicacion con estrategias encaminadas a solucionar los
puntos débiles que afectan el proceso de la seleccion del personal.
1.4 Conclusion
Es importante tener una comunicacién efectiva donde cada compafiia dé a conocer
la ejecucion del programa, para asi recibir una retroalimentacion por parte de los
empleados, o el publico en su debido caso, dando paso a evaluar dichos resultados. De igual
modo, esta ayudara a realizar un analisis eficiente de la informacién ya recopilada en la
investigacion, con la finalidad de garantizar el éxito de la organizacion.
De la misma manera, es elemental recalcar para una empresa debe ser fundamental
y vital su personal, al ser el centro para alcanzar los objetivos propuestos por la empresa

aportando creatividad, conocimiento y experiencia, con el fin de efectuar las actividades
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diarias de la compafiia. Por lo tanto, cada una de las labores llevadas a cabo por los
trabajadores influira en los resultados de la corporacion.

Igualmente, “se debe considerar en primera medida que la organizacion mas alla de
la blsqueda de dinero como resultado de su actividad economica, requiere una
sustentabilidad en el tiempo permitiendo proveer ingresos permanentes para los integrantes
de la organizacion. Esto se consigue principalmente por la mano directa de los
colaboradores y su desempefio en un lapso de tiempo, en tal caso seria conveniente
identificar los factores personales y profesionales determinantes del rendimiento del
trabajador en su area de responsabilidad.” (Jamaica Gonzalez, 2015).

Por tanto, se logra fortalecer el entusiasmo y el trabajo en equipo, mediante los
canales de comunicacion especificos del equipo comercial, resaltando las habilidades de
comunicacion y gestion de conflictos ayudando alcanzar las metas individuales de cada
empleado y de la empresa, logrando asegurar el éxito de esta, el mercado es cada vez mas
competitivo, pero eso no incluye dejar a un lado a cada uno de los integrantes, gestionando
un proceso de seleccion del personal, con el fin de optimizar el funcionamiento y la
comunicacion organizacional entre los participantes de Almacenes Only centrado en el

area de ventas.
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Capitulo 2.Marco de referencia

15 Introduccion

En el presente capitulo se realiza una fundamentacion de los conceptos generales
desarrollados en el trabajo. En primer lugar se describe clima, cultura y comunicacion
organizacional como pilares necesarios para el desarrollo interno de una empresa es decir,
a nivel de convivencia, productividad, relaciones interpersonales y satisfaccion laboral.

Por consiguiente se lleva a cabo un sondeo historico de los conceptos clima, cultura
y comunicacion organizacional para comprender las razones de su aplicacion y relevancia
dentro de las compafiias, permitiendo esto el incremento del rendimiento laboral, una
adecuada interpretacion de mensajes y un entorno profesional optimo; el ambiente laboral
tiene un papel importante a la hora de determinar el nivel de satisfaccion de cualquier
empleado, claramente sin omitir el rol que ejerce este sobre el desempefio de los
empleados garantizando el cumplimiento de objetivos corporativos.

En segundo lugar, se aborda la motivacion del empleado resultando esencial para
los empleados y fundamental para las organizaciones. La satisfaccion laboral estimula la
energia positiva, la creatividad y una mayor motivacion para el triunfo. Sin embargo, es
responsabilidad de ambos, empleado y empresario el fomentar la felicidad en el puesto de

trabajo.

Finalmente, se toca la importancia del plan de comunicacion organizacional y sus
primeros avances. Donde es vital una 6ptima comunicacion interna en el trabajo, de esta
forma, los empleados se encuentran informados, escuchados y valorados al poder brindar

sus opiniones y sugerencias. Se evidencia la transformacion del proceso interno al
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convertirse en una de las herramientas principales de la empresa para lograr tener un
equipo de trabajo informado, motivado y alineado.

1.6 Marco tedrico o conceptual

1.6.1 Clima Organizacional

Hoy en dia, el Clima Organizacional es uno de los temas de tendencia para las
empresas, al tener un ambiente agradable, ayuda y facilita la relacion entre los comparfieros
de trabajo, aumentando la seguridad al momento de trabajar en equipo. Igualmente, para el
funcionamiento eficiente de las compafiias, se tiene en cuenta aspectos psicoldgicos y
fisicos; influenciadores del desempefio, comportamiento y conducta de cada uno,
relacionado directamente con el entorno laboral.

Por consiguiente, “se debe tener en cuenta a los trabajadores como componente
principal para alcanzar los objetivos de la empresa. El clima organizacional se refiere al
ambiente existente entre los miembros de la organizacion. Esta estrechamente ligado al
grado de motivacion de los empleados e indica de manera especifica las propiedades
motivacionales del ambiente organizacional. Un clima organizacional 6ptimo permitira a
los miembros de la organizacion cumplir con las metas propuestas, debido a la motivacion
y eficiencia de un empleado, en pocas palabras, trabajara eficientemente, permitiendo
aumentar la productividad, de esa forma ayudara a conseguir las metas y objetivos de la
organizacion.” (Moncayo, Andino, & Soto, 2015). Es decir, al estar las organizaciones
interesadas en el comportamiento de sus empleados por ser los miembros primordiales en la
empresa, donde por medio de la motivacién brindada, podran cumplir las metas de una

manera eficiente, consiguiendo el incremento de la productividad.
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Las condiciones del entorno laboral donde se llevan a cabo las labores de los
trabajadores (estas son externas o internas), al mantener un ambiente comodo y confortable,
este no afectara al empleado a la hora de trabajar, por otro lado, el clima de la organizacion
tiene influencia tanto en la pertenencia como en el compromiso de los trabajadores,
afectando sus propios comportamientos y actitudes, se ve reflejado cuando ellos estan
insatisfechos. Por esta razdn, es necesario por parte de las empresas dar importancia a la
motivacidn de los miembros de esta, debido a que el comportamiento de ellos va a reflejar
claramente una variedad de efectos para la compafiia, como lo son: La satisfaccion, la
productividad, la adaptacion, entre otros.

También cabe resaltar, si hay un clima Optimo dentro de la empresa este trae
beneficios tanto para la empresa como para los empleados, por ejemplo: Se favorece el
trabajo en equipo al tener relaciones personales adecuadas con los demas, hay mayor
satisfaccion en el trabajo gracias a la motivacién y al sentido de pertenencia brindada por la
organizacion, recibiendo por parte de los empleados una mayor colaboracion, donde ellos
aportaran ideas idoneas adaptadas a los resultados u objetivos a cumplir.

Igualmente, conseguir un clima organizacional 6ptimo depende de cada uno de los
participes de la empresa. Por otro lado, el estado fisico y mental serd positivo para los
empleados estando en un agradable clima laboral, haciendo crecer la creatividad de cada
uno para asi contribuir con nuevas opiniones o ideas orientadas a crecer la organizacién de
una forma profesional, generando interrelaciones del trabajador con el entorno y los
comparfieros de trabajo.

En consecuencia “un clima organizacional adecuado hace sentir mas cémodos a los

integrantes de la organizacion, ademas se involucra con las necesidades humanas, la
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motivacion y la satisfaccion laboral. Estos factores dan una sensacion de pertenencia y
aceptacion, asi como la autorrealizacion y la estima. Un individuo se siente motivado
cuando es comprometido, es decir cuando se satisfagan sus necesidades. Por otra parte, para
alcanzar los objetivos y metas deseados resulta indispensable mantener una informacion
efectiva.” (Ramos Moreno, 2012). Por ende, al ser acertado el clima organizacional, este va
a generar un crecimiento personal entre los integrantes de la sociedad, como también un
crecimiento profesional, demostrando un servicio eficaz interna y externamente.
Asimismo, dentro del clima laboral se debe tener en cuenta los valores corporativos

establecidos por la compafiia para ser eficiente y eficaz:

Calidez Cercania

Inclusion Respeto

Figura 1: Valores Corporativos

Fuente: Creacion propia

Con estos elementos la compaiiia llevard a cabo sus planes estratégicos y también

habra evidencia de una comunicacion abierta y efectiva con los procesos realizados, de la
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misma manera se resaltarian los valores y los principios de los empleados, por medio del
desempefio presentado por ellos, donde es de suma importancia la preocupacion por parte
de las organizaciones por medir y conocer el clima laboral, siendo un factor influyente en
el comportamiento de los empleados, al determinar las relaciones entre el personal, los

jefes, entre otros, y el estilo de liderazgo llevado a cabo por la empresa.

1.6.2 Cultura Organizacional

Por otro lado, las empresas también deben tener en cuenta la Cultura
Organizacional, pues es “un grupo complejo de valores, tradiciones, politicas, supuestos,
comportamientos y creencias esenciales, manifestindose en los simbolos, los mitos, el
lenguaje y los comportamientos. Constituyen un marco de referencia compartido para todo
lo que se hace y se piensa en una organizacion. Por ser un marco de referencia, no atiende
cuestiones puntuales, establecen las prioridades y preferencias acerca de lo esperable por
parte de los individuos en conjunto.” (Cultura Organizacional, 2007). Es decir, el
comportamiento o procedimiento de la compafiia dependerd de la forma en como se
apliguen las normas a los trabajadores por parte de sus dirigentes.

Normas donde los participantes de la empresa deben seguir, asi como las conductas
y los procedimientos a respetar cuando se presenten situaciones o dificultades dentro de
esta. Asimismo, las normas estaran aprobadas en los manuales de la organizacion, de esta
manera su cumplimiento y respeto sea obligatorio para cada integrante. A través de la
Cultura Organizacional se rige una variedad de normas y valores, donde los empleados
deben asumirlos y darlos a conocer cuando estén frente a sus clientes, a sus proveedores,
colaboradores, clientes e incluso frente a las nuevas oportunidades presentadas, siendo este

su objetivo.
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A pesar de haber diferentes organizaciones ofreciendo el mismo producto o
servicio, las personas siempre se van a sentirse identificadas y cercanas con unas a
comparacion de otras porque, asi como cada persona tiene una personalidad marcada y
concreta con unas costumbre y unos habitos, las compafias también poseen una serie de
habitos y maneras de actuar, van a definir su personalidad, dando a conocer en definitiva su
modo de vender y claramente de atender al cliente, el conjunto de normas y valores son
compartidos por cada uno de los integrantes de una misma empresa.

Igualmente se debe tener en cuenta el analisis de la cultura en el &mbito empresarial
en virtud de “la importancia fundamental como variable clave para determinar y valorar
nuestro entorno, en un mundo cada vez méas globalizado y competitivo, donde la
informacion y el conocimiento en las organizaciones resultan cada vez mas valiosos, la
consideracion de la cultura se torna fundamental, de hecho, en algunas organizaciones
puede llegar a ser un elemento diferenciador potencial para la competitividad y la calidad
de trabajo realizado.” (Fuentes Diaz, 2012).

Asimismo, en la Cultura Organizacional también se manejan valores culturales
nacionales y organizaciones, tales como: Lealtad, iniciativa, amor por el trabajo,
responsabilidad, disciplina, compromiso, comparierismo, entre otros, definiendo el perfil de
cada empresa en el campo organizacional, creando un sentido de pertenencia para verificar
la efectividad de su implementacion y determinar si la compafiia tendré éxito a partir de la
implementacion de dichos valores generadores de resultados extraordinarios para la
misma.

Por eso es importante conocer cuales son los elementos agrupados en la esencia de

la Cultura Organizacional en las empresas:
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Grado en gue los empleados sa
identifican con la compafiia comda un
toda yno solo con sy tipo de trabajo o
campo de conocmientos

Las actividades laborales se organizan
n tomo a grupos y No a personas

.

El grado en que se fomenta s los
ampleados son agresivos, innovadores
y arfiesgados

Talerancia al
nesgo

El uso de reglamentas, procesos iy
supervision directa para controlar la
conducta de los individuos

Figura 2: Elementos de la cultura Organizacional
Fuente: Creacion propia

La Cultura Organizacional es importante y Gtil cuando una organizacion quiere
descubrir dificultades o problemas presentados dentro de esta, pues entre mas rapido sepa el
problema, se encuentra una solucion lo antes posible, evitando retrasar tanto el desempefio
como el rendimiento laboral. Mas adn, con la Cultura Organizacional las compafiias
ofrecen un rendimiento mas productivo cuando integra y establece grupos de trabajo con
competencias similares.

De igual modo, dentro de una empresa es primordial y valioso su personal, porque
son quienes alcanzan la mayoria de éxitos propuestos por la empresa aportando su
creatividad y sus conocimientos, con el fin de desarrollar las actividades diarias de la
compafiia. Por lo tanto, cada una de las labores llevadas a cabo por los trabajadores influira

en los resultados de la corporacion.
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Igualmente, “se debe considerar en primera instancia, la organizacion mas alla de la
busqueda de dinero como resultado de su actividad econdémica, requiere una sustentabilidad
en el tiempo permitiendo proveer ingresos permanentes para todos los integrantes de la
organizacion. Esto se consigue principalmente por la mano directa de los colaboradores y
su desempefio en un lapso de tiempo, en tal caso seria conveniente identificar todos los
factores personales y profesionales determinantes del rendimiento del trabajador en su area
de responsabilidad.” (Jamaica Gonzalez, 2015)

La cultura y el clima organizacional son dos conceptos primordiales en la empresa,
nocién y conocimiento, ambos tienen influencias directamente con las metas, los objetivos
y su forma de actuar para poder optimizar y aumentar la productividad dentro de una
organizacion por medio del liderazgo, objetivos, control y la motivacion, siendo ofrecidos a

sus trabajadores.

1.6.3 Comunicaciéon Organizacional

La comunicacion organizacional es un campo de conocimiento donde se estudia el
intercambio de mensajes; por lo tanto es integral, enfocandose en las diferentes
modalidades situandose entre diferentes sistemas organizativos en las areas corporativas.
Desde su concepto basico la comunicacién es un instrumento identificado de forma mas
comun como “la cualidad del acto comunicativo de constituir un proceso social mediante el
cual dos sujetos interactian y delimitan el &mbito de su interaccion, acerca del cual se
pronuncian de manera consensuada.” (Terron, 2004)

De esta forma, se entiende un &mbito empresarial, la comunicacion organizacional

como el medio donde una persona trasmite informacion especifica a otra (s) persona (s), en
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este caso, relacionada con los objetivos e intenciones impuestos por la primera persona
hacia la segunda, en términos de intercambio de mensajes laborales.

