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CAPITULO |

MARCO INTRODUCTORIO
1.1 CUERPO DEL TRABAJO

1.1.1 TEMA

“Andlisis del Clima Laboral, Cultura Organizacionatealizacion de un plan de mejora
en la empresa American Call Center en la ciudaQuit®”

1.1.2 DATOS DE LA ORGANIZACION

American Call Center es un centro de atenciondeled y de servicios con capacidad de
interconectar Estados Unidos, Espafa y distintgsepale Latinoamérica a través de una
red propia y de alianzas estratégicas con imp@saempresas de telecomunicaciones,
gue le permite dar soluciones particulares a lassidades de sus clientes.

American Call Center es una empresa del sectoagwivque se encuentra establecida en
el Ecuador desde el afio 2002, abriendo sus puemt&3uito desde el afio 2004. Sus
oficinas principales se encuentran ubicadas emutad de Guayaquil, en la ciudadela La
Garzota, Herradura 6ta. y Avenida Eloy Velasquerlaeciudad de Quito se encuentra la

sucursal ubicada en Ranamericana Norte Km 9,5 dentro del Complejo debdh

Su mision es: “Ofrecer a nuestros clientes nacamnglextranjeros soluciones de contact
center disefiadas a la medida de sus necesidadeslta® estandares de calidad, equipo

humano calificado y respaldo tecnolégito”

Adicionalmente tiene como vision: “Ser la empre&ker en servicios integrales de

contact center, contribuyendo a superar las exipeasale nuestros clientes”

!Instructivo de Bienvenida de la empresa Americaih@anter S.A. Ecuador, afio 2004, pagina 2
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Todo el personal de American Call Center practiea valores basicdslentro de sus
actividades diarias y ellas son:
Actitud: “ Esperamos que nuestros colaboradores mantengaactinal positiva en el

dia a dia, con nuestros clientes, con sus jefas gamparfieros de trabajo”.

Compromiso. “Esperamos que nuestros colaboradores sean psrsaftamente
comprometidas con la empresa”.

Calidad: “ Esperamos que nuestros colaboradores busquen memea@ente la calidad y

la excelencia en todos los roles que desempef¢rodefuera de la misma”.

% Instructivo de Bienvenida de la empresa Americah Center S.A. Ecuador, afio 2004, pagina 2
* Instructivo de Bienvenida de la empresa Americalh@anter S.A. Ecuador, afio 2004, pagina 2
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* Instructivo de Bienvenida de la empresa Americath Center S.A. Ecuador, afio 2004, pagina 3
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Han pasado ya ocho afios desde que la primeraGstdei trabajo de American Call
Center empez6 a operar en Guayaquil. En esa époeaidan Call Center sélo ocupaba
el piso 14 del edificio Wall Trade Center, y todglantilla de la empresa no sobrepasaba

las 30 personas.

En Quito empezaron a operar a inicios de septierdbl€2004 con 52 posiciones. Su
primera campafia fue Banco Pichincha donde los meseselefonicos se encargaban de
recibir lamadas de clientes de esta institucidna ppaindar un servicio al cliente.

Luego, a partir del 27 de septiembre del mismo Bég) su segunda campaifa: Yanbal,
con 5 asesores telefénicos simultaneos para atehtd&¥00 Yanbal” el cual consiste en

recibir llamadas de cada consultoras de Yanbavel del pais para brindar un soporte y
despejar cualquier tipo de dudas o inquietudespgdéeran presentarse sobre productos

0 promociones que existian en cada uno de losogaigde esta marca

Actualmente American Call Center cuenta con 1750leatdos de los cuales en la ciudad
de Quito se encuentran 290 personas, distribuiddagndiferentes areas como son:

operaciones, administracion, recursos humanoslachli marketing y negocios.

Ahora American Call Center cuenta con clientes qyp@les a quienes presta sus
servicios, y ellos son:

 Porta

» Créditos Econdmicos
e Yanbal

» Cerveceria Nacional
* Leterago

* Novartis

12



« Ace Seguros, entre otros.

Dentro del mercado en que American Call Centeresardolla, se ha encontrado algunas
empresas en el pais que son consideradas competdinetta para la organizacion;
Estas empresas tienen mayor fuerza y reconocimipatoparte de los potenciales
clientes en la ciudad de Quito, una de ellas ematla Recapt, donde funciona tanto

cobranzas mediante teléfono como telemercadeo.

En la ciudad de Guayaquil, al ser American Callt€equien maneja en su totalidad los
call center de varias empresas reconocidas enugldgc, tiene mayor acogida tanto por

clientes como por potencial personal para ingradaborar dentro de la organizacion.

En la actualidad, American Call Center tiene sudwmisenfocada en el crecimiento y
desarrollo tanto en capital humano como en losigesvque puede llegar a ofrecer a

nuevos clientes especificamente en la sucursaude.Q

Sin embargo, el espacio fisico donde se desarrlatafunciones en la sucursal de Quito
es muy reducido, problema que impide que puedarllagumplirse dicha vision, por lo
tanto, la empresa a lo largo del afio ha trasladéglonos clientes que funcionaban en la

ciudad de Quito a Guayaquil.

Esto ha llegado a afectar al ambiente laboral dsuleursal, ya que los diferentes
empleados que trabajaban para dichos clientegyrfueubicados en lo posible dentro de

los diferentes clientes que se mantienen en Quito.

Es por ello, que se pretende con el presente pmyecesentar un plan donde los
ejecutivos de la organizacién puedan enfocarsenypbitucon sus objetivos obteniendo

resultados de mayor calidad.

13



1.1.3 DIAGNOSTICO

El presente diagndstico se ha establecido mediantélizacion de diversas técnicas y
metodologias aplicadas de la siguiente manera:

» Asesores Telefonicos:observacion directa con la técnica de grupos de
sensibilizacion realizada en el evento propio dengresa denominado “Dia de
Integracion”. Ademas la aplicacion de encuestiianadas con los diferentes
aspectos que tiene por investigacion el presentgepto.

» Lideres de campafa:aplicacion de encuestas y realizacion de focus pgrou
detectando necesidades e identificando problemiasles relacionados con la
empresa y sus subordinados.

» Coordinacion de operaciones y Director de Marketingy Negocios:el método
utilizado para obtener informacion de estas dosgmats se baso en una entrevista
directa para determinar el estado actual de lanargeion con respecto a la

cultura y clima de la misma.
Frente a la informacidén obtenida de la aplicaciénlas diferentes métodos y técnicas

investigativas, se obtuvo el siguiente arbol debj@mas, donde se enfatiza el problema
central con sus causas Yy efectos dentro de Ame@ialirCenter.

14
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El problema central identificado en la empresa Acaer Call Center en Quito, hace
referencia a la falta de identificacion y compramier parte de los empleados del area
de operaciones. Esto se concluyé en base a loKadkss obtenidos en las diferentes

metodologias aplicadas tomando en cuenta el andbda cultura y clima laboral.

Las causas que dan lugar a dicho problema se diedé raices:

» Falta de conocimiento de los canales de comunicagi@entro de las encuestas
aplicadas tanto a asesores telefonicos como &$idier campafa, se pudo obtener
como resultado que no existe una apertura en cadtegar a tener un dialogo ya
gue solo se marca una comunicacion de una viaraninteraccion entre las
partes. La comunicacién se basa unicamente emaranision de informacion
referente a metas y objetivos empresariales quendebmplirse en un tiempo
establecido, es por ello que la segunda causaeqgenera de esta es la confusion

entre canales de comunicacion y procedimientogairse

» Falta de congruencia entre valores y objetivos pepsales y los empresariales:
el resultado frente a esta variable nos indica lggeempleados conocen los
valores y objetivos empresariales, sin embargoosacbmparten en su totalidad
con su actuar person&an a notar que su compromiso solo se ve reflegadsu
necesidad de un trabajo para obtener mayores ogres por ello que los
objetivos referentes al cumplimiento de una metasual siempre serd asociada

con las comisiones alcanzadas.

» Falta de reconocimiento por parte de la empresa atlesempefio de sus
empleados:podemos darnos cuenta en esta causa que, los doglEato en
capacitacion, beneficios empresariales y plan deema no encuentran el
reconocimiento debido; Asi también su esfuerzorabno recibe el crédito que
ellos esperan por parte de la empresa, esto h@&ckag personas no encuentren el
compromiso Yy la identificacidbn necesaria para cung® forma motivante cada

una de sus funciones.



Mayor afinidad con la empresa cliente para la cugbrestan sus servicioseste
punto fue reconocido, ya que las encuestas apbcadajaron un 63% por parte
de los asesores telefonicos y un75% por partedeec de campafia, porcentaje
considerado como alertante para llegar a teneompmiso e identificacién en
un 100% hacia American Call Center como empresdaconal existe un vinculo

de dependencia laboral.

Sefialadas las causas del problema central, seskalvlecido 4 ramas principales que

constituyen los efectos de cada una de ellas:

Comunicacion, informacion entregada en una sola vide comunicacion:al no
tener claros los canales de comunicacion en Amrefledl Center, la informacion
gue se maneja llega a ser unilateral, dando congultado falta de
retroalimentacion, la cual puede ayudar al mejoeatoi de ideas y procesos que
se realizan dentro de la organizacion. Adicional®eesto conlleva a la no
existencia de un canal de comunicacién en casaauidedcoordinacion, lideres y

asesores telefonicos tienen participacion activa.

Cultura, trabajo basado en el cumplimiento de metay objetivos trazados
por la empresa mensualmentemientras los empleados de American Call Center
no tengan alineados su objetivos laborales y vaelpersonales con la cultura
empresarial, su funcion dentro de la empresa setémente enfocado en su
bienestar econdmico sin miras a seguir aportandocooocimientos novedosos

para el mejoramiento tanto de sus funciones diada® para la organizacion.

Clima, personal con falta de motivacion sin visiora un futuro dentro de la
empresa: el personal dentro del area de operaciones de AamefCall Center,
siente que su esfuerzo laboral no es valorado aunezido, por lo contrario
llegan a percibir un ambiente lleno de estrés gipreunicamente para llegar a un
cumplimiento de una meta que la empresa se hadtrazan su empresa cliente.

Esto hace que no se encuentre una estabilidachladentro de la organizacion ya
17



gue no se obtiene ascensos mediante un plan derecaestablecido, ni

capacitacion suficiente para desempefarse en stopile trabajo.

 Clima: preferencias por parte de lideres hacia aseges telefonicos y
coordinacion hacia lideres:no identificarse como parte de un equipo de trabajo
da como resultado la presencia de una desigualdesiigaar a una persona mayor
grado de responsabilidad resaltando Unicamentaalb@jo individual y no de

equipo, afectando al clima laboral.

» Afinidad, alta rotacion a nivel operativo: al no sentirse parte de American Call
Center, el nivel de rotacion es un punto alertgnfgreocupante dentro de la
compafia, ya que es un efecto causado por la d@t@ompromiso de sus
empleados a nivel operativo. Al no sentirse patte la organizacion, la
realizacion de sus funciones se convierten en paotgtona de su rutina diaria,
provocando asi falta de motivacion a nivel gengriatknsmitiéndolo al resto de

personal.