El proceso de comunicacion compromete interior como exteriormente a los
miembros de una organizacion, su legitimidad y la aprobacién a una idea u opinién por
parte de los conformantes de dicho espacio, la cual “determina considerablemente la
influencia sobre la Comunicacion Organizacional en las diferentes areas de la institucion,
sobre el proceso del trabajo en equipo, fomentando un ambiente laboral de confianza,
armonia y respeto a través de una comunicacion optima” (Diaz Cifuentes, 2014). Sin
embargo, el funcionamiento de este protocolo se evidencia por medio de la participacién
constante de cada integrante de la sociedad, como también en la retroalimentacion, donde el
receptor otorga al emisor una respuesta al aviso enviado (si lo recibié o no, y si lo ha

interpretado adecuadamente).

Del mismo modo (Diaz Cifuentes, 2014), efectud un trabajo de tesis donde muestra
la relacion existente entre la comunicacion organizacional y el trabajo en equipo entre los
jefes y los trabajadores generando asi, un Clima Organizacional 6ptimo cuyo objetivo era
relacionar la influencia de la Comunicacién Organizacional y el trabajo en equipo, para ello
realizd un estudio en una Institucion de Estudios Superiores, con participantes entre las
edades de diecisiete a setenta y siete afios. Adicionalmente comprobé la influencia existente
entre la Comunicacion Organizacional y el trabajo en equipo, debido a la relacién eficaz
entre los trabajadores y los jefes, permitiendo desarrollar eficiente y eficazmente sus
actividades diarias e incrementar la productividad.

Asimismo, sin una correcta comunicacion es imposible lograr metas, aumentar

productividad y generar los resultados requeridos por la empresa. La comunicacién interna



25
Plan de Comunicacion Organizacional — Almacenes ONLY
aporta en varios aspectos de la organizacion: sirve como herramienta de motivacién de los
empleados, construye y fortalece la identidad corporativa. Esta Ultima es esencial para tener
una imagen idonea frente al mercado. Sin imagen corporativa no hay reconocimiento, ni
ventas, por ende, menos ganancias.

La comunicacion dentro de una organizacion se debe cuidar, especialmente la
comunicacion externa (empleado-cliente). Por consiguiente, se denomina comunicacion
estratégica, entendida como un proceso participativo permitiendo trazar una linea de
propositos y define el como se pretende alcanzar dichos resultados.

Por ende, la Comunicacion Estratégica requiere de una adecuada planificacion,
entendiendo esta como el proceso de seleccion de estrategias adecuadas para definir los
proyectos a ejecutar y asi desarrollarlas, siempre y cuando previamente sea analizado el
entorno donde se desenvuelve y sean fijados los objetivos a corto y largo plazo.

Aunque las empresas no son conscientes del rol importante de los comunicadores
dentro de la empresa, es de vital importancia conocer los beneficios obtenidos si se
aplicaran y gestionaran las comunicaciones correctamente, a través de estrategias, logrando
aumentar la productividad y resolver dificultades empresariales. “Ya no importa, tan solo,
el conjunto de précticas en las que se involucra el comunicador, ni un inventario de
competencias que deberian configurar en su perfil sino, sobre todo la comprension
profunda de la probleméatica que enfrenta, especialmente cuando trabaja a niveles
estratégicos” (Rebeil Corella & Ruiz-Sandoval Reséndiz, 1998)

Naturalmente, la Comunicacion Organizacional estd presente o envia de desarrollo
en la mayoria de los paises, por este motivo “la nueva apertura a Europa va a facilitar la

Ilegada de modelos de comunicacion mas avanzados, que se instauraran tanto en empresas
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privadas como en organismos publicos” (Gomez Aguilar, 2007). Por lo tanto, los paises
determinados como potencia mundial muestran la comunicacion organizacional como
parte sustancial dentro de la estructura organizacional para el crecimiento de las compafiias,
particularmente la figura del director de comunicacion se ha establecido al frente de las
areas funcionales de empresas lideres en Norteameérica y paises europeos produciendo
cambios abismales en la productividad y estado economico, siendo pioneros y fundadores
en la aplicacion de esta teoria.

Como se ha mostrado anteriormente, la comunicacion organizacional se cataloga
como un proceso llevado a cabo dentro de un sistema determinado de actividades
interrelacionadas, por lo tanto, la comunicacion entre los miembros de una organizacion
implica la creacion, intercambio (recepcion y envid), proceso y almacenamiento de
mensajes. Asimismo, desempefia un rol importante para la solucion de los diferentes
obstaculos causados por la emisién y recepcion de informacion errada y escasamente
precisa, por ende ayudan a este tipo de situaciones para evitar su repeticién dentro del
proceso comunicativo en la corporacion.

1.7  Antecedentes historicos

En los siguientes recuadros se evidenciaran las primeras apariciones historicas de
los conceptos del Clima, Cultura y Comunicacién Organizacional, donde cada uno se
interrelaciona entre si, haciendo una conformacién fundamental de tres ejes

organizacionales que se deben implementar dentro de las compafiias.

Tabla 1: Clasificacion de la comunicacion organizacional
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Anos 40 s
La “Era de la Informacion™
(Navarro y Restrepo, 2015,

Anos 50s - 60s
Surgido el término
“clima organizacional”

Anos 70s - 80s
Se denominé como “desarrollo
organizacional” emprendido por
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Anos 90s -2000

Se fomentaron las habilidades
comunicativas e

(medios impresos).

direccionadas a mejorar
la comunicacion.

(participacion de los
empleados) integracion
laboral.

pag. 69). relacionado con la escuelas administrativas de | interpersonales en pro al
comunicacion. Estados Unidos y Europa. cumplimiento de los objetivos
corporativos.
Se implementaron nuevos Empezaron Crearon modelos corporativos Comprendieron que el éxito
flujos de comunicacion mvestigaciones acompanados de la Teoria Z, de las organizaciones depende

de la comunicacion.

El lema de la época era “«un
empleado informado es un
empleado feliz y
productivo»” (Navarro y
Restrepo, 2015, pag. 70)

Se efectuaron
estrategias para
incrementar la
mterpretacion adecuada
del mensaje.

Se manejaron dos conceptos: la
comunicacion ascendente
(empleados - jefes) y
descendente (jefes -
subordinados).

Enfocaron la comunicacion
en ascendente, descendente y
horizontal obteniendo un alto
margen de productividad.

Se marco el objetivo
primordial para la
incrementar la produccion.

El proposito de las
estrategias era
responder
proactivamente a las
Instrucciones.

Se remarco la importancia de la
comunicacion y correlacion
entre jefes y subordinados
dirigidos hacia la cultura y
clima organizacional.

Actualmente, cuando el
trabajo en equipo es solido y
la comunicacion es eficaz, la
empresa puede llegar a ser
competitiva en el mercado.

Fuente: Creacion propia

Al realizar un andlisis bibliogréfico de la satisfaccion laboral y motivacion del
recurso humano se encuentran estudios realizados inicialmente por Elton Mayo en 1924
donde abarco el concepto de satisfaccion laboral desde la teoria de relaciones humanas,
“cuyo objetivo principal es resaltar la importancia que tienen los recursos humanos para la
organizacion” (Catarina, 2004). Adicionalmente Elton realizo los primeros estudios en
Wester Electric Company una planta eléctrica ubicada en Estados Unidos, considerando
los resultados entre la relacion de los jefes y empleados, y las actitudes de los trabajadores
como surgimiento de esta teoria. A partir de la aplicacién de cuestionarios, logrando
identificar los aspectos donde se presentaban puntos de satisfaccion e insatisfaccion
utilizando estos conocimientos con el objetivo de enriquecer las relaciones humanas. Fue
basicamente un movimiento que en esta época iba en contra de la teoria clasica de la

administracion.
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Posteriormente, en 1935, el autor Robert Hoppock realiza uno de los primeros
intentos por investigar y definir qué es la satisfaccion laboral. Mediante sus hallazgos,
postul6: Existen numerosos factores que podrian influenciar la satisfaccion laboral,
mencionando algunos como la fatiga, monotonia, condiciones de trabajo y supervision. Sus
primeras investigaciones sobre la satisfaccion laboral modificaron sustancialmente la
forma de percibir la relacion entre el individuo Yy su actividad laboral. De este modo, dio a
conocer las implicaciones y la postura donde se presentan las organizaciones en cuestiones
como: la calidad de vida del trabajador y satisfaccion personal estando sujeta a las
caracteristicas de la actividad laboral y el balance realizado por este, entre lo obtenido
como resultado de su trabajo y lo que espera recibir a cambio de su esfuerzo fisico y
mental, determiné: las caracteristicas personales juegan un papel decisivo en la
determinacion de los niveles individuales de satisfaccion.

Seguidamente en la época de 1959 aparecio la teoria de Frederick Herzberg,
desarrollando una teoria donde se exponian la existencia de dos dimensiones en la
satisfaccion laboral: la motivacion y la higiene. Esto gracias a unas entrevistas realizadas
por él a un grupo de empleados, con el objetivo de averiguar la razén para mantenerlos
satisfechos o insatisfechos con sus trabajos. El autor estudié dos momentos; el primero
cuando se sintieron comodos con su trabajo, y el segundo cuando se sintieron incomodos
con su trabajo, agregando sus razones. Acorde a esto, diversos estudios e investigaciones
sugirieron y se encontraron los factores donde se involucran en producir la satisfaccion e
insatisfaccion laboral.

De este modo, los sujetos tendrian dos tipos de necesidades: las necesidades de

higiene, se encontrarian influenciadas por las condiciones fisicas y ambientales del trabajo.
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Su satisfaccion se lograria mediante factores de higiene, entre los cuales se menciona la
supervision, las relaciones interpersonales, las condiciones fisicas de trabajo, el salario,
entre otras. Estos factores se relacionan con el contexto donde se desarrolla el mismo, y
cuando no son favorables, se provocaria la insatisfaccion. En cambio, si los factores son
positivos, no habria impedimentos para lograr la satisfaccién. Como consecuencia de ello,
en la década de los sesenta y setenta se popularizé rapidamente un método de progreso en
el trabajo, con el propdsito de engrandecer la moral y el desempefio de los individuos.

Anos mas tarde Locke en 1979 “propone que la satisfaccion laboral es Ia
consecuencia del ajuste existente entre los resultados del trabajo y los deseos del individuo”
(Catarina, 2004), es decir, se toma el concepto de la satisfaccion como “estado emocional
positivo o placentero de la percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto”
(Garcia Viamontes , 2010). En este sentido planted la Satisfaccion Laboral en funcién de
los valores laborales individuales obtenidos a través del propio trabajo desempefiando
alguna funcion. Por lo tanto, Locke argumenta: Los valores de una persona estan ordenados
en funcién de su importancia, de este modo cada persona mantiene una jerarquia de valores.
De ahi la (Teoria del Valor; Locke, 1976). Afirma la comparacion hecha por los
trabajadores con sus objetivos o metas particulares (lo que quieren, desean o valoran) en
relacion con la experiencia laboral.

Por este motivo, la teoria del valor remarca el vinculo existente entre el empleador
y la empresa, dado que entre mas importante sea para el trabajador un factor (por ejemplo
una meta personal) relacionandola con el trabajo, mayor seré el efecto de éste sobre su

satisfaccion. Ultimando este concepto, siempre hay diferentes escenarios para motivar a los
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empleados, ya sea por medio de incentivos, reconocimiento o un clima organizacional

acogedor (relaciones humanas) con el fin de incrementar la productividad.

Tabla 2: Clasificacion del Clima Organizacional

e

Elton Mayo empez6 con el
estudio de las “relaciones
humanas™ en funcion de
mejorar el Clima Laboral.

Después enfoco su estudio del
clima organizacional a un
contexto y los
comportamientos de los
individuos en las empresas

Se realizaron investigaciones
gobre el clima laboral y su
impacto en la satisfaccion
laboral

Fuente: Creacion propia

Morse vy Reimer realizaron un
estudio en base a 4 divisiones
donde identificaron la
influencia que tiene la
participacion de los empleados
en los procesos
organizacional.

Likert v Kafz; llevaron a cabo
estudios en los cuales
enfatizaban el contexto
humano y consideraban
fundamental las condiciones
(atmosfera, clima) dentro de la
organizacion.

Surgié de Desarrollo
Organizacional — Teoria de
Sistemas Abiertos en las
Organizaciones.

Rensis Likert Sugirio6 el
constante estudio en el area
de clima laboral, como base
para que los individuos
comprendan el ambiente
laboral puesto que influye en
su comportamiento dentro de
la organizacion.

Se evidencia el clima laboral
“como una dimension
instaurada a partir de las
percepeiones de las personas,
¥ que esta comienza a existir
en cuanto hay una visién
compartida en el grupo o la
organizacion (Peiro v Prieto,
1996)”

Terry y Franklin lo
consideraron el
comportatniento del ser
humano como el punto

importante y focal de la accidén
administrativa.

Actualmente es considerado
un sistema organizacional
muy comin determinando la
realizacion y efectividad de su
funcionamiento a nivel de la
percepcion de sus miembros.

Se considera sustancial un
estudio de clima
aproximadamente cada uno o
dos afios.

Se refleja que el clima
organizacional afecta los
comportatnientos y actitudes
de los miembros de la
organizacion.

Por otro lado, la definicion de satisfaccidén, segin Muchinsky (1993) era una

respuesta afectiva o emocional hacia al trabajo, por ende él pensaba, si las personas estaban

comprometidas con sus trabajos, estas se lo iban a tomar en serio, debido a que en

diferentes situaciones se podia evidenciar que sus sentimientos podian ser afectados por sus

experiencias laborales, por consiguiente se podia saber si se sentian satisfechas o

insatisfechas en sus trabajos segun el grado de éxito obtenido por ellos. Es decir, para los

empleados es un aspecto importante en su trabajo cuando cada uno de los participantes de

la compafiia tiene un sentido de compromiso, es un incentivo para ellos tener el apoyo y la

motivacién de los directivos e igualmente de sus compafieros de trabajo, de tal manera, es
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importante resaltar la importancia de la satisfaccion laboral por su influencia para un
adecuado desemperio laboral.

Mas tarde, en el afio 1998 el autor Robbins la define, en si la satisfaccion laboral,
como un grupo de actitudes generales adquiridas por cada persona mediante su labor, él
decia: Las personas quienes demuestran tener una actitud positiva con su puesto de trabajo
son las mas satisfechas con este, pero en cambio, quienes estan insatisfechos muestran una
actitud negativa, pues en su mayoria, cuando las personas hablan de conductas y/o
comportamientos de los empleados se refiere a la satisfaccion laboral, reconociendo que “la
satisfaccién no es algo innato y es interpretada desde una vision psicosocial.” (Garcia
Viamontes , 2010), es decir aspectos sociales de la conducta humana. Por ello, al
incrementar las capacidades y habilidades del trabajador resultaria beneficioso para la
compafiia porque se aumentaria la independencia del empleado y la variedad de tareas y
retroalimentacion de su propia labor.