Como podemos observar American Call Center Qugagetfalencias en identificacion y
compromiso por parte de sus empleados sin obterebwena motivacion, la cual afecta
directamente a su clima laboral, productividadis&atcion, rotacion y adaptacién a su

puesto de trabajo.

La cultura organizacional no se encuentra correstéendelineada, por lo tanto no se
puede pretender que el empleado se sienta padgiesdegeencias, valores y normas hasta

encontrar un equilibrio entre su actuar persorgl gctuar laboral.

18



1.1.4 JUSTIFICACION

La presente investigacion tiene como finalidad Gbuir con el mejoramiento continuo
en los diferentes ambientes laborales, tomandouenta al psic6logo organizacional
como eje primario para la identificacion y diagicisde las situaciones, que ocurren en
la empresa con sus empleados como la influencialade distintas relaciones

interpersonales que se manifiestan en el sitioadmjo.

Esto nos lleva a investigar y hacer un diagnostedos diferentes factores que influyen
actualmente en el clima y cultura organizacionaltrdede American Call Center, con el

objetivo de obtener un plan de mejora tomando enteula situacion actual que presenta
la Institucion.

La razon principal de este proyecto, esta basada ebservacion de los hechos que
ocurren dentro de la empresa, ya que la influetkeils reglamentos impuestos tanto por
la Institucion Matriz, como por los servicios que atorgan a empresas clientes, no

permiten el desarrollo de una identidad organizedipor parte de sus empleados.

La razon social para plantear este estudio, emebien plan de mejora en cuanto al
clima y cultura organizacional, mediante el cuaimekican Call Center de Quito se
identifigue, se comprometa y trabaje a partir d& parametros de una sola empresa,

unificando las necesidades de todo el persona @edanizacion.

La razon personal por la que realizamos este proykrdisertacion, basa en dos puntos
importantes: primero afianzar los conocimientosuattips durante nuestra carrera con la
ayuda del American Call Center, y segundo, obtenmstro titulo como Psicologas
Industriales.

19



1.1.5 METODOLOGIA

El método que se aplico para desarrollar la ingaston sobre el “Analisis del clima laboral,
cultura organizacional y plan de mejora en la esgpremerican Call Center en la ciudad de
Quito” estuvo basada en:

Andlisis Documental, como tesis y textos sobre &lintultura organizacional, asi
también documentos propios de la organizacion gseayudd a comprender su
naturaleza y adentrarnos en su realidad.

» Observacion directa al personal de empresa medjamp®s de sensibilizacién en
el evento que realiza la empresa mensualmentediariidia de Integracion” para

conocer el ambiente laboral actual que vive elrsechhumano de la empresa.

* Encuestas a los asesores telefonicos de AmericdnCe@ater de Quito para

conocer el compromiso que tienen para la empresa.

* Focus Group con Lideres de Campafa para deteetasidades e identificar
problemas actuales.

» Entrevistas al Coordinador de Operaciones y Dired&oMarketing y Negocios
para determinar el estado actual en cuanto a cdjincaltura organizacion de
American Call Center.

20



1.1.6 OBJETIVOS

OBJETIVO DE DESARROLLO

|

Disefiar un plan que involucre al personal de Amer&n Call Center
Quito, mediante actividades enfocadas en el climacgltura

organizacional.

OBJETIVOS DEL PROYECTO

Delimitar los diferentes Disefar un plan de
canales de comunicaciop, > difusion para los
de la empresa. empleados sobre el plap
estratégico de la
empres:
Disefiar actividades que Disefiar actividades enfocadas
integren a todo el personal al reconocimiento del
y que involucren trabajo —| desempenfio de los empleadgs.
en Equipo.
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1.1.7 RESULTADOS
Mediante el presente proyecto, se pretende oblemsrguientes resultados:

» Presentar dentro del plan de mejora, los canaleenicacion de la empresa
de manera delimitada.

* Realizar el disefio de un plan de difusion paradogpleados sobre el plan
estratégico de la empresa.

» Realizar el disefio de actividades que integrera &b personal y que involucren
trabajo en Equipo.

* Realizar el disefio de actividades enfocadas ahoamxmiento del desempeiio de

los empleados.

1.1.8 HIPOTESIS O SUPUESTOS
Para el presente proyecto, se ha planteado dogesigpdlonde se ha tomado en cuenta el

arbol de problemas presentado y analizado antesitien

La primera hipétesis planteada es que el trabagadmunicamente en el cumplimiento
de objetivos organizacionales, crean un rompimigoéoa el cumplimiento de los
objetivos personales. Este supuesto fue obtenidondede los efectos causados en la

cultura de la empresa.

En esta hipodtesis se puede identificar como variatdependiente el trabajo basado
Unicamente en el cumplimiento de objetivos organaales, y como variable
dependiente, el que crean un rompimiento para eiptmiento de los objetivos

personales.

La segunda hipotesis es que la falta de conocimigatios canales de comunicacion por
parte de los empleados, produce una via de conuidicAmitada. Dicha hipotesis fue
planteada del andlisis de una de las causas eafecald comunicacion que existe dentro

de la empresa.
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Como variable independiente dentro de la segunulatdsis es la falta de conocimiento
de los canales de comunicacién por parte de loseaips y como variable dependiente,

gue se produce una via de comunicacion limitada.

1.1.9 PRECONDICIONES
Dentro del presente proyecto se ha establecidas/arecondiciones que la organizacién

debe presentar para que los resultados esperatlegesea cabo.