Asimismo, dentro las empresas se dan labores que son llevados a cabo en grupos de
trabajo, donde Mason & Griffin (2002) sefialan que deberia ser adecuado conceptualizar
primero a los trabajadores sobre la satisfaccion laboral porque este es a nivel individual,
grupal y organizacional. Por lo tanto, ellos definen la satisfaccion de la tarea del grupo
como “la actitud compartida del grupo hacia su tarea y hacia el ambiente de trabajo
asociado.” (Gamboa Ruiz, 2010). Igualmente, ellos sefialan algunos componentes que

ayudan a definirla mas claramente:
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La satisfaccion
propia en el
trabajo. y sus
experiencias
diferentes a otras
satisfacciones.

La satisfaccion
laboral como un
estado emocional,
mmplicando un
componente
afectivo.

] Hay un

| componente
cognitivo o
evaluativo.

Figura 3. Elementos contenidos para la definicion de satisfaccion laboral

Creacion: Fuente Propia

Es importante que las organizaciones tengan en cuenta el medir el nivel de
satisfaccion de los empleados, debido a que asi se evidencia como es el desempefio de ellos
respecto a las funciones ejercidas, porque de esta manera se evidencian las acciones que
aportan de forma positiva o afectan de forma negativa al rendimiento grupal y por ende, al
cumplimiento de los objetivos de la compafiia.

Por otra parte, segun Lee & Chang (2008) la satisfaccion laboral es “una actitud
general que el individuo tiene hacia su trabajo.” (Gamboa Ruiz, 2010). Por ende, las
empresas deberian preocuparse por el bienestar de su personal, gracias a las diferentes
contribuciones realizadas por ellos para el crecimiento de esta. Existe una variedad de
caracteristicas positivas e igualmente negativas influyentes en su manera de emplearse en el
trabajo. Por tanto, es fundamental en las organizaciones promover la satisfaccion laboral en
cada momento, para asi poder inspirar a cada miembro a tener creatividad e innovacion al

momento de cumplir con su labor.
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Tabla 3: Clasificacion del Cultura Organizacional

Arios 70s
Inicialmente se desarrollo
como un concepto
antropologico.

Después el término de cultura
se desarrolla en la sociologia.

Se realizan investigaciones de
corto alcance.

Pettigrew describe la cultura
organizacional como “el
sistema de significados
publicamente y
colectivamente aceptados
operando para un grupo
determinado en un tiempo

dado™.

Fuente: Creacion propia

1.8

Anos 80s
Se introduce el término
“simbolismo organizacional”
aludiendo a la comprension
completa de un sistema por
medio de un analisis de
simbolos y sus respectivos
usos.
Primeros estudios en cultura
organizacional donde William
Ouchi dice: “La tradicion y el
clima constituyen la cultura de
una compafiia®.

Se realizan comparaciones
entre empresas japonesas y
americanas.

Se proponen tres angulos de
observacion de la cultura por
Shein: Artefactos y
creaciones, valores y creencias

fundamentales.

Estado del arte

Aiios 90s
La gestion humana de las
organizaciones pide apoyo a
consultores internos y/o
externos para conocer e
intervenir los diferentes
cambios causados por la
cultura organizacional.
Se evidencian dos enfoques:
Primero, es una variable mas,
influyente en el
comportamiento y sus
resultados, segundo, es un
enfoque funcional que expresa
la comunicacion socio-
antropologica.
Hay mayor atencion a los
estudios, por ende se
evidencian mas aplicaciones al
respecto.

Surgieron teorias generales de
la gestion donde las
organizaciones trataban ser
mas lineales para ser
jerarquicas y burocraticas.
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Ainio 2000 en adelante

Se convierte en el tnico factor
que puede diferenciar las
organizaciones sostenibles por
su administracion,
singularidad, complejidad,
entre otros.

Se vuelve un elemento
importante para promover la
competitividad y la
productividad de la empresa,
reconociendo las capacidades
intelectuales, el trabajo e
intercambio de ideas entre los
grupos.

Se facilita la realizacion de las
actividades en la compatiia por
medio del intercambio de
ideas, ayudando a crear un
clima de compafierismo y
productivo.

Seglin Zapata, "la cultura no
es aprendida de forma
consciente por los miembros
de la organizacion, por lo que
los comportamientos se
condicionan de manera
inconsciente".

En Latinoamérica el concepto de Comunicacion Organizacional es ain nuevo, sin

embargo de acuerdo con (Orjuela Cordoba, 2015) y el estudio ejecutado al analizar més de
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dos mil revistas latinoamericanas con articulos sobre la comunicacion, concluyo: 452
articulos son dirigidos a las organizaciones en temas de andlisis, creacion, ejecucion de
estrategias y propuestas es decir, las empresas de los paises latinoamericanos se encuentran
hasta ahora en la implementacion del sistema, permitiendo el 6ptimo funcionamiento del
flujo de la informacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, Colombia se sitia entre los paises donde la
comunicacion organizacional estd en proceso, las empresas colombianas lamentablemente
no invierten en la gestion de comunicacion porgue no saben la importancia de ello, creen en
sistemas generadores de gastos innecesarios. Por el contrario se ha comprobado mediante
investigaciones como es en el caso del Diagndstico de la Comunicacion Organizacional
expuesto por Juliana Gémez Quinteto de la Universidad Javeriana dentro de la empresa
“Pedro Gémez”, constructora de proyectos de vivienda, hoteleria y comercio.

Inicialmente, dentro del diagndstico fueron utilizadas diversas variables, necesarias

para conocer los obstaculos de la comunicacion dentro de la compafiia, para ello utilizaron:

1. Toma de decisiones donde
refleja  las politicas vy
procedimientos estratégicos.

2. Manejo de Informacion (es
la parte interna de la compafiia
que influye en la innovacion y
el posicionamiento de los
productos vy servicios de la

3. Comunicacidn direccionada
a la retroalimentacion y la
implementacion de medios de

Figura 4: Variables del diagnostico

Fuente: Creacion propia
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Por otro lado, utilizaron entrevistas como herramienta para recolectar la
informacion, y gracias a la contextualizacién de la empresa, se permite tener una
percepcion general de cuél es el enfoque de la empresa (tipo de personal) y cuéles son los
clientes.

Adicionalmente, los resultados con referente a las variables arrojaron: La mayoria
de los empleados no identifican ni saben cual es el objeto de la corporacion, incluso cada
departamento se percibié como una empresa aparte, y resaltd lo més importante: El
manejo de informacién, siendo el insumo operante para una toma de decisiones y
comunicacion optima. Por ejemplo, en un nuevo proyecto de vivienda, el equipo de trabajo
debe contar con la informacion pertinente para la realizacion del mismo, de esta forma no
se presentaran problemas en el flujo de la informacidn ni en el acato de las 6rdenes.

No obstante, el estudio del analisis de la comunicacion permito “reconocer que la
comunicacion no es un accesorio sino un elemento preponderante en el Desarrollo
Organizacional” (Gomez Quintero, 2009), es decir, gracias a una comunicacion Optima
dentro de una organizacién, la productividad incrementa, sin embargo, esto depende
también de una cultura organizacional, donde el personal conjuntamente tenga el
conocimiento corporativo y trabajen para una misma finalidad. En este caso, en Pedro
Gomez y compaifiia, los funcionarios no cuentan con una politica de comunicacion donde
se genere niveles de retroalimentacion, siendo esto impedimento para la realizacion optima
de cada funcion, aumentando los errores y retrasos en la productividad.

El Centro de investigacion y comportamiento organizacional, Cincel desarrollé un

estudio en el 2013 sobre la gestion del Clima Organizacional, intervencion basadas en
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evidencias, con la participacion de Fernando Toro Alvarez y Alejandro Sanin Posada. Esta
investigacion tuvo como propdsito examinar el comportamiento psicométrico, utilizando la
metodologia descriptiva y como instrumento la encuesta ECO IV de clima organizacional,
aplicada en paises de América, tales como: Colombia, Venezuela, México, Ecuador, Costa
Rica, Per(, Estados Unidos y Panamd, donde se hizo intervencion a 83 empresas

Colombianas (privadas, publicas y mixtas). El procedimiento ejecutado fue el siguiente:

Analizar la
Calidad del CO \
Evaluar el Explicar
Impacto de la la Calidad
Intervencion del CO
e
. Intervencion
Cambio
Ejecutar la
Intervencion

Figura 5: Modelo de gestion del CO
Fuente: (Toro & Posada, 2013)

Cabe mencionar que al momento de disefiar la intervencion Figura 5 (Toro &
Posada, 2013) tuvieron en cuenta 10 variables del clima organizacional: Sentido de
pertenencia, valores colectivos, coherencia, retribucion, estabilidad, apoyo del jefe, trabajo
en equipo, trato interpersonal, disponibilidad de recursos, claridad organizacional. Esto con

el fin de adquirir ventajas idoneas para la intervencion del CO por medio de la aplicacién
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de este modelo, donde al tener conocimiento y comprension de cada uno de estos pasos,
habra mayor eficacia. Por consiguiente se dispondrd de una éptima participacion tanto en
la gestion del CO como entre los planes estratégicos de la empresa.

Finalmente, se pudo observar dentro de las tendencias de consideraciones

destacadas por los autores Fernando Toro Alvarez y Alejandro Sanin Posada que en el
sector educativo y de salud obtuvieron un alto indice en retribucion, estabilidad y trabajo en
equipo. De igual modo remarcaron que entre mas grande la organizacion, existe un clima
organizacional definido, centrado en la imagen de la empresa y la motivacién por parte de
esta.
“Muy conveniente seria que los diversos tipos de empresas lograran niveles de excelencia
en todos los aspectos de su clima interno. Tal condicion mejoraria muy significativamente
sus posibilidades de crecimiento y productividad, su sostenibilidad y su contribucion al
desarrollo humano, social y econdémico del pais.” (Toro & Posada, 2013, pag. 155).
Adicionalmente, las personas mas educadas tienen mayor capacidad de liderazgo y
pensamiento estratégico ante cualquier circunstancias presentada por la organizacion, por
este motivo encabezan los cargos fundamentales.

También cabe sefialar, el Diagnoéstico de Clima y Cultura organizacional realizado
en una empresa de Telecomunicaciones de El Salvador propuesto por Rosa Beatriz
Vidaurre, Magister en psicologia Organizacional de la Universidad José Matias Delgado.

Expone inicialmente, que los recursos mas fuertes de una organizacion son los
materiales, técnico y humano, este ultimo siendo un pilar fundamental para la eficacia

laboral, por esto realiza un Programa de Motivacion para el personal partiendo del
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diagnostico. EI desarrollo de la investigacion contempla las dimensiones del clima
organizacional a través de diferentes indicadores.

La metodologia ejecutada fue descriptiva, transversal y de campo ya que, describe
situaciones y eventos, en este caso manifestados en la empresa de telecomunicaciones.
Vidaurre opto por un estudio descriptivo porque necesitaba especificar y explicar las
causas y efectos del andlisis de clima y cultura organizacional. La investigacion describio
de forma precisa las dimensiones del clima organizacional referente a los factores de
motivacion, factores de satisfaccion y factores culturales de la organizacion basados en
diferentes indicadores. Por otro lado estudié el comportamiento dela variables en su
ambiente natural del clima organizacional, la investigacion comprendid un periodo desde el
mes de Octubre de 2008 hasta Junio de 2009.

Como resultado de la investigacion realizada por Vidaurre se concluyd que el
comportamiento de los trabajadores esta directamente relacionado con el ambiente laboral,
identificando las fortalezas a preservary las debilidades a corregir. Debido a que la
evaluacion diagnostica del clima organizacional arroj6 una calificacion media de
inconformidad por parte del personal basada en los factores de motivacion, satisfaccion y
cultura, donde se notd la relevancia de ejecutar acciones enfocadas a reformar los siguientes

factores determinados por Vidaurre:
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Figura 6: Factores del diagnostico

Fuente: Creacion propia

Por otro lado (Ruiz Segura, 2009) de la Universidad Bio-Bio, presentd un caso de
estudio denominado “Nivel de Satisfaccion Laboral”, donde su objetivo general era
analizar la percepcion en torno a la Satisfaccion Laboral en trabajadores pertenecientes a
empresas del sector Publico y Privado de la ciudad de Chillan, considerando algunas
variables de tipo demogréaficas y asociadas al trabajo.

El tipo de metodologia fue documental y cuantitativa descriptiva porque se estudid
informacion escrita y se busco la identificacion, reconocimiento y el anélisis de los niveles
referente a la percepcion de la satisfaccion laboral, por ende fue llevada a cabo por medio
de un cuestionario y de una escala de Likert, aplicada a 200 personas que desempefiaban
labores principalmente de cardcter administrativo, donde se podia dar a conocer la

percepcién de ellos en cuanto a la satisfaccion laboral.
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Al finalizar la investigacion se llego a la conclusion de: Los trabajadores, participes
del sector publico mostraron un nivel de satisfaccion mas alto a comparacion del sector
privado, la relacién con sus comparieros de trabajo y con sus superiores era estable y se
sentian satisfechos tanto con su trabajo como consigo mismos, sin embargo hubo factores
que los hacia sentir menos satisfechos en ciertas ocasiones, por ejemplo, cuando reciben el
salario y la falta de reconocimiento por su esfuerzo y trabajo por algunos supervisores.

Teniendo en cuenta lo mencionado, un aspecto que se involucra en los factores
negativos encontrados a través de andlisis interno de la organizacion, es la Comunicacion
Organizacional; donde se realiza un diagndstico generador de informacion concisa sobre
los problemas que entorpecen el flujo de informacién y reducen la productividad. Por tal
motivo se toma como ejemplo un plan de comunicacion expuesto y aplicado por el
Ministerio de Educacion Nacional.

La Oficina Asesora de Comunicaciones realizd un diagnoéstico, analizando los
elementos del contexto estratégico que impactan el desarrollo de las funciones y el
cumplimiento de los objetivos de la misma, de tal manera que se constituyan en referente
para la definicion de las lineas del Plan Estratégico y orienten la definicion, componentes y
actividades.