Como principal precondicidn se establece el commomrue debe existir por parte de los
altos mandos como son el director de Marketing gddms, persona encargada en su
totalidad de la sucursal Quito y Coordinador der@genes, quien encabeza el area mas
importante dentro de la empresa. Todo ello cabptivo de que las ideas y actividades
a realizarse dentro de la organizacion establabihdro del plan de mejora puedan bajar

en efecto cascada hasta los niveles operativasataenter.

La segunda precondicion es difundir toda la infaridva necesaria a los niveles
operativos para que pueda existir predisposicioiodemismos al realizar todas las

actividades planteadas.

El departamento de Recursos Humanos debe encenpegdispuesto a brindar tanto

tiempo como informacion para llevar a cabo lasvatades planificadas.
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1.1.9 INDICADORES
CAUSA DEL HIPOTESIS O VARIABLE INDICADOR
PROBLEMA SUPUESTO INDEPENDIENTE DEPENDIENTE V. INDEPENDIENTE V. DEPEN DIENTE

Trabajo basado
Unicamente en el
cumplimiento de

El trabajo basado
Gnicamente en el
cumplimiento de

El trabajo basado
Gnicamente en el
cumplimiento de

Crean un
rompimiento para e
cumplimiento de los

El 24% de los empleados
de American Call Center,
se sienten motivados e

El grupo en un 8% ha
manifestado sentirse
reconocido en cuanto a su

metas y objetivos | objetivos objetivos objetivos identificados con los desempefio en su puesto de
trazados por la organizacionales, | organizacionales personales. valores que persigue la | trabajo.
empresa crean un empresa.
mensualmente rompimiento para
el cumplimiento de
los objetivos El 63% de los empleados| Los asesores telefonicos de
personales. cree que dadas sus American Call Center en
funciones los beneficios | un 12% considera tener
como capacitacion, segurp,oportunidad para
prestaciones, etc. desarrollar sus capacidades
y mejorar su situacion
laboral en la empresa.
Falta de La falta de La falta de conocimientg Produce una via de| El 47% de los empleados| El 33% del grupo opina
conocimiento de los conocimiento de | de los canales de comunicacion indica que el proceso de | que la comunicacién
canales de los canales de comunicacion por parte comunicacion directa es | interna con su jefe

comunicacion

comunicacion por
parte de los
empleados,
produce una via de
comunicacion

de los empleados

considerado como regular.

inmediato es regular.

El 25% de los lideres de
campafia indica compartir
la informaciéon no
confidencial con sus
subordinados.

El 75% de los lideres de
campafia indican conocer
cuales son los canales de
comunicacion en la
empresa, sin embargo en
pregunta abierta el 50%
identifican los canales de
comunicacién como
procesos a seguir en su ar

de trabajo.




CAPITULO I
MARCO TEORICO

Para realizar una comprensién mas a detalle déssnde cultura organizacional y clima
laboral, se pretende con el presente marco tedlmouna breve conceptualizacion de

cada uno de los temas que forman parte de estas &mpezando con Cultura.

CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional, ha sido estudiada porogaautores, siendo uno de ellos
Idalberto Chiavenato quien en su libro Administbacde recursos humanos nos indica:
“La cultura organizacional representa las normé&srimales, no escritas, que orientan el
comportamiento de los miembros de una organizaeioel dia a dia y que dirigen sus

acciones en la realizacion de los objetivos orgamimales®.

“Cultura organizacional significa una forma de vidan sistema de creencias,
expectativas y valores, una forma de interaccigelgciones, representativos todos de

determinada organizaciéh”

Partiendo de estas definiciones, podemos comprepgetodo ser humano pertenece a
una cultura diferente, el cual nos hace heterogéneogue estamos definidos por valores

e ideas diversas que integran un grupo humano.

5

|. Chiavenato. Administracién de Recursos Huma®asava Edicion, Mc Graw Hill, México

2007, pagina 84.

6

I. Chiavenato. Administracién de Recursos Huma@asava Edicion, Mc Graw Hill, México

2007, pagina 418



La cultura tiene una funcion importante en la dd@adel clima organizacional que

permita el aprendizaje y la respuesta innovaddi®las retos, las amenazas competitivas
y las oportunidades nuevas. “La cultura organizaadioos encamina a fomentar un clima
laboral que dependerd de la fortaleza de dichauraultpara que el desempefio del
empleado pueda verse reflejado en su compromisaltatl hacia la empresa, el cual se

veré influenciado en la motivacién, la mision y fastas alcanzada’s”

De acuerdo al libro Comportamieno Organizacional Kellriegel, la cultura
organizacional representa un patrén complejo dencias, expectativas, ideas, valores,
actitudes y conductas compartidas por los integeadé una organizacion, por tal razon

la cultura organizacional inclu$e

Comportamiento de rutina: personas que interacttan con rituales, ceremgnias

lenguaje comun utilizado.

* Normas: En donde el grupo de trabajo de una organizacidnparten todo el
tiempo, ejemplo: un dia normal de trabajo.

» Valores dominantes:Son los que mantienen la organizacion, ejemmbdad
de producto.

» Filosofia: Guia las politicas de la organizacion tanto a eagis como clientes.

* Reglas de JuegoParametros que la organizacion las tiene y que paisonal
nuevo tiene que aprender para convertirse en agramte aceptado.

» Sentimiento o Clima: Se transmite en una organizacion por medio, de la
disposicidn fisica y la forma en que los integranteeractian tanto con clientes

o personal externo.

® Hellriegel/Slocum/Woodman, Comportamiento Orgarimaal, Octava Ediciéon, 1999,
Argentingpg 546
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Hay que tomar en cuenta que ninguno de estos canpeEs representan en forma
individual la cultura organizacional. Sin embargmos en conjunto reflejan al concepto

de cultura organizacional.

Stephen Robbins en su libro Comportamiento Orgamral, nos indica que existen
siete caracteristicas basicas, que captan la asgada cultura de una organizacion y esas
son: Innovacion y correr riesgos es el grado equel se alienta al empleado para que
corran riesgos y sean innovadores. Como segundategstica tenemos la minuciosidad,
la cual es el grado de esperar que los empleadestran exactitud, capacidad de analisis
y atencion a detalles. Como tercero tenemos lat@gen a resultados, conceptualizado
como grado en que la gerencia se centra en ressltaths que en las técnicas y
procedimientos para conseguirlo. Orientacion agrers, considerado como el grado en
que las decisiones de la gerencia toman en cudni&deeto de resultados en los
integrantes de la organizacion. Orientacion a Eepigonsiderado como grado en que las
actividades labores se organizan en equipos masmdw@ualmente. Agresividad grado
en que las personas son competitivas, antes gywedespadas. Y como ultimo la
estabilidad, considerada como grado en que lagigadies de la organizacion mantiene

el estado de las cosas, en lugar de crecer.

Mediante las siete caracteristicas bdasicas, podreemfocar el estudio de cultura
organizacional y plasmar en las metas y objetiveslas directivos de la empresa
American Call Center. El cuadro siguiente plasnsmdigte caracteristicas y funciones
basicas de la cultura organizacional segun Rokimssu libro Organizational Behavior,

tenemo%

° ROBINS, Organizational Behaviot993, México, pg 471
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FIGURA N.1

CULTURA

DEFINIR TRANSMITIR FACILITAR INCREMENTAR

[ LIMITES ] [ IDENTIDAD ] [ COMPROMISO ] [ ESTABILIDAD]

Mediante este grafico podemos darnos cuenta qodtl&ra, define limites, se transmite
el sentido de identidad a los miembros, facilitarkeacion de un compromiso personal e
incrementa la estabilidad del sistema social.

Stephen Robbins nos dice en su libro Comportami@nganizacional, que “la cultura no
surge de la nada y, una vez establecida, es raralesaparezc”’ (Robbins, 1993) .

Toda cultura empieza en costumbres y tradicionagdeorganizacion, la forma de hacer
las cosas nace en gran medida de lo que se halla hetes y al éxito que se haya

alcanzado con las actitudes.

1% Stephen Robbins; Comportamiento Organzaciamadtad México, Editorial Prentice Hall, edicién
sexta, 2003, pagina 626.
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Del comentario anterior podemos definir cuatro logéas culturales segun Jeffrey

Sonnenfeld las cuales son las siguierites

1. Academia: Lugar para los escaladores constantes, les gusimalode la mejor
manera cada nuevo puesto que ocupan. A las comnspgiidasiguen esta tipologia
les gusta reclutar jovenes recién graduados, prap@rles mucha capacitacion y
conducirlos cuidadosamente pasando por distintestps de trabajo, ejemplo:
IBM.

2. CLUB: Asignan un alto valor al ajuste, a la lealtad ynpoomiso. La edad y
experiencia son las que mas cuentan, el club mepaus administradores como
generalistas, ejemplo, Delta Airlines

3. Equipo de Beisbol:Son refugios con orientacion empresarial para tores de
riesgos e innovadores, buscan personal con taldatdodas las edades y
experiencias y luego les recompensen por lo quaugen.

4. Fortaleza: Se preocupan por personal de supervivencia, seeoffoca seguridad
en el puesto, pero sin embargo pueden ser lugaresi@nantes a personas que
les gusta el desafio de un giro de 180 gradosndeye a grandes minoristas,

empresas de producto de madera y explotacion de gas

! Stephen Robbins, Comportamiento Organizacionali@igoPractica, Ciudad México, Séptima edicién, 1996
pagina 683, 684
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DESARROLLO Y SOLUCIONES DE MANTENIMIENTO DE LA CULT URA
ORGANIZACIONAL.

Mediante estas cuatro tipologias culturales podenfm$0s cuenta que la cultura
organizacional se desarrolla mediante dos amhibp®itantes: la adaptacion externa y

supervivencia y la integracién intefha

» Adaptacion externa y supervivencia:Modo en que la organizacion encontrara
un nicho y como hara frente a su ambiente extemncaenbio constante, incluye
resolver: Mision y estrategias, metas, medios, glian@én o criterios de cuan bien
logran las metas.

* Integracion Interna: Relacionado con el establecimiento y el mantenitoieie
relaciones de trabajo efectivas entre los integsanle la organizacion, el cual
incluye: lenguaje y conceptos o métodos de comaidina limites de grupo y
equipos estableciendo criterios para pertenecen arupo; poder y estatus
determinando reglas para adquirir poder y posicgmecompensas-castigos,

desarrollando sistemas para estimular comportansent

Hay que tomar en cuenta que una cultura organizaksurge cuando los integrantes
comparten conocimientos y suposiciones conformeutieen o desarrollan formas de

hacer frente a los aspectos de adaptacion extent@geacion interna.

Hellriegel/Slocum/Woodman, Comportamiento Orgarimaal, Octava Edicion, 1999, Argentina,pg 547, 548.
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MANTENIMIENTO DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL.