Como resultado del diagnostico se encontroé que:
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Figura 7: Diagnostico Ministerio de Educacion Nacional

Fuente: Creacion propia

El Ministerio de Educacion Nacional presenta al pais el Plan Estratégico de
Comunicaciones, con su correspondiente politica, con el fin de facilitar el acceso a la
informacién por los diferentes canales. Despueés del respectivo diagnostico, se efectud las
pautas del plan estratégico de comunicacion el cual el Ministerio direcciono en 4 partes

fundamentales:
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Comunicacion
Organizacional

Comunicacion P I an de Comunicacién
externa y gestion o -7 corporativa
de medios ComunlcaC|On
' v
Comunicacion
con
comunidades
digitales

Figura 8: Plan de comunicacion

Fuente: Creacion propia

Primeramente al desarrollar el plan de comunicacion tuvieron en cuenta la
formulacién anualmente, un plan de accion de comunicacion que establecera estrategias y
acciones comunicacionales enfocado a puablicos con los que interactia (clientes y
empleados).

La ejecucion del plan se hara desde las diferentes areas o dependencias segln sus
necesidades y proyectos comunicacionales especificos. También EXistird un grupo
encargado de vigilar y evaluar el cumplimiento del plan de accion de comunicacion.

Posteriormente, se espera un seguimiento donde se establezca el cumplimiento de
los objetivos, iniciativas y metas. Esa informacidn se obtiene a través de los indicadores de
seguimiento y evaluacion, como herramienta que evalta la planeacion y la gestion en

general de los procesos de comunicaciones. Finalmente la revision, seguimiento y
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definicién de estrategias de cumplimiento del plan de comunicaciones estara a cargo de la
Oficina Asesora de Comunicaciones.

1.9  Conclusion

Como se muestra anteriormente, la conformacion de estos tres ejes (Clima, Cultura
Organizacional y Satisfaccion Laboral) consolidan a la empresa en su estructura
organizacional en vista que, su proceso parte de lo interno hacia lo externo es decir, si
internamente el ambiente propicia una adaptacion y conformacién de sus trabajadores estos
superaran sus metas y objetivos en pro a la compafiia manifestando este optimo
comportamiento exteriormente (Clientes), ademas dado el caso donde un nuevo trabajador
reciba la capacitacion basada en los tres ejes, este desempefiara un trabajo en caminado
hacia los principios de la empresa tomando como referencia a sus mismos comparieros y el
ambito laboral.

Asimismo, mediante el andlisis de los tres ejes mencionados anteriormente en el
marco tedrico, se encontrd cuatro variables principales (motivacion, satisfaccion laboral,
trabajo en equipo y sentido de pertenencia) que seran base para el desarrollo de las
actividades de los diarios de campo, pues en el caso de las encuestas, estas se centran en la
satisfaccion laboral y en la comunicacion organizacional. De esta manera, en la figura 9 se

evidencian las cuatro variables con su concepto segun (Toro & Posada, 2013)
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Motivacion

Interés de la persona por dedicar La satisfaccion se asocia con
tiempo y esfuerzo adicional al trabajo.
Medida en que el trabajo constituye un calidad de vida laboral y con organizaciones

interés central en la vida de la persona. Este
indicador constituye una medida global de saludables, las cuales se caracterizan por ser
motivacion y compromiso con la tarea.

financieramente estables, contar con

personas altamente motivadas y con clientes

satisfechos.

Trabajo en equipo Sentido de pertenencia

Grado en que se percibe que existe Percepcion del grado de orgullo
en la empresa un modo organizado de derivado de la vinculacién a la empresa.
trabajar en equipo y que tal modo de trabajo  Sentido de compromiso y responsabilidad
es conveniente para el empleado y la en relacién con sus objetivos y programas.
empresa

Figura 9: Variables
Fuente: (Toro & Posada, 2013)

Es asi como se logra una mayor lealtad de los trabajadores hacia la empresa,
convirtiéndose asi en una accion clave para retener a los talentos indicados de cada
organizacion y optimizar la productividad. Es relevante que los empleados estén enfocados
en los objetivos organizacionales, por ello el diagndstico y el plan de comunicacion es
primordial para ejecutar las estrategias expuestas; dentro de un proceso de seguimiento y

evaluacion constante para verificar su efectividad.
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Capitulo 3.Metodologia

1.10 Introduccién

De acuerdo con la investigacion realizada, en el siguiente capitulo, se determina el
tipo de estudio involucrado, investigacion descrptiva cuantitativa y cualitativa. Por ende,
para la realizacion de este estudio se tuvieron en cuenta dos instrumentos de recoleccion de
informacion: Encuestas y diarios de campo que méas adelante seran definidos.

La investigacion — descriptiva es principlamente el estudio detallado de los
componentes del fendmeno a estudiar, permitiendo asi desglosar la informacion
examinando cudles son y coémo se manifiestan sus componentes; descubriendo y mostrando
similitudes entre las variables encontradas. Por ende, mediante el uso de la investigacién
descriptiva se evaltan los procesos de Comunicacion Organizacional en Only y se
consideran estrategias innovadoras que se puedan incorporar en su Plan de comunicacion
para agilizar los procesos generales en areas especificas.

3.1.2 Tipo de estudio

La investigacion descriptiva cuenta con un proceso de correlacion para su
desarrollo. Primero se explora un tema para abarcarlo y después mediante las encuestas se
obtienen variables ligadas al tema de estudio para obtener el panorama general, explicando
la relacién entre ellas. Por consiguiente, se puede llegar a crear una idea o concepto a partir
de las investigaciones descriptivas sobre la situacion, aportando y determinando variables

relevantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno.
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Explorar Describir

Explicar Correlacionar

Figura 10: Investigacion descriptiva

Fuente: (Cazau, 2006)

Por un lado, la investigacion cualitativa se centra en la observacion en relacion con
el entorno, contexto o experiencias para asi recolectar informacién, conociendo los
procesos, hechos y personas, un método que basicamente obtiene datos a través de la
interpretacion del investigador para manifestar y describir tantas cualidades como sea
posible. Sin embargo estas pueden llegar a ser subjetivabas. Por otro lado, la investigacion
cuantitativa se basa en la recoleccion y el analisis de la informacion numerica o medible,
buscando resultados precisos sobre ciertas variables determinadas, examinando los datos de
una manera numérica.

La utilizacion de este método se lleva a cabo a través de estrategias cualitativas
como lo son “Diarios de campo”: Narracion minuciosa de los hechos observados,
permitiendo la examinacién del sujeto en su ambiente natural, estudiando su
comportamiento y asi, deducir objetivamente los resultados. Este método implica al

investigador como foco principal de la investigacion, dado que él transcribe lo que percibe.
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Asimismo, dentro de las herramientas de recoleccion de datos se encuentra “la
encuesta”’, destacdndose por ser parte de la investigacion cuantitativa, utilizada para
registrar caracteristicas principales de los objetos de estudio, detectando patrones y
relaciones entre estas y estableciendo relaciones entre eventos especificos.

La encuesta se considera como "la medicion precisa de una o mas variables
dependientes, en alguna poblacion definida o en una muestra de dicha poblacion™ (Hyman,
1955:102). Es decir, sirven para analizar cuidadosamente como se presenta el fendmeno y
describe diferentes aspectos. Por ejemplo en este caso de estudio se mide el nivel de
educacién, ingresos mensuales, satisfaccion laboral entre otros, conduciendo hacia el
progreso y replanteamiento de procesos internos.

1.11 Contexto

La empresa constituida Rodriguez Franco y Cia. conocida como Almacenes Only
esta localizada en Bogot4, cuenta con doce Almacenes dentro de la ciudad y con una
oficina principal localizada en Chapinero, con al menos 1.200 empleados, en el rango de
edad entre los 18 y 60 afos. En relacion al personal, el nivel educativo de los trabajadores
va desde la escuela primaria hasta la carrera profesional, la mayoria de las personas tienen
un diploma de bachiller. Lo que indica que, Only es una corporacion incluyente.

La actividad econémica de ONLY es la venta de ropa y articulos para el hogar,
ofreciendo a sus clientes alta calidad a bajos precios, otorgando productos nacionales e
importados. Asi mismo, como entidad secundaria, ONLY establece dos tipos de alianzas;
la primera con proveedores de materia prima (material textil) a medianas empresas, con el

fin de fabricar sus productos y venderlos en los Almacenes. La segunda alianza de Only es
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contener proveedores mayoristas como: Punto Blanco, Bata, Ritchi, Cachicaches, Gildan,
entre otros.

En los ultimos afios ONLY ha creado un slogan: “Ser lideres en calidad a precios
bajos”, representando el objetivo principal de la compafiia. Sin embargo, no cuentan con
una visién o mision, pero establecen metas de ventas mensuales para mantener su negocio

en marcha y asi establecer una relacion con las ventas de afios anteriores.

1.11.1 Participantes

Almacenes ONLY (Rodriguez Franco y Cia.) tiene una sede principal donde en el
primer piso se encuentran los departamentos de tipografia (Papeleria, facturas, tiquetes,
entre otros), igualmente esta la parte de recibo de mercancia. En el segundo piso esta la
parte de cargo es decir, donde la mercancia se carga a los camiones y es distribuida, segin
los almacenes que la hayan solicitado. En el tercer piso se etiqueta la mercancia y se hace
su respectivo inventario. En el cuarto piso se almacena la mercancia que los almacenes
devuelven para volver a sacar en ciertas temporadas. En el quinto y sexto piso se almacena
la materia prima para vendérsela a los proveedores para confeccionar y elaborar las
prendas, con el fin de obtener el producto final. En el Gltimo piso esta la parte
administrativa (Gerencia, recursos humanos, sistemas, entre otros), asimismo ésta empresa
cuenta con doce almacenes dentro de la ciudad, estan organizados por secciones, es decir en

un piso lo de dama, en otro lo de caballero y asi sucesivamente.

1.11.2 Rol del investigador
Esta investigacion tiene como fin realizar un diagnostico del clima organizacional

en Almacenes Only, donde el investigador implementara métodos para alcanzar los
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objetivos propuestos, teniendo en cuenta una postura critica pero a la vez objetiva y
reflexiva frente a los resultados obtenidos.

De igual modo, éste estudio tiene como propdsito ser productivo para la
organizacion, asi como para los empleados que hacen parte de esta, o cualquier persona
interesada en conocer el contenido; llevando a cabo los aspectos que otorgardn una mayor
eficacia en la obtencion de los resultados. Por ende, al dar informacion a la entidad
involucrada, cada miembro tendra nuevos conocimientos de una forma precisa frente a los
escenarios o circunstancias de su entorno laboral.

Asimismo, este proyecto busca identificar como se sienten los empleados a la hora
de laborar y como es su comunicacion con los comparfieros de trabajo y superiores, por ello
se llevaré a cabo un analisis de estos fenémenos, a través de encuestas y diarios de campo,
los cuales ayudardn a proporcionar datos relevantes, principalmente sobre los empleados,
con el fin de optimizar su clima laboral, impulsando a tener y/o desarrollar habilidades y
destrezas para la fomentacion de un ambiente laboral agradable, gracias a el manejo
apropiado de la informacion.

Estos resultados seran obtenidos teniendo en cuenta aspectos como: Duracion en la
compafiia, satisfaccion laboral, pagos, tiempo flexible, incentivos, entre otros, con la
intencidn de conocer los aspectos negativos y positivos que los trabajadores sienten en su
ambiente laboral, logrando efectuar uno de los objetivos principales de esta investigacion,
el cual sera de apoyo para disefiar un plan de comunicacion que propicie a enmendar los

puntos débiles encontrados.
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1.1.1 Consideraciones éticas

Almacenes Only es una sociedad, donde las personas tienen la igualdad de trabajar
sin importar sus niveles de estudio, cultura, raza, ideales o religion, entre otros, esta
compafiia le da la oportunidad a cualquier persona de ser parte de esta, por temporadas o
por cierto periodo de tiempo, permitiendoles crecer de una manera personal y a la vez
profesional.

En los espacios de trabajo, la empresa le ofrece a sus empleados momentos para
hacer recreacién con otros trabajadores en la sede principal, como actividades de relajacion
al comienzo de la jornada. También en los almacenes hacen pausas activas durante la
jornada de trabajo, para asi poder disminuir la carga de estrés y también aumentar las
relaciones interpersonales durante estas actividades, manejando un ambiente laboral ameno
para cada integrante.

Por otra parte, los clientes consideran a estos almacenes como uno de los mejores,
en parte por sus precios bajos, a diferencia de la oferta que existe actualmente en la capital
del pais y por la forma de atender de los trabajadores, pues la empresa se encarga de
inculcarles valores como el respeto, la tolerancia y el compromiso con los compafieros, los
clientes y proveedores.

1.2 Instrumentos de recoleccién de la informacién

1.2.1 Descripcidn y justificacion
Un instrumento de recoleccion es el principal recurso del investigador para
acercarse a los fendmenos y extraer de ellos informacion. De este modo el instrumento
sintetiza la labor previa de la investigacion, resume los aportes del marco tedrico al

seleccionar datos que corresponden a los indicadores, y por lo tanto a las variables o
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conceptos utilizados. Los instrumentos de recoleccion  facilitan dirigir, recolectar,
conservar, reelaborar y transmitir los datos haciendo posible la obtencién y archivo de la
informacion requerida para la investigacion.

Con la finalidad de tener informacién precisa durante el proceso, se decide ejecutar
como instrumento de recoleccion dos herramientas “Diarios de campo” y “encuestas”
porque son amplios y variados y van desde lo general hasta lo particular, justificando la
validez de la investigacion.

La recoleccion de datos, se fundamenta en rol del investigador, al conocer y tener
préactica, en instrumentos de medicion y precondicion para obtener el conocimiento
cientifico. Asimismo, los datos son conceptos que expresan una abstraccion del mundo real,
de lo sensorial, de manera directa o indirecta.

Por consiguiente, la informacion o datos referentes van directamente conectados con
el problema planteado, las variables y la hipdtesis formulada. Ademés, se indica la
aplicacion de estos dos instrumentos porque los “Diarios de campo” registran un panorama
general y las “encuestas” muestra un panorama especifico de la investigacion destacandose

por ser un método deductivo complementandose entre si.

1.2.1.1  Diario de Campo
Uno de los instrumentos utilizados para el desarrollo de este proyecto es el diario de
campo, una herramienta para registrar y narrar hechos susceptibles a ser interpretados, no
obstante, se obtiene y recopila informacion de una fuente de primera mano a través de la
observacién, donde se analiza y explica un tema o espacio determinado, generando de este

modo aportaciones al estudio de trabajo. De igual manera, ayuda a dar posibles soluciones
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y a diagnosticar las dificultades encontradas por medio de la observacion, desarrollando un
pensamiento reflexivo basandose en la percepcion de lo visto.

Por este motivo, el diario de campo propuesto en este trabajo tendrd como enfoque
relatar las observaciones de las instalaciones de trabajo y/o experiencias de algunos
trabajadores tanto en los almacenes de Only como en la bodega principal, donde se tendra
como base cuatro variables de la gestion del clima organizacional para corroborar por
medio de este instrumento si se evidencia un entorno laboral, acorde con las diferentes
ideas y registros a obtener.

Igualmente, con la ayuda de esta herramienta se recolectara informacion sobre la
comunicacion organizacional, en cuanto al flujo de informacion entre los compafieros de
trabajo o con su dirigente. Por lo tanto, se podra determinar aspectos a renovar de acuerdo a

las falencias presentadas con las personas involucradas y con la misma empresa.

1111 Encuesta

Es un método de investigacion para recolectar informacion a través de un
cuestionario aplicado a determinadas personas para obtener una recopilacion de datos y
saber la opinidn pablica de un tema en especial o varios, segin sea el caso. Sin embargo, es
importante tener en cuenta que los resultados obtenidos son aproximaciones y no certezas,
aungue al realizar un sondeo se conocen las criticas y el nivel de satisfaccion de la persona,
donde se podrd entender al trabajador de acuerdo a sus necesidades en el ambito
empresarial, pues los empleados de una organizacion son el pilar de esta, debido a que sus
comentarios, sus ideas innovadoras y en si su trabajo ayudan a la empresa.

En este caso, la encuesta tendra como enfoque evidenciar como es la satisfaccion

laboral y la comunicacion organizacional de los trabajadores en los Almacenes Only, donde
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se tendra en cuenta algunos aspectos como: Duracion en la compafiia, comunicacion con
los demas, estudios, entre otros. De la misma forma, se hara un andlisis con la informacion
encontrada para considerar si hay evidencia de los temas tratados.

1.2 Conclusion

La investigacion descriptiva permite deducir el planteamiento del problema a través
de la recoleccion de informacion y la interpretacion a partir del anélisis realizado tanto
visualmente como cuantitativamente, estos dos métodos son adecuados para conocer los
aspectos basicos de una situacion especifica a tratar, permitiendo explorar sus variables,
determinando las causas del problema.

En este capitulo se abordaron aspectos como: Tipo de estudio; profundizar en la
metodologia utilizada en un contexto real de la situacién estudiada. EI rol de los
participantes y consideraciones éticas se determinan para conocer la postura del
investigador. Por ultimo, la herramienta de recoleccion sintetiza la labor previa de
investigacion porque resume los aportes del marco teérico al seleccionar datos que
corresponden a los indicadores, las variables y conceptos utilizados.

Si en una investigacion los instrumentos son defectuosos se produciran algunas de
las dificultades como: Los datos recogidos no servirdn para satisfacer los interrogantes
iniciales, siendo insuficientes. Por ende, el instrumento escogido tiene que adecuarse al

tipo de hechos en el estudio para obtener los resultados esperados.
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Capitulo 4.Analisis de datos y resultados

1.3 Introduccion

En el siguiente apartado se analizara los resultados obtenidos de las encuestas y
diarios de campo aplicadas y utilizadas a la par como herramientas para entrar en contacto
con las personas dentro de la compafiia. Por parte de las encuestas se habld con trabajadores
de dos Almacenes (ONLY 10 y ONLY 11) y de la principal, con un total de 72 encuestados
de diferentes edades y cargos. Las preguntas estan relacionadas a como se sienten las
personas en la compaiiia, teniendo en cuenta aspectos como: Duracion en la compafiia,
comunicacion con los demas, pagos, incentivos, etc. Por otro lado, en los diarios de campo
se analizaron las cuatro variables del marco tedrico (motivacion, satisfaccion laboral,
trabajo en equipo y sentido de pertencia) observadas durante la realizacién de las encuestas.
Maés adelante se mostraran graficos con los resultados, junto con aspectos generales que

conforman a las participantes de la compafiia.

1.3.1 Analisis de datos de las encuestas
Entre la poblacion encuestada, empleados de Almacenes Only, se encontr6 que el 41
% tenia entre 41 — 51 afios, seguidos por un 18 % en el rango de 31 — 40 afios, continuos
por el 17 % en los 18 — 30 y 50 — 60 afios, siendo el 7 % el rango de edad mas bajo,
personas de los 61 afios 0 méas. En este grafico se observa que la mayoria de las personas
estan en la etapa de la adultez (adulto joven y adulto mayor), abarcando entre los 30 y los

60 afios. (Gréfico 1.).
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Edades

18-30 31-40 M41-50

Gréfico 1. Edades
Creacion: Fuente propia

En términos de educacién, el mayor porcentaje de los empleados entrevistados, es
decir el 67 %, tienen un nivel de estudios en educacion media (bachillerato), el siguiente
rango del 21 % le pertenece a la formacion de técnico. También, se pudo evidenciar en el
grafico que sélo el 8 % de la poblacién es profesional y 1% simplemente tiene la educacion

bésica. (Gréfico 2.).

Estudios

Sﬂo 1’3

Primaria Bachillerato
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Grafico 2. Estudios
Creacion: Fuente propia

La estructura organizacional de la empresa es una mezcla entre una estructura
jerarquica (Almacenes) y clan (Principal), porque hay una denominacién especifica para
cada trabajador, por ejemplo: Jefe de seccion y auxiliar de piso, donde la comunicacién y la
relacién con cada miembro es eficiente como el ambiente laboral, creando asi un grupo de

trabajo adecuado.

En el siguiente grafico se evidencia que los empleados tienen estabilidad laboral
pero esto hace que el trabajo se vuelva mondtono, en consecuencia: el 37 % de los
encuestados llevan trabajando entre 21 a 30 afios, seguido de un 36 % de 1 mes a 10 afios,
con el 14 % los de 31 a 41 afios y 10 % de 11 a 20 afios, dejando solo el 3 % para las

personas de 41 a 50 afios laborados. (Gréafico 3.).

Tiempo trabajado en ONLY

1 P 19 o Ay s . ~ N~
! mes - 10 anos i1 ano s - 30 anos 31 anos - 40 anos

Grafico 3. Tiempo laborado en Only

Creacion: Fuente propia
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Segun los encuestados en general, las caracteristicas del jefe son: Bueno — normal,
organizado, colaborador, estricto, responsable. Por otra parte, también respondieron que las
caracteristicas del ambiente laboral son: Armonioso, bueno, monétono, agradable, estable,
amigable.

No hay un reconocimiento monetario (diferente al sueldo) por parte de los jefes,
pero les dan las gracias por el trabajo. Aman el trabajo y la estabilidad que este les ofrece,
porque hay oportunidades para crecer de manera personal (permanencia) y laboral (los
conocimientos adquiridos durante el transcurso laboral y no hay posibilidad ascensos

dependiendo de los cargos.) (Grafico 4.).

Satisfaccion laboral

Gréfico 4. Satisfaccion laboral

Creacion: Fuente propia

La comunicacion con el jefe inmediato es directa, en cuanto a la comunicacion
descendente es deficiente debido al conducto regular estimada por la estructura

organizacional, esta toma mas tiempo. Es decir, cuando los empleados se quieren
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comunicar con su superior, primero tiene que hablar con su dirigente para poder dirigirse a

él e igual de manera contraria. (Grafico 5.).

Comunicacion con el jefe directo

Comunicacion escrita Comunicacion en persona M Otros

Grafico 5. Comunicacion con el jefe directo
Creacion: Fuente propia

Por otro lado, el tiempo de trabajo es flexible (el dia de labor corresponde a las 8
horas establecidas legalmente, con horario rotativo y sin sobre carga laboral, dependiendo
también de la temporada del afio, por ejemplo: En Diciembre algunos cargos de la empresa
como empacadoras, cajeras Y vigilantes hacen turnos extra por la demanda surgida en esos

tiempos, sin embargo, no hay tiempo para estudiar) (Grafico 6.).
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Tiempo flexible

Grafico 6. Tiempo flexible
Creacion: Fuente propia

El salario se establece segun el cargo del trabajador, no obstante, sigue siendo
siempre mayor al salario minimo legal vigente en la mayoria de los casos, a excepcion de
los vendedores que tienen un saldo minimo pero la empresa les otorga el 1 % de cada venta
realizada. Es decir, dependiendo del desempefio para vender de cada persona asimismo seré

su salario. (Grafico 7.).

Salario

39%

¥ 500.000 - 1'000.000 1'000.001 - 1'500.000 M1'500.001 - mas
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Grafico 7. Salario
Creacion: Fuente propia

Los empleados de Only reciben bonos, pero no reconocen la diferencia entre
beneficios sociales e incentivos. Los trabajadores no reconocen la diferencia entre
beneficios sociales e incentivos, teniendo como un claro ejemplo la paga de la prima que es

un beneficio social, por ley la empresa tiene que pagar, pero que la mayoria de empleados

tienden a confundir con un incentivo. (Grafico 8.).

Gréfico 8. Bonos
Creacion: Fuente propia

Es importante tener un ambiente comunicacional asertivo entre los clientes y los
empleados, para asi ganar un reconocimiento o remuneracion. Ademas, la relacion con el
jefe es algo vital para que las cosas funcionen en ambas partes. Segun el grafico la mayor
parte de los trabajadores tiene una buena y excelente comunicacion con su jefe, comparieros

de trabajo y clientes — proveedores. (Grafico 9.).
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Comunicacion
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Grafico 9. Comunicacion interna y externa
Creacion: Fuente propia

1.3.2 Analisis de datos de los diarios de campo
En la siguiente figura se evidencia el analisis de los diarios de campo teniendo en
cuenta cada una de las variables mencionadas anteriormente, tomadas como base para el
desarrollo del plan organizacional. Igualmente, como los diarios de campo se realizaron al
mismo tiempo que las encuestas, esto permitio tener una observacion constante de los
procesos, manera de trabajar, espacios de trabajo y comunicacion dentro de las intalaiciones

de la compafiia (Sede principal y almacenes 10 y 11).

Motivacion Satisfaccion laboral
El personal satisfecho es evidente porque cada
Los trabajadores se sienten motivados porque tienen  empleado dispone de un espacio de trabajo. De la
la posibilidad de adaptarse a su puesto laboral conel ~ misma forma, la organizacion tiene espacios que
fin de desarrollar estrategias en su trabajo, ayudan a los trabajadores a liberar el estrés acumulado
contribuyendo a la empresa a través de la creatividad. ~ durante la jornada laboral para asi prevenir
enfermedades futuras
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Trabajo en equipo

El trabajo en equipo es evidenciado, debido a que hay
una delegacion del trabajo entre los empleados,
creando confianza entre ellos para lograr y obtener su

objetivo de produccidn.

Figura 11. Analisis de los diarios de Campo
Creacion: Fuente propia

Sentido de pertenencia
Los empleados no tienen sentido de pertenencia

porque no tienen claro los objetivos de la compafiia.
Asimismo, la organizacion no tiene plan estratégico
(mision, vision). No hay procesos de reclutamiento o
de seleccion de personal, donde esta situacion

perjudica a la empresa a la hora de ofrecer su servicio.

En la siguiente imagen se evidencian momentos para hacer recreacion con otros

trabajadores en sede principal, como actividades de relajacion al comienzo de la jornada,

pausas interactivas, dos encuentros de integracion empresarial con otros ONLY (Los

pasantes del SENA no pueden participar en esta Gltima).

El clima organizacional es positivo, debido a que hay una comunicacion directa con

cada uno de los participes de la compafiia, evidenciando respeto por parte y parte,

manteniendo gracias a esto al personal satisfecho, afiadiendo que cada trabajador cuenta

con un espacio de trabajo confortable. Por ende, el sentirse satisfecho repercute

positivamente en su rendimiento laboral generando eficiencia en la productividad.

Finalmente, se concluyo que los espacios de relajacion son esenciales para una satisfaccion

laboral apropiada, en vista que estos espacios ayudan a liberar el estrés acumulado por la

jornada de trabajo previniendo enfermedades futuras.
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Ademas, cada piso de la principal maneja diferentes métodos para mantener
organizada la mercancia, en consecuencia la empresa no rige un protocolo de ejecucion de
labores o tareas. Estas acciones reflejan cierta libertad que brinda Only, para que cada
persona se ajuste al cargo correspondiente, aplicando sus conocimientos o0 experiencias,
dandole al trabajador la oportunidad de adaptarse a su cargo, ofreciéndole autorrealizacion
al desarrollar estrategias para implementarla en sus labores. Por esta razdn se sienten

motivados, aportando de forma positiva para la compafiia.
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De igual forma, en el area de tipografia el procedimiento que se lleva a cabo
siempre va a tener un protocolo a seguir, ayudando y agilizando el funcionamiento de la
organizacion, con el fin de actuar de manera conjunta, complementando unos a otros para
tener y cumplir un compromiso en comdn, siendo en parte responsables por la
productividad de la compafiia, pues de ellos depende su rendimiento como trabajo en
equipo al delegar las labores entre los colaboradores del area, creando confianza entre ellos
para cumplir con su objetivo de produccién, teniendo una comunicacién clara en los

procedimientos en cuanto a conocimiento de los procesos.
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Por ultimo, no se demuestra una evaluacion que permita medir los resultados, es
decir la reacciéon del grupo y de cada participante en cuanto a actitudes, los niveles de
rendimiento, el conocimiento adquirido, lo que aprendié y en qué grado. En consecuencia
de esto, a la hora de que los aspirantes ejecuten su cargo no van a proyectar sentido de
pertenencia, en consecuencia de que ellos no tienen claro los objetivos corporativos,
afiadiendo que la empresa no tiene un plan estratégico (Mision, Vision)

Por otro lado la empresa es tradicionalista, el proceso de capacitacion es basico, no
existen procesos de reclutamiento o seleccion de personal. Esta situacion repercute al
momento de brindar sus servicios. Por ejemplo, en ciertos casos ofrecen una atencion
inadecuada, generando insatisfaccion. Sin embargo, gracias al acogimiento comercial que
ha tenido Only, entr6 en cierta conformidad en relacion a la atencion al cliente porque sus

productos son asequibles y no tienen una competencia directa.

1.3.3 Discusion de los resultados (Relacién entre Clima, Cultura
Organizacional y Satisfaccion Laboral)

El Clima Organizacional, hoy en dia es un tema de gran importancia en las
corporaciones, donde buscan un continuo avance en su entorno, para asi alcanzar sus estos
objetivos econdmicos, sin perder de vista el recurso humano. El termino clima
organizacional comprende diferentes ambientes como lo son; segin ACIMED. 2009 hay
dos tipos de ambientes el fisico (instalaciones, equipos, riegos, estructuras, entre otros) y el
ambiente social (comportamientos sociales, personales y comunicacion organizacional).