Una vez que la cultura se ha establecido, lasipa&ctientro de una organizacién actiian
para mantenerla al facilitar a los empleados una se experiencias similares. Existen

tres fuerzas que tiene un papel importante en etenaniento de una cultura

1. Seleccién:La meta especifica es identificar y contratar imilies que tengan los
conocimientos, habilidades y capacidades para ges&n con éxito los puestos
en una organizacion, ademas que encuentren unaagepko correcto ya que
dard como resultado la contratacidon de personastepgan valores que son
consistentes en esencia con los de la organizaddeméas el proceso de
seleccion proporciona informacion a los solicitanéeerca de la organizacion,
aprenden de ella y si perciben un conflicto entws salores y los de la
organizacion pueden autoeliminarse del grupo deitsoites. En conclusion
podemos decir que el proceso de seleccion mantianeultura de una
organizacion al dejar fuera a aquellos individuas gudieran atacar o socavar
sus valores claves

2. Administracién Superior: Tiene un gran impacto en la cultura organizacional
puesto que los ejecutivos superiores, con lo qoendy con su comportamiento
establecen normas que se filtran hacia abajo ergnizacion.

3. Socializacion: Independientemente de lo bueno que sea el traliao
reclutamiento y selecciébn que ponga en marcha ¢mnizacion, los nuevos
empleados no estan plenamente adentrados a laacotganizacional, y tal vez el
no estara socializado con la cultura, el personsve podria perturbar las
creencias y costumbres que se han desarrolladtamor, la organizacion deseara
ayudar a los nuevos empleados a adaptarse en Buacudste proceso de

adaptacion recibe nombre de Socializacion.

* Stephen Robbins, Comportamiento OrganizacionaltiigoPractica, Ciudad México, Séptima edicién,8,99
pagina 690-694
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El primer momento de socializacion es el ingreda &mpresa, en donde se trata de
moldear al recién llegado como empleado, los erdpkaque no aprenden el
comportamiento de los papeles esenciales se amnesy ser calificados como
“inconformes”, pero la organizacion estara socildo a cada empleado, aunque no tan
explicitamente durante toda su carrera en la oazgaidn, eso contribuye al
mantenimiento de la cultura organizacional, aquia ugrafica de la forma vy

mantenimiento de la cultura.

COMO SE FORMA'Y MANTIENE LA CULTURA ORGANIZACIONAL
FIGURA N. 2

e p
Administracién

superior \. CULTURA

- J

e N ORGANIZACIONAL
Socializacion /

La filosofia de los

Criterios de

fundadores de la S

Seleccién

organizacion

Realizado por: Stephen Robbins, Comportamiento Organizacional

La cultura se transmite a los empleados de difeseftrmas y mediante la cultura se va
creando dentro de un grupo de trabajo el denomiGadilA ORGANIZACIONAL.
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CLIMA ORGANIZACIONAL.

El término “clima” tiene dos significados claramerdiferentes, los cuales ayudan a
agregar la impresion de que el clima organizacior@liye todo, la primera definicion es
que “ el clima se refiere a una percepcion comiama reaccién comun de individuos
ante una situacion®, es por esta razén que puede existir un clima atisfaccion,
resistencia, participacion, dado este conceptamieadimitacion para hacer una muestra
del clima es nuestra habilidad para evocar adjgtactitudinales pertinentes y demostrar

grados de coincidencia entre miembros organizalgsna

Otro concepto de clima nos dice “Conjunto de cadondis que existen y tienen un

impacto sobre el comportamiento del individtio”

Estas dos definiciones son compatibles cuando wmjumim de condiciones objetivas
conducen a una percepcion individual comun. Lasegaidel concepto de clima se
encuentra en Lewin, el concepto de Lewin sobreoeiportamiento ha dado la base y

estructura conceptual para la investigacion de &€lim

Otros conceptos adicionales nos dice, Chiavenatomaido que: “El clima

organizacional estad intimamente relacionada congrabdlo de motivacion de sus
integrantes. Cuando esté es alta entre los miembladima organizacional sube y se
traduce en relaciones de satisfaccién, animo, éstecolaboracion, etc. Sin embargo,
cuando la motivacion entre los miembros es bajaseea debido a frustracion o ha
barreras a la satisfaccion de las necesidadedjneh organizacional tiende a bajar,
caracterizandose por estados de depresion, désintapatia, insatisfaccion, etc.,

pudiendo llegar, en casos extremos, a estados résiadad, tumulto, inconformidad,

* Dennison Daniel R, Cultura Corporativa y Produdiid Organizacionakditorial LEGIS, 1991, Colombia,
pagina 22.
5 Input
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etc., tipicos de las situaciones en que los miesnis® enfrentan abiertamente a la

organizacion®.

El clima laboral de una organizacion, se basa enrdéaciones humanas, las cuales
comprenden el manejo de personal, el analisis d®syportamiento y motivacion para
conseguir una alta productividad y una sana iel&eion entre todo el personal, asi como

una buena relacién entre los empleados y la empresa

Las funciones que desempefia el departamento edoatigamanejar un adecuado clima
organizacional son tanto internas como externas; ifdernos, como lo hemos
mencionado anteriormente conocen al personal @bajir en la compafia y los externos

son el entorno de la empresa respecto a lo laboral.

El entorno laboral se basa en la confianza mutua eyiste entre la empresa y sus
trabajadores, los miembros de la empresa debenuarsentido alto de pertenencia, con

el fin de lograr las metas de la organizacion.

La comunicacion es un fenbmeno que se da naturténdemtro de la organizacion
también es un factor principal para el clima labdfa el proceso fundamental puesto que
sin ella, el ser humano no podria interrelacionaelos demas, sin la comunicacién no
existiera ni sociedad, ni cultura. Asi lo sefalarléza Fernandez Collado “ La
comunicacion organizacional es el conjunto totahwmsajes que se intercambian entre
los integrantes de una organizacion y entre ésta diferentes publicos que tiene en su

entorno”.