De tal modo centralizando este Ultimo aspecto en relacion a la satisfaccion laboral

definido como una repuesta emocional positiva al puesto desempefiado, se basa en la
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evaluacion realizada por el mismo empleado, donde efectla si el cargo cumple con sus
valores y necesidades.

La importancia de este enfoque reside en el hecho del comportamiento de un
miembro de la organizacién, donde depende de las percepciones como; actividades,
interacciones y otra serie de experiencias (externas e internas) adquiridas por cada
miembro. De ahi el Clima Organizacional refleja la interaccion entre caracteristicas
personales y organizacionales.

Por consiguiente, la conducta de los trabajadores es causada por las relaciones
administrativas ejercidas en el cargo, otorgadas por mismos colegas, jefes y directivos;
proyectandose en la satisfaccion laboral y el comportamiento psicologico de los
colaboradores. Esta variable explica por qué los trabajadores mas satisfechos tienen un
desempefio superior, por lo tanto, las personas satisfechas con su trabajo se encuentran
ajustadas a sus puestos y sus empresas. De igual forma, un liderazgo adecuado tiene efectos
positivos en la satisfaccion laboral y una cohesion apropiada entre los trabajadores.

En ese sentido, el clima organizacional se distingue entre dos factores, objetivos y
subjetivos, en la satisfaccion laboral se suele diferenciar entre estos factores, debido a que
los primeros se relacionan con cuestiones fuera de la persona, como el reconocimiento, el
salario, los beneficios sociales, las condiciones de trabajo, etc., y los segundos; en cambio,
dependen de la persona, sus aspiraciones, intereses, motivaciones, entre otros.

La cultura organizacional, uno de los pilares principales cuando una compafiia
quiere llegar a ser competitiva, al ser un marco de referencia para los miembros de la

empresa y les otorga las debidas pautas sobre cdmo debe ser el comportamiento dentro de
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esta, influyendo de una manera directa e indirecta en los resultados de la jornada laboral de
cada miembro dentro de la organizacion.

Asimismo, la cultura organizacional tiene como finalidad disefiar estructuras donde
se les permita a los trabajadores ser mas flexibles al cambio con la ayuda de sus
compafieros, a través del aprendizaje ya adquirido por su tiempo laborado en la empresa,
para poder impulsar el alto desempefio por medio de los equipos de trabajo.

De la misma manera, cada lider de una compania debe hacer “un acompafiamiento,
aplicando las diferentes estrategias establecidas, trazando el camino a seguir, tanto si hay
crisis como si no, su interaccion con las innumerables tareas de una organizacion se ve
directamente reflejada dentro de la funcionalidad de la misma y su bienestar interno
(cultura organizacional), la obligacion y principal tarea como directivos es asegurar la
supervivencia sostenible de las organizaciones, la transformacion de los modelos de
negocio, el aumento de la propuesta de valor, la generacion de nuevas ideas en el area
comercial, gestiébn humana, gerencia de materiales y de espacios, ademas en la promocién y
capitalizacién de las experiencias de éxito, en los sistemas de relacion e implicacion con
clientes, aliados y competidores.” (Rios Molano, Rubiando Rios, & Chinchilla Solano,
2014), para asi poder fortalecer las relaciones tanto de trabajo como personales y permitir la
adaptacion de los cambios culturales, permitiendo de este modo el incremento de las
relaciones entre los trabajadores y el lider.

1.4 Conclusion

El disefio de las encuetas y la realizacion de los diarios de campo posibilito definir
las variables para entrelazar su comportamiento y manera de trabajar. Inicialmente, los

diarios de campo se realizaron a la par con las encuestas, ampliando la visibilidad y el
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conocimiento sobre dos aspectos realmente valiosos para la compaiiia, la satisfaccion
laboral y la estabilidad porque se evidencia un ambiente laboral agradable, razon por la que
los trabajadores trabajan a gusto y llevan varios afios laborando alli. Mientras que en los
diarios de campo se pudo determinar aspectos como: Sentido de pertenecia, es el
compromiso con la empresa, trabajo en equipo, es la colaboracion entre ellos para llegar a
los objetivos, la motivacion laboral; son los espacios que le permite Only para tener
autodesarrollo, por ultimo, la satisfaccion laboral, es la forma en cédmo se sienten los
trabajadores en sus puestos de trabajo.

Por ende, se debe tener el clima, la cultura organizacional y la comunicacion son
aspectos medibles por la empresa para tener en cuenta la satisfaccion laboral de los
empleados, porque asi se reconoce frecuentemente la motivacion, esta se percibe en las
actitudes transmitidas por los trabajadores respecto a cdmo se sienten en su entorno, dado
esta relacionada con la actitud y con el personal, demostrando trabajo en equipo eficiente,
eficaz y proactivo, dependiendo de su desempefio dentro de la empresa.

Ademas, siendo el trabajo en equipo la variable que entrelaza lo relacionado en
cuanto al grado de conformidad del trabajador y su entorno laboral, se evidencia si existe
un sentido de pertenencia por parte del personal, proyectando responsabilidad y vinculacion
con la empresa. Donde hay sentido de pertenencia organizacional se logra una imagen
empresarial respaldada, porque existen caracteristicas, en cuanto a su crecimiento,
bienestar, comunicacion clara y precisa, que atraen una impresion positiva, formada a
partir de las percepciones externas, por ejemplo los clientes o proveedores, demostrando

disposicion al esfuerzo y el compromiso.
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No cabe duda que para alcanzar las metas de la empresa, esta debe hacer la
diferencia en la forma en como la compafia trabaja y se distingue de las demas,
preocupandose por la conformidad de sus empleados, ya sea por medio de remuneraciones,
relaciones humanas, capacitaciones y desarrollo personal, entre otros, potencializando el
trabajo individual y grupal, fomentando de esta forma a desarrollar las capacidades y
habilidades, para promover tanto su labor, como su realizacién personal.
Finalmente, se evidencio en el Anexo E, el proceso de seleccion de personal , donde
en esta Gltima actividad se detectan falencias en los procesos de contratacion y
capacitacion. Esta situacion afectaria la comunicacion y clima organizacional produciendo
conflictos como disminucion de produccién e incorrecto servicio a los clientes dentro de la
misma. Por ende la implementacién de un plan de comunicacion encaminado hacia la
seleccion de personal, reclutamiento y capacitacion , disminuiria el riesgo de presentar
problemas futuros. Presetando y aplicando métodos correctos para elegir el personal

apropiado y formarlo en pro a la atencién al cliente.

Capitulo 5.Conclusiones
15 Introduccion
En este capitulo se va desarrollar un Plan de Comunicacion Organizacional
enfocado en el proceso de seleccion del personal en vista del diagnostico realizado, a traves

de encuestas y diarios de campo, sobre el clima organizacional centrado en el nivel de
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satisfaccion laboral en Almacenes ONLY, debido a que su forma de reclutamiento no es la
mas efectiva y completa para encontrar al candidato que se espera. Lo anterior se puede
reflejar en el diario de campo “la seleccion de personal - sentido de pertenecia ” (Anexo E),
donde se demuestra la experiencia de una persona al ser contratada por la empresa,
evidenciando que el proceso de selccion de personal es basico e incompleto. Por lo tanto,
las personas que laboran en Only no tienen un nivel de estudio adecuado para ser el
indicado, sin embargo, debido a la flexibilidad de la compafiia, hoy en dia muchas personas
con tan sélo el bachillerato tienen la posibilidad de trabajar alli.

Por tal motivo, si hay una ineficiente seleccion del personal es probable que haya
dificultades en la empresa, ya sea por la falta de comunicacion o de experiencia, por ende
es esencial buscar a un persona con las habilidades y conocimientos requeridos para el
puesto de trabajo, debido al desempefio eficiente del trabajador tiene un desempefio
eficiente en sus labores, la organizacion tendra un equipo de trabajo competitivo para
aportar positiva y constructivamente a esta para asi lograr metas conjuntamente y generar
los resultados esperados, teniendo como base su productividad.

1.6 Limitaciones del estudio

En el transcurso del trabajo se presentaron limitaciones en cuanto al acceso a
informacién por parte de la empresa, en relacion a los datos internos por su caracter
reservado, especificamente en datos financieros y de ventas en los medios. Sin embargo, se
logrd realizar visitas a las instalaciones principales y a los almacenes para obtener
informacidn pertinente. Ademas, la falta de confiabilidad demord el desarrollo del estudio,
los tiempos de aplicacion de la encuesta fueron medidos, debido a que la compafiia no

aplica encuestas de satisfaccién laboral y de ningun otro tipo.
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1.7 Plan de Comunicacion Organizacional orientado a la Seleccion de
Personal
Objetivo General:
Gestionar un proceso de seleccion del personal, con el fin de optimizar el
funcionamiento en las areas de la empresa en especial en ventas, a través del
fortalecimiento de la comunicacion organizacional entre los participantes de Almacenes

Only.

Publico Objetivo

Este plan va dirigido principalmente para los trabajadores del &rea de ventas, dado
que en la mayoria de los casos se presenta una atencion inadecuada por parte de los
colaboradores, a causa de su metodologia ejecutada para seleccionar personal, capacitar y

motivar.

Estrategias
Un elemento fundamental del Plan de Comunicacion Organizacional radica en el
disefio de estrategias de comunicacion, en el caso de Almacenes Only se centra en el
proceso seleccidn de personal como eje para fortalcer la Cultura Organizacional de la
compafiia, en este caso se proponen tres estrategias:
1. Definir el perfil del candidato: Este proceso se lleva a cabo por medio de tres

pasos:
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1=

Figura 12. Definir el perfil del candidato
Fuente: (W. Johnston & W. Marshall, 2009)

El analisis del perfil del candidato permite tener requerimientos claves para
contratar a una persona competente e iddnea, contribuyendo positivamente con la
organizacion.

1. Implementar la seleccién del personal y entrevista para determinar qué aspirantes
cumplen los requerimientos del perfil de vendedor y tienen la mayor aptitud para la
empresa. Posteriormente, con el proceso de la entrevista (Formulacion de preguntas,
respuesta a las preguntas, entrega de informacion y pruebas técnicas) se obtiene la
informacion necesaria para evaluar a cada posible empleado, y asi contratar al candidato
idéneo para el cargo.

1. Profundizar la capacitacién en el area de ventas con el propdsito de desarrollar y
extender los conocimientos y lineamientos de los empleados frente a la organizacion, por

ejemplo: Dar a conocer el producto a vender, dar una orientacion a la industria o el
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mercado, conocer la labor de la compafiia, entre otros. Aspectos que puedan ayudar al

colaborador a desenvolverse de una manera eficiente para optimizar las relaciones con el

cliente y sus compafieros, ampliando el nivel de competitividad.

Acciones Especificas:

Definir el perfil del candidato:

1.

Disefiar el formato del perfil ayudara a encontrar a una persona entusiasta,
ambiciosa, organizada, con confianza en si misma, con habilidades para persuadir y
con una sélida experiencia en ventas (caracteristicas tipicas de un vendedor), para
asi reclutar individuos de alto rendimiento.

Expandir las fuentes de reclutamiento para adquirir nuevos candidatos, diferentes a
los referidos y los de antigliedad, ya sea por medio de anuncios u otros tipos de
publicidad laboral que ayuden ampliar la bUsqueda para encontrar aspirantes
calificados.

Realizar exdmenes médicos para verificar si la condicién fisica de la persona es apta
para el puesto, debido al manejo de resistencia, tension y estrés presentados en el
ambito laboral, detectando enfermedades que puedan afectar el desempefio del

postulante.

Implementar la seleccidn del personal acorde al perfil

1.

Simular una experiencia de venta conocida como prueba situacional (Role playing)
permitiendo evaluar las competencias y habilidades de los candidatos en un
contexto real y asi, como predecir su rendimiento en un puesto de trabajo

determinado. Esta herramienta se suele hacer en grupos, durante su realizacion los
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candidatos ponen en préactica los conocimientos, destrezas y actitudes necesarias
para solucionar el problema o la tarea concreta.

Aplicar un cuestionario de personalidad que mide la sociabilidad, responsabilidad,
apertura y amabilidad, con el fin de extraer los principales rasgos de caracter de un
individuo para poder deducir la idoneidad y adaptabilidad al puesto de trabajo al que
aspira el individuo. Gracias a estos test, se reflejan la personalidad del candidato, su
forma de pensar y actuar ante determinadas situaciones.

Llevar a cabo entrevistas a los postulantes después de la seleccion, es fundamental
para la decision de contratacion de personal, porque permite identificar las
verdaderas habilidades o falencias de cada candidato. Las entrevistas de trabajo
enfatizadas en el departamento de ventas van inicialmente a captar candidatos con
fuerte capacidad de persuadir y fidelizar a los clientes, transmitiendo los valores y

filosofia de la empresa.

Profundizar la capacitacion en el area de ventas

1.

2.

Tener un gerente en ventas ayuda a la empresa a evaluar y ejecutar un proceso de
capacitacion efectivo, con la intencidén de transmitir conocimientos y habilidades
que seran clave para tener éxito en las ventas. Pues un capacitador excelente brinda
orientacion por medio de la interaccion, el trabajo en equipo, la motivacion y
distintas técnicas de aprendizaje, esto con la finalidad de localizar las fortalezas de
los trabajadores para tener un seguimiento Optimo y enriquecedor durante la
capacitacion. Asimismo, se desarrollara empatia y creatividad al ser motivados para
cumplir con los objetivos de la compafiia.

Poner en préactica un protocolo en ventas orientado al servicio al cliente
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Estilo cordial de comunicacion

Disposicidn para escuchar y responder de manera
amistosa

Establecer relaciones

Centrarse en resolver los problemas del cliente

Motivacion para ganar

Enfoque competitivo

Conducta dirigida a metas definidas

Responsabilidad de los resultados comerciales

Centrarse en resultados de corto plazo mediante

hacer las tareas pequefias que llevan al éxito en
las ventas.

Figura 13. Protocolo de ventas
Fuente: (W. Johnston & W. Marshall, 2009)

Permitiendo determinar los clientes potenciales con el animo de conocer a
quién se dirigen los empleados, cuéles son sus clientes primarios y sus
necesidades. También, cumpliendo con un andlisis de necesidades de sus

usuarios y consumidores y analisis de mercados.
3. Realizar un seguimiento posterior a la capacitacion, con el fin de identificar los
aspectos, comportamientos o conocimientos que deben ser de especial atencion por
parte del area de ventas, con la finalidad de medir los resultados, actitudes y niveles

de rendimiento de los trabajadores, manteniendo como punto de referencia los
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elementos conceptuales que le permitiran profundizar en los contenidos vistos. En

este sentido, los efectos de la capacitacion deben tener un caracter de permanencia

para asi ser evidenciable en el desempefio y la productividad.

Cronograma Gantt

En las siguientes tablas se muestran las actividades presentadas en las estrategias,
con el fin de implementar una por mes. En la tabla 4 se realizara la actividad en el mes de
marzo “Definir al candidato”, para la primera semana disefiara el perfil, en la segunda
semana se ampliardn las fuentes de reclutamiento y en la tercera semana se realizara la
verificacion de exdmenes. Luego, en la tabla 5 “Implementar la seleccion del personal
acorde al perfil”, se planea llevar acabo en el mes de abril, en las dos primeras semanas un
test de personalidad y una prueba situacional, con el propdsito de realizar la entrevista en
la tercera semana. Finalmente, en la tabla 6 “Profundizar la capacitacion en el area”, para
el mes de mayo se profundizar la capacitacion en ventas, usando guias de técnicas y

verificando lo aprendido mediante un seguimiento.

Tabla 4. Cronograma de la actividad N° 1

Actividad N° 1 Definir el
perfil del candidato

22-mar
23-mar
24-mar
25-mar
26-mar
27-mar
28-mar

Inicio Final

29-mar

30-mar

31-mar

Diseiiar el formato de perfil | 01/03/2019|07/03/2019

Epandi fuentes de | o/03 2019| 14/03/2019

reclutamiento
Realizar examenes médicos | 15/03/2019 21‘03‘2019‘

Creacion: Fuente propia

Tabla 5. Cronograma de la actividad N° 2
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Actividad N° 2 sl m|le| e e e &= a s = a e === ===
o | mao | wa |3155 55|51 5(55(55055(5505 505550555 4505 5558
Implementar la seleccién Inicio Final slala gl cle|(als alalalt|(w ¢ |l ales(mlala/x|lv|e (o]
dﬁ]persﬁna]mordﬁalperﬁ] LR T I T I BT I I R R I B R T T T I I I I R T I T R T N I R |
Prueba situacional 02/04/2019|04/04/2019
Cuestionario de
1047 1047
personalidad 06/04/2019|08/04/2019
Entrevistas personales | 10/04/2019) 13/04/2019
Creacion: Fuente propia
Tabla 6. Cronograma de la actividad N° 3
Actividad N° 3 Ft I I Ol - < Bt - = - - Ol -0 <3 B < B Il Bl I ) I I
g a8 g E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|(E|E|E|E|&E|E|E
Profundicar lajcapacitacidn) |8 Tmicio S S Final S8 5 |8 |8 o o[ | @ ] 2 [ S [l 2] ol (|2l e] el s
enlellarea sl ||| ||| m|m|m=|lm-m|l==|=|=|lAlalcaaaldlaaalalea]e
Gerente en ventas 01/05/2019|07/05/2019

Protocolo en ventas 02/05/2019| 08/05/2019

09/05/2019|31/05/2019

Seguimicnto

Creacion: Fuente propia

Indicadores
En la Tabla 7, se presentan los indicadores de resultado, utilizados para medir el

alcance de las estrategias y llegar al objetivo principal de cada una de ellas, adicionalmente

se determina el encargado de realizar las actividades y el periodo que tomara para su

desarrollo.

Tabla 7. Indicadores de resultado
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Indicadores de resultado

Actividades Indicador Meta Encargado |Periodicidad
Clasificacién el
perfil del Determinar
Definir el perfil candlda.lto de 1| los resultados Talento
. a 10, siendo 1 acorde a los mensual
del trabajador R Humano
el menos parametros
adecuado y 10 solicitados.
el mas acertado
Porcentaje Filtrar los
de personas
Implementar perfiles para
.. contratadas
la seleccion de | . obtener los Gerente en .
idéneas para el bimestral
personal acorde colaboradores ventas
cargo que .
al perfil apropiados
aprobaron los
para el puesto
test
Participacién
H d ti
Pratocolo de _ore.ls, € activay Talento
) . capacitacion en .
capacitacion en . humano v Trimestral
: un periodo de | completa por . »
el area de ventas ; administracién
7 dias parte del
personal
seleccionado
Alcanzar los
Analisis 23 obj etivos
Dias de planteados en
Llevar a caba el L
. seguimiento | el protocolo de . .
seguimiento de Capacitador| Trimestral
1 s acorde a las ventag con
a capadfacon horas respecto al
contratadas servicio al
cliente

Creacion: Fuente propia

Presupuesto
En la Tabla 8, se muestra un presupuesto aproximado para la realizacién de las tres

estrategias; contemplando los elementos basicos para su desarrollo, cantidad y valor total.
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También se pude notar que el presupuesto de la primera estrategia es el mas elevado de las
estrategias propuestas. Por Gltimo los presupuestos son por meses, dependiendo de la

actividad a realizar.

Tabla 8. Presupuesto

L
1 Computador $ 600.000 $ 600.000
Presupuesto
primera 5 Caja de esferos $2.000 $ 10.000
Estratégia
1 Resma de Papel $ 10.000 $ 10.000
a F
Fuentes de
3 reclutamiento $150.000 $ 450.000
(Anuncios)
Total $ 1°070.000
Ll
50 Formatos de aptitud $ 200 $ 10.000
Presupuesto
Segunda -
Estratégia 5 Caja de esferos $2.000 $ 10.000
1 Resma de Papel $10.000 $ 10.000
Total $ 30.000
50 Formato de protocolo § 200 § 10.000
en ventas
50 Agendas $ 2.000 $ 100.000
5 Caja de esferos $ 2.000 $ 10.000
Presupuesto [, ] 1.000 50.000
Tercera Estrategia ugos $1 $50.
50 Empanadas $ 1.800 $ 90.000
1 Tablero $ 30.000 $ 30.000
2 Marcadores $ 1.000 $2.000
1 Resma de papel $10.000 $ 10.000
Total $ 302.000

Creacion: Fuente propia
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Recomendaciones

Conocer detalladamente el perfil del candidato para elegir el mas apto,
determinando antes de esto las funciones del puesto a cubrir, sabiendo en que cargo y sector
desempefiara sus habilidades. Cuando se tienen definidos los procesos de requerimiento, el
ingreso de un miembro desacorde, perturbaria la cohesion del equipo de trabajo,
adicionalmente irrumpiria con los valores de la empresa y metas. Por ende, tener control
sobre los procesos de seleccion ayudaria a cumplir la meta asignada. Al fin, seleccionar un
trabajador implica integrar personas en un contexto laboral, donde el candidato debe
compaginar con el perfil buscado para el puesto.

Realizar un plan estratégico, implementar procesos de gestion de calidad, seleccion
de personal y reclutamiento ayudaria a evitar deficiencias en los procesos, a partir de un
analisis de cada uno de los aspectos de la parte interna y externa de la organizacion, para asi
poder incorporarse a los cambios necesarios para ampliar mas clientes, por medio de un
estudio continuo del mercado cumpliendo los objetivos y fidelizando los clientes de
acuerdo a sus necesidades, generando rentabilidad, sostenimiento, crecimiento y
posicionamiento frente a su competencia.

Es vital para la empresa Only implementar un protocolo de ventas, ya que estas se
realizan de manera directa. Una guia para los vendedores ayudard a comprender las
necesidades del cliente y que habilidades comunicativas se requieren para el cargo,
utilizando un método adecuado de venta, en lugar de "improvisar". Este protocolo es un
componente clave para efectuar las ventas, convencer al cliente para llegar a la compra u
obtener un cliente potencial. De esta manera, es una ventaja anticiparse al cliente y saber

manejar los diferentes tipos de clientes en las situaciones cotidianas que se presentan, asi el
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nivel de ventas aumentard y sus propios beneficios. Fortaleciendo de forma expresa, el
sentido de pertenencia por parte de los colaboradores, al conocer a los clientes y ofrecerles
un servicio de calidad. Finalmente, la efectividad en ventas se debe desarrollar por
aspirantes para incrementar el nivel de confianza.

Evaluar la satisfaccion laboral cada 6 meses mediante encuestas determina si los
trabajadores estdn a gusto con sus puestos de trabajo, condiciones salariales, ambiente,
entre otros. De este modo, la compafiia tendra una herramienta para identificar las posibles
fallas dentro de la misma, donde esta podra manejar charlas motivacionales como apoyo a
los empleados, conociendo sus opiniones o reclamos y, asimismo, escuchar nuevas ideas
por parte de los trabajadores para mejorar las debilidades encontradas por medio de las
encuestas, con el fin de obtener un equipo de trabajo firme y comprometido con la empresa.

Aplicar encuestas de satisfaccion al cliente para evaluar la calidad, eficiencia,
servicio por parte de la empresa. Al conocer el impacto de Almacenes Only a nivel
comercial es apropiado tener el punto de vista del cliente, tomar accion y poder actuar
frente a los resultados, conservando su posicionamiento, pues mantener clientes es mas
eficiente y menos costoso que conseguir a clientes nuevos, es decir se gasta tiempo, dinero
y esfuerzo. De igual forma la encuesta de satisfaccion ayudara a entender lo que la
empresa estd haciendo errbneamente, porque existe una retroalimentacion del trabajo,
permitiendo asi que los clientes expresen qué les gusta o disgusta del producto, encontrar
sus necesidades, detectar errores y corregirlos. Por Gltimo, sirven como herramienta para
planear acciones y estrategias mas precisas y orientadas al cliente estudiando el mercado.

Por otro lado, la satisfaccion del cliente nunca debe ponerse en duda. Por el

contrario, un cliente insatisfecho perjudica a la empresa. Por ejemplo, una resefia negativa,
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un comentario inadecuado. Es importante para una organizacion asegurarse que los
comentarios siempre sean positivos. En pocas palabras dar una imagen empresarial
positiva teniendo un excelente servicio al cliente.

Renovar e implementar el uso de las TIC para el desarrollo y agilizacion de
procesos adaptandose a los cambios de una manera rapida con la ayuda de la innovacion.
En efecto, actualizarse frente a las modificaciones del mundo empresarial, con la intencion
de buscar ser diferente ante las demas corporaciones. Only a pesar de tener una
comunicacion directa no es inmediata, por consiguiente al implementar nuevas tecnologias
se les facilitara la comunicacién entre los empleados sin tener que desplazarse hasta la

persona o la empresa para transmitir el mensaje.
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1.8 Conclusiones

Only es una empresa tradicional, se evidencia la usencia de un equipo tecnoldgico
muy avanzado, a excepcion de la sede principal dénde utilizan equipos como impresoras,
guillotinas, teléfonos equipados, entre otros. Asi mismo, la comunicacion es personal y en
ciertas ocasiones es escrita. Sin embargo, la mayoria de veces si se quiere comunicar algin
reclamo o sugerencia, los trabajadores se desplazan hacia sus jefes directos, donde ellos
después se lo comunicaran a su superior, finalmente se llegara a un acuerdo con las partes
implicadas, ya sea a través de un correo electronico o en persona.

Al pasar los afios Only se ha mantenido como una empresa lider en venta de
articulos de hogar y ropa en los hogares de baja y media clase, porque sus precios son
baratos, asequibles y comercialmente son conocidos. Por otra parte, respecto a su parte
financiera y sostenible es muy reservado, pues nunca ha tenido el interés de divulgar su
éxito. Debido a su larga trayectoria por el mercado ha logrado llegar a muchas familias.
Finalmente, el analisis nos indica que no tiene competencia directa.

La gestion de su trabajo se basa en adquirir importaciones de la materia prima e
insumos, luego contratan el corte y la confeccion de la prenda, una vez terminada las
recibes para ir al punto de venta. Esto, facilita la produccion y el ahorro de costos en el
material. De esta manera, los almacenes Only se caracterizan por la comodidad, ofrecen
prendas a un precio justo y son reconocidas por su calidad sintiéndose cdémodos
comercialmente.

Inicialmente el clima, la cultura y la comunicacion organizacional son tres ejes a
tener en cuenta dentro de la organizacion, estos tres escenarios influencian en la

motivacion, comportamiento, el bienestar y la calidad de vida de las personas,
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repercutiendo directamente en el desempefio productivo o la productividad, generando asi
una mejora continua de las condiciones del trabajo. También estos ejes permiten potenciar
aspectos como la eficiencia, la innovacion y adaptacion, esta Gltima siendo clave para la
estabilidad. Una de las mayores ventajas de la empresa es tener estabilidad laboral y
transmitirles eso a sus empleados porque el ambiente donde se desenvuelven es armonioso
y los trabajadores son comprometidos afianzando lazos con la compaiiia, es su segundo
hogar, donde ha laborado personal durante mas de 30 afios.

Dentro de la jornada laboral no se evidencian espacios para compartir con sus
familia exceptuando dos veces al afio, donde realizan actividades recreativas; por ejemplo
los vendedores trabajan todos los dias y sus horarios no son flexibles, no cuentan con
suficiente espacio ni tiempo para estar con sus familias.

Por otra parte, tener claro el proceso de seleccion del personal repercutiria de una
manera positiva a la comunicacion de la empresa debido a las ventajas que este tiene, por
ejemplo: Al definir con eficacia las competencias personales, técnicas y experiencias de los
candidatos que se buscan, se tiene en cuenta la percepcion del trabajador, sus aspiraciones,
metas, actitudes y objetivos tanto personal como profesionalmente, por tal razon, esa
persona demostraria sus capacidades de oralidad al momento de comunicarse y afrontar las
situaciones, ya sea con un cliente o con sus superiores. Es decir, cuando la compariia escoge
al candidato mas adecuado, esta no tendra problemas de adaptacion e integracion porque es
una persona que trabaja en lo que le apasiona, por ende se va a sentir parte de la
organizacion y va a tener una participacion activa, ayudando a la solucion de conflictos o
mal entendidos, teniendo un intercambio de mensajes con una comunicacién Optima,

fomentando la confianza, el respeto y la conformidad en el ambiente laboral.
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Finalmente en el analisis de la matriz DOFA de la seleccion de personal del Anexo
F, se propuso hacer un plan de comunicacién enfocado hacia este, porque se evidencié que
la compafiia no cuenta con ningun procedimiento al contratar. Practicamente contratan a la
mayoria de personas que envian la hoja de vida y posteriormente realizan una reunion
anunciando superficialmente los pardmetros del puesto para luego firmar el contrato.
Teniendo en cuenta lo anterior, se escogié como publico objetivo el personal del
area ventas para la aplicacion del plan. Siendo esta primordial para cumplir con metas, pues
los vendedores son la primera impresion que percibe el cliente de la compafiia, por lo tanto
la manera como ellos se expresen reflejan directamente su satisfaccién y motivacion. Al
existir un proceso de seleccion de personal incompleto, es dificil asegurar un 100 por ciento
en atencion al cliente, dado que el perfil del trabajador no esta ligado al cargo, causando
una productividad despaciosa y alto indice de errores. Finalmente, con el plan de
comunicacion se espera realizar un proceso completo en la seleccion de personal
incluyendo la capacitacion, para asi brindar apoyo a los candidatos, desarrollando sus

habilidades en estos espacios y reflejar una adecuada imagen empresarial.
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Anexo A

Al Encuesta

A continuacidn, se encuentra el modelo de la encuesta aplicada para la obtencion de
informacién por parte de los empleados. Posteriormente, hay algunos aspectos que se encontraron
gracias a la informacion recopilada.