La accién de comunicarse con otras personas ddetnana empresa, es sin duda una
habilidad necesaria para cualquier integrante tde Ea comunicacion es un factor basico
dentro de la sociedad, por ende también en el anaattrabajo. Para mantener una

relacion laboral adecuada, la comunicacion debeefsegiz, oportuna, clara y efectiva,

%], Chiavenato. Administracion de Recursos Huma@asava Edicion, Mc Graw Hill, México 2007
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para que asi la comprension de cualquier mensaesatsfactorio para el buen

desempefio de los trabajadores y miembros denteoateporacion.

A pesar de varios afios de investigacion, el cooncept clima organizacional sigue
teniendo un status discutible (Woodman y King, 39@8n cuando las medidas utilizadas

hayan demostrado una relacion con el rendimiento.

Hay que tomar en cuenta también, que el nombrelidea @rganizacional dado al

ambiente existente entre los miembros de la orgaidia, esta intimamente ligado a la
motivacion, incentivos laborales como el reconoem hacia los empleados, lo que
determina el aumento o disminucion del clima maiiwaal, el cual crea un modelo de

comportamiento organizacional.

Con respecto a los incentivos laborales, los erdpkea&reen que cada vez mas que la
satisfaccion que pueden derivar de su trabajo diepetel reconocimiento por su
desempefio y de un salario adecuado. Tomando ertacgea reconocimiento “es la
accion de distinguir a una persona 0 cosa entreldasds como consecuencia de sus
caracteristicas y rasgd$” . Muchas empresas recompensan especialmente las
realizaciones que son importantes para toda lan@zon, tales como las sugerencias
para ahorrar costos, el servicio excepcional ahtdl y el cumplimiento de las metas de
ventas. Es necesario mencionar que satisfacer alikrges hablando de empresa de
servicios, es un objetivo que se debe estimul@&cygnocer constantemente, cuesta cinco

veces conseguir clientes nuevos que conservarumgajse tierté.

Es por ello que se puede llevar a cabo medianteniivos, se debe sefialar que los
trabajadores son la carta de presentacion quepaesmtiene y si se encuentra motivado
y satisfecho estard cumpliendo sus necesidadegjodaomo resultado un mayor
desempefio como lo afirma Stephen Robbins, en dtosl@iveles de satisfaccion y los

' Enciclopedia Wikipediahttp://es.wikipedia.org/wiki/Reconocimienthoviembre 2010
18 pagina Web www.monografias.com/trabajos11/salartp
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niveles de desempefio estan altamente relaciorfddass incentivos laborales pueden
ser de diferentes tipos tanto econdmicos como mmd@muicos tales como: salarios,
premios, beneficios sociales, oportunidades derpsog estabilidad en el cargo, aumento
de sueldo entre otros, los cuales premian el esjudel trabajador, su antigiedad y
dedicacién, de manera que éstos consisten en ivieergara estimular cierto tipo de

comportamientos.

La similitud existente entre cultura y clima orgaagional parece apoyarse en tres puntos
basicos de acuerdo a Daniel Denison en su libroau2ulCorporativa y Productividad
Organizacion&f:

1. Ambos conceptos se concentran en caracteristicapartamentales a nivel de la
organizacion y sostiene que las unidades orgawoizalgis son un nivel viable para el
analisis del comportamiento.

2. Existe una amplia variedad de fenOmenos, los tewas desde hipotesis
profundamente sostenidas, que forman la base deulnaa, hasta procedimientos
reales y patrones de conducta.

3. Ambos conceptos comparten un problema similar, tpugge tiene que explicar la
forma como las caracteristicas comportamentales égéstema afectan la conducta de
los individuos, mientras que al mismo tiempo exilita forma en que la conducta de

los individuos, con el tiempo, crea las caractiedstde un sistema organizacional.

MANTENIMIENTO DE UN ADECUADO CLIMA LABORAL

El objetivo de tener un adecuado clima laborala&nrganizacion es mejorar la calidad
de los procesos claves de ésta, la adaptacionvaositcambio y de las actividades de la
empresa, lo cual se proyectara en los resultadds, gatisfaccién de los clientes, y en el

impacto del pais, respecto al producto o serviag®gp ofrece.

Y INCENTIVOS, http://catarina.udlap.mx
2 pennison Daniel R, Cultura Corporativa y Produdtid Organizacionakditorial LEGIS, 1991, Colombia,
pagina 20, 22
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COMUNICACION.
Dentro de todo este estudio realizado, se ha lasiiwfluencia de la comunicacion entre

los miembros de la organizacion hacia el estabieaito tanto de la cultura como del
clima laboral. Esto se debe, ya que el ser humanvive aislado y debe relacionarse

tanto con su ambiente como con otras personazgamilo la comunicacion.

Chiavenato define a la comunicacion como: “el psocgor el cual se transmite
informacion y significados de una persona a otrAsimismo, es la manera de
relacionarse con otras personas a través de itheabos, pensamientos y valores”
Adicionalmente, recalca: “Las organizaciones no deue existir ni operar sin

comunicacion; ésta es la red que integra y coortditias sus partés.

Es por ello que la comunicacién interna en unarorg&ion es de vital importancia para
el buen desarrollo de una cultura y clima organed, ya que sin ella, o el mal uso de
la misma, puede acarrear futuros conflictos engariiembros que integran una empresa.