Cargo: Fecha:

Encuesta (ONLY)
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Nota: Las respuestas recolectadas por medio de esta encuesta seran totalmente

confidenciales, y la informacion serd usada exclusivamente con fines académicos.
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En la proxima encuesta, encontrara preguntas relacionadas con el ambiente laboral en el
gue reside, la satisfaccion y la comodidad que usted posee en el mismo.

1. ¢ Cudl es su nivel de estudio? Marque con una X.

Primaria___
Bachillerato
Técnico_
Profesional ___
Otro:

2. {Qué edad tiene?

3. ¢Cuanto tiempo lleva laborando en ONLY?

4. ;Cree que puede crecer laboralmente en ONLY?

5. ¢En cual de los siguientes rangos se encuentra (en promedio) su salario mensual, junto

con comisiones?

A. 100.000-500.000

B. 501.000-1.000.000
C. 1.001.000-1.500.000
D. 1.501.000 o méas

e ;Cree que el salario que recibe cumple con sus expectativas, teniendo en cuenta su

conocimiento y habilidades?

6. ¢Considera flexible la jornada laboral? ;Por qué?

7. ¢Recibe bonificaciones por su servicio? ;Cuales?
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8. ¢La empresa realiza actividades de integracion y relajacion? ;Cuales?

90

9. ¢Existen espacios para la realizacion de dichas actividades?

10. En una escala de 1 a 5, cuanto califica su relacion con:
A.Sujefe
B. Sus compafieros de trabajo
C. Clientes/proveedores

11. ; Tiene sobrecarga laboral? ¢ Por qué?

12. La comunicacion con su jefe es:

A. Por escrito.

B. Personal e inmediata.

13. ¢{Cdémo describe y califica la labor de su jefe?

14. Segln su experiencia en ONLY ¢Considera que la empresa maneja un equilibrio de importancia

entre trabajadores, proveedores y clientes? ;Por qué? ---------

15. Defina en una palabra el ambiente laboral que lo rodea:

16. ¢ Se encuentra a gusto con su trabajo? ¢Por qué?

17. ¢ Recibe algun reconocimiento por parte de su jefe? ;Cudl?

Anexo B
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Diario de Campo No. 1

Lugar: Only
Fecha: 15/10/2018

Actividad: Actividades Recreativas en Principal de Only — Satisfaccion laboral

Observaciones de
las actividades:

La oficina principal de Only cuenta con un salén ubicado en el
séptimo piso, donde los empleados pueden utilizar el espacio para hacer
gjercicios fisicos después de la jornada laboral. Estos ejercicios se llevan a
cabo por medio de un entrenador particular, donde los trabajadores son los
que pagan para poder tener las clases, cabe resaltar que sélo los que son
participantes de este tipo de actividades, son los que costean ese gasto, ya sea
para materiales de apoyo tales como: pelotas, mancuernas, colchonetas, entre
otros. Aproximadamente el espacio es para estar quince personas por
cuestiones de movimientos y ciertos ejercicios, no obstante cuando se utiliza
el salon para dar charlas este tiene una capacidad para 70 — 80 personas.

Analisis,
valoraciones e
interpretaciones:

En el area administrativa existe un espacio para hacer actividades
recreativas, esto conlleva a corregir la utilizacién de tiempo libre después de
la jornada laboral, por ejemplo: aerdbicos, zumba, Pilates, entre otros,
generando desarrollo fisico por parte de los empleados. Adicional a esto, los
empleados compraron un juego, el cual utilizan en su tiempo libre. Por parte
Only, le ofrece a sus trabajadores una salida recreativa gratuita dos veces al
afio de 8:00 am a 5:00pm, actividades como (charlas de colpensiones,
primeros auxilios, aerébicos y zumba) se realizan de lunes a viernes,
participando 60 personas en general de distintos almacenes. Asimismo los
trabajadores de los almacenes tienen 15 minutos de descanso entre las 5:00
pmy 6:00 pm.

Reflexion personal:

El clima organizacional es positivo, debido a que hay una
comunicacion directa con cada uno de los participes de la compafiia,
evidenciando respeto por parte y parte, manteniendo gracias a esto al personal
satisfecho, afiadiendo que cada trabajador cuenta con un espacio de trabajo
confortable. Por ende, el sentirse satisfecho repercute positivamente en su
rendimiento laboral generando eficiencia en la productividad. Finalmente, se
concluyd que los espacios de relajacion son esenciales para una satisfaccion
laboral apropiada, en vista que estos espacios ayudan a liberar el estrés
acumulado por la jornada de trabajo previniendo enfermedades futuras.

Anexo C
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Diario de Campo No. 2

Lugar: Only
Fecha: 15/10/2018

Actividad: Creatividad y compromiso — Motivacion

Observaciones de
las actividades:

En el &rea de almacenamiento ubicada en el tercer piso de la principal
de Only, uno de los empleados debido a la desorganizacion de esta, disefio su
propio método de almacenamiento, permitiéndole desempefiar sus labores y
un 6ptimo trabajo en equipo. Dado que anteriormente no existia ningln tipo
de logistica para estos procedimientos. Esta zona comprende dos tipos de
recursos humanos, como los manipuladores de materiales, carretilleros,
preparadores de pedidos, entre otros. Para asumir las diferentes tareas; y de
equipamiento, como carretillas elevadoras, para manipular y desplazar cargas
en el almacén.

Analisis,
valoraciones
interpretaciones:

El método de almacenamiento fue disefiado en base al area donde se
trabaja, porque el techo esté dividido en cuadrados ligados a columnas.
Gracias a esto, el desarrollo del método consistié en dividir el piso en
cuadrados paralelos al del techo, situando la mercancia debajo de estos
cuadrados y entre las columnas, teniendo marcadas las columnas con sus
respectivos nimeros de referencias y secciones de cada producto, asi mismo
permitiendo ubicarlos vy clasificarlos facilitando su organizacion y control.
Antes de la existencia de este, Only present6 problemas en el area porque el
desorden era bastante y estaba retardando los procesos.

Los beneficios de este método se revelaron al paso del tiempo por
ejemplo; respecto al registro, se evidenciaban entradas y salida de productos,
efectuando un apropiado control de almacenamiento y manteniendo al dia los
inventarios y la contabilidad.

Cabe resaltar que la agilidad del desarrollo de procesos logisticos
progresd, optimizando el tiempo y por ende costes. Dado que, si la gestién
del almacén es coherente, estandarizada y eficaz, ayudard a reducir la carga
del trabajo y ganar productividad. Ademas, la gestion de pedidos es
fundamental, por lo tanto debi6 tener la capacidad de suplir la demanda de los
clientes; es decir de los propios almacenes.

Reflexion personal:

Cada piso de la principal maneja diferentes métodos para mantener
organizada la mercancia, en consecuencia la empresa no rige un protocolo de
ejecucion de labores o tareas. Estas acciones reflejan cierta libertad que brinda
Only, para que cada persona se ajuste al cargo correspondiente, aplicando sus
conocimientos o experiencias, dandole al trabajador la oportunidad de
adaptarse a su cargo, ofreciéndole autorrealizacién al desarrollar estrategias
para implementarla en sus labores. Por esta razon se sienten motivados,
aportando de forma positiva para la compafiia.

Anexo D
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Diario de Campo No. 3

Lugar: Only
Fecha: 15/10/2018

Actividad: Cooperacion Interna — Trabajo en equipo

Observaciones de las
actividades:

En la oficina principal, en el area de tipografia, se llevan a cabo
distintos procedimientos para el beneficio de la empresa, desde la publicidad
hasta la fabricacion de las facturas y tiquetes que son manejadas en los
almacenes. Esta area cuenta con diferentes recursos, por ejemplo: Maquinaria,
papeleria, computador para hacer el arte, impresora, maquina para quemar el
negativo, tintas para imprimir.

Analisis,
valoraciones e
interpretaciones:

En el rea de tipografia la cooperacion entre los trabajadores es
idénea para mantener al dia los procedimientos de esta seccion. Una muestra
de ello se evidencia cuando se elaboran las libretas de venta, en este caso, uno
de los integrantes de esta rea disefia el prototipo para mandarlo con otra
persona para hacerle la plancha, después se manda a otra maquina y otro
trabajador supervisa que todo esté en orden mientras se imprime el papel,
enseguida otra persona lo corta con una maquina especial para posteriormente
darselo a otros integrantes con el fin de colocarle colbén a las libretas y por
Gltimo, separarlas y empacarlas, con el fin de tener un procedimiento eficiente
y eficaz, evitando retrasos que perjudican a la empresa. De la misma manera
se evidencié en los almacenes que los procesos se realizan con la misma
calidad, por ejemplo cuando se trata de los inventarios de la mercancia, cada
uno de los empleados hace un aporte, ya sea para separar la mercancia por
referencias mientras otras personas van haciendo el conteo de esta.

Reflexion personal:

Segun el procedimiento que se lleve a cabo en esta area, siempre va a
tener un protocolo a seguir, ayudando y agilizando el funcionamiento de la
organizacion, con el fin de actuar de manera conjunta, complementando unos
a otros para tener y cumplir un compromiso en comun, siendo en parte
responsables por la productividad de la compafiia, pues de ellos depende su
rendimiento como trabajo en equipo al delegar las labores entre los
colaboradores del area, creando confianza entre ellos para cumplir con su
objetivo de produccién. Comunicacién/ claros los procedimientos en cuanto a
conocimiento de los procesos

Anexo E
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Diario de Campo No. 4

Lugar: Only
Fecha: 15/10/2018

Actividad: Seleccion del Personal — Sentido de pertenencia

Observaciones de las
actividades:

En la oficina principal, en el area de administracion, donde se
ejecutan diferentes procedimientos para el funcionamiento de la empresa, hay
espacios utilizados para dar capacitaciones al personal que va a trabajar por
temporada o segun sea el caso del solicitante. Es un lugar con la capacidad de
tener entre 50 - 60 personas, este cuenta con sillas, escritorios y una pizarra
blanca para poder explicar algunos procesos.

Analisis,
valoraciones e
interpretaciones:

Se evidencia que el procedimiento para capacitar el personal se realiza sin
estructura, debido a el tiempo invertido por parte de las directivas al momento
de dar la capacitacién, por ejemplo, cuando una persona trabaja por
temporada, ya sea auxiliar de piso, vigilante, auxiliar de caja o auxiliar de
empaque, los diferentes cargos para los que se postulen, su capacitacion se
limita a dos horas, incluyendo el tiempo de espera para poder firmar el
contrato.

En este caso se presencié la capacitacion de una persona para el
cargo de vendedora, esta consistio en una breve presentacion de la empresa,
dejando en claro su labor. Después fue presentado el formato de preventa que
la empresa maneja en todos los almacenes, asimismo dieron un ejemplo de la
manera correcta de llenarlo, pues en este documento es muy fundamental ser
precisos, y claros en cuanto a la escritura.

Por otro lado, el personal de recursos humanos, personas encargadas
de la capacitacidn, dio una charla referente a la atencion al cliente en cuanto
a: actuar, hablar y gestionar a los distintos tipos de clientes, donde algunos
actlan de una manera descortés, por lo tanto, era fundamental aclarar el
manejo en ese tipo de situaciones. Igualmente, al finalizar con la charla
después proseguia a llamar a uno por uno para hacer oficial la contratacion
por medio de un contrato. Finalmente se concluye que lo anterior es una
induccidn, ya que proporcionan las reglas generales del cargo, por otro lado
en la capacitacion se adquieren, actualizan y desarrollan conocimientos,
habilidades y actitudes para tener un desempefio excelente.

Reflexion personal:

No se demuestra una evaluacion que permita medir los resultados, es decir la
reaccion del grupo y de cada participante en cuanto a actitudes, los niveles de
rendimiento, el conocimiento adquirido, lo que aprendié y en qué grado. En
consecuencia de esto, a la hora de que los aspirantes ejecuten su cargo no van
a proyectar sentido de pertenencia, en consecuencia de que ellos no tienen
claro los objetivos corporativos, afiadiendo que la empresa no tiene un plan
estratégico (Mision, Vision)

Por otro lado la empresa es tradicionalista, el proceso de capacitacion es
béasico, no existen procesos de reclutamiento o seleccion de personal. Esta
situacion repercute al momento de brindar sus servicios. Por ejemplo, en
ciertos casos ofrecen una atencidn inadecuada, generando insatisfaccion. Sin
embargo, gracias al acogimiento comercial que ha tenido Only, entrd en cierta
conformidad en relacion a la atencion al cliente porque sus productos son
asequibles y no tienen una competencia directa.
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Anexo F

Matriz DOFA seleccion de personal en Only

Debilidades Oportunidades
e Only es flexible con los requerimientos. e Se les facilita encontrar personal por su
e No hay procesos de seleccion personal, flexibilidad de contratacion.
por ende no posee tiene entrevista de e Para las personas de clase media y media
trabajo. baja es asequible tener un puesto de
e Laempresa no puede determinar los pros trabajo en esta empresa.

y contras del personal contratado porque
su proceso no cuenta con un informe de
candidatos.

e Lafirma de contrato se realiza a la par
con la capacitacion, sin embargo a esta no
se realiza un seguimiento.

e Laorganizacion no desempefia un sondeo
de satisfaccion laboral.

Fortalezas Amenazas

e Entemporada alta Only conoce la e Se limita a obtener perfiles superiores, a
cantidad de trabajadores que debe causa de su escaza publicidad de busqueda
contratar para los diferentes cargos y asi de personal.
suplir la demanda. e Por falta de personal calificado los

e El proceso de reclutamiento es esperar trabajadores podrian ofrecer una
que lleguen los curriculos por correo. inadecuada atencion al cliente.

Estos candidatos son referidos y de antigiiedad.
e Es positivo contar con personal antiguo
porgue transmiten sus conocimientos al
personal nuevo.
e El departamento de recursos humanos
recalca los valore éticos de la empresa a
sus trabajadores.