De acuerdo a Stephen Robbins en su libro CompatdmiOrganizacional, nos dice que
“para que haya comunicacion se necesita una irtlenananifestada como un mensaje
que va a transmitirse, va de un origen (el emiaarh receptor. El mensaje se codifica y
se transmite por obra de algin medio (canal) aptec, quien traduce (decodifica) el
mensaje enviado por el emisor. El resultado estiamsferencia de significado de una

persona a otr&®

Este proceso de comunicacién es un paso entre isbrem el receptor que dan por
resultado la transferencia y la comprensiéon deigmficado, o que ayudara a un equipo
de trabajo a realizar con efectividad un procdsgehdo en sentido vertical u horizontal

la comunicacion.

?]. Chiavenato. Administracién de Recursos Huma@usava Edicion, Mc Graw Hill, México 2007,
pagina 59

*? Stephen Robbins; Comportamiento Organzacianatiad México, Editorial Prentice Hall, edicion
sexta, 2003, pagina 285
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Debemos tomar en cuenta que la comunicacién cuoya&o funciones dentro de un

grupo de trabajo:

1. La comunicacion sirve para controlar de varias mamda conducta de los
miembros, hay que tomar en cuenta que dentro degénizacién hay jerarquias
de autoridad y lineamiento formales que se requpara que los empleados
sigan.

2. La comunicacion fomenta la motivacion al aclarémsaempleados lo que hay que
hacer, qué tan bien lo estan haciendo y que seephader para mejorar el
desempefio, en caso de que no sea el 6ptimo.

3. La comunicacion que tiene lugar dentro de un grd@drabajo, es una fuente
fundamental por el que los miembros manifiestarfréisgraciones y sentimientos
de satisfaccion, dando paso a que la comunicadigpofciona un escape a la
expresion emocional.

4. La comunicacion facilita la toma de decisionesead#ndo a los individuos y
grupos herramientas para la toma de decisionesi@fidoles informacion e

identificando y evaluando las mejores alternatfas.

Mediante el proceso de comunicacion una orgaringoodra realizar un plan de mejora
de acuerdo a sus necesidades, tanto para su atdito@ para su clima organizacional, a
fin de llevar a un cambio continuo segun el tiemypespacio en el que se encuentra la
organizacion generando un nuevo ambiente en elefjeenpleado se identifique y se
alinee dia a dia mas a la empresa mediante urepteatégico “en el que los responsables
de la organizacion reflejen cual sera la estratag&eguir de una manera cuantitativa,
manifiesto y temporaf* siguiendo directrices y comportamientos que aleantas
aspiraciones que ha plasmado en su plan coordipadéa empresa para una mayor

efectividad en sus procesos.

** Stephen Robbins; Comportamiento Organzacianiatfad México, Editorial Prentice Hall, edicién
sexta, 2003, pagina 284
*4 2 Enciclopedia Wikipedia, http://es.wikipedia.org/wiki/Plan_estrat%C3%A9gico, Noviembre 2010

38



De acuerdo a Stephen Robbins para que una orgemzaabreviva debe responder a los
cambios de su entorno. Tanto el éxito como el faae una organizacion se debe en
esencia a las cosas que hacen o no los empleddmsnigio planeado también trata de
modificar conductas de las personas y grupo delgia organizacion. Hay que tomar en
cuenta que con respecto a los cambios importdatdgeccion general debe ser participe
de este cambio aceptando riesgos contratando asesxternos temporales, los cuales

pueden ofrecer una perspectiva mas objetiva qde las internos.

Dentro de un cambio Stephen Robbins en su libro gdot@miento Organizacional
menciona que “los agentes de cambio pueden estasitados en dos categorias

importantes:

1. Cambio de Estructura: La cual se define mediante su grado de complejidad,
formalismo y centralismo, quienes pueden realizhe &po de cambios son los
agentes de cambio, los cuales pueden alterar wavias de estos componentes,
también pueden aplicar modificaciones importantesafio estructural presente,

el cual puede incluir un cambio de estructura stnaplina de division.

2. Cambio de PersonasMediante la ayuda de los agentes de cambio sealaita
a las personas y a los grupos de la organizaciéa fpabajar de una mejor
manera, dicho cambio implica cambios en las a@gug las conductas de los
miembros de las organizaciones logradas por megljoraceso de comunicacion,

toma de decisiones, y soluciones de problepsas”

** Stephen Robbins; Comportamiento Organzacianattad México, Editorial Prentice Hall, edicion
sexta, 2003, pagina 426
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Mediante estas dos categorias podemos indicar gediante investigaciones
documentales las organizaciones dentro de unactstiuy los empleados en ciertas
ocasiones se resisten al cambio, en ciertas o&ssesio es positivo, ofrece un grado
de estabilidad, si no hubiera esta resistenciacoahportamiento organizacional

adoptaria caracteristicas de una casualidad caéteando conflictos funcionales.

Hay que tomar en cuenta que la cultura empresgetarminara en buena medida el
proceso, y desarrollo de la comunicacion interlegahdo a ser uno de sus factores

determinante&®

La mayoria de las ideas plasmadas anteriormemtentieelacion con la efectividad de
la cultura organizacional y clima laboral, las esahan atribuido al éxito de las
organizaciones a cierta combinacion entre valoreseencias, politicas,

comportamientos y practicas y a la relacion ergsedos por ello podemos plasmar
mediante una figura una estructura general tom@&mdouenta la efectividad y la

cultura organizacional.

% Lite del Pozo Marisa, Cultura Empresarial y Consanion Interna su influencia en la gestién estietégditorial
Fragua, 1996, Madrid, pagina 131.
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CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

La metodologia que se llevo a cabo para desarrellgsresente proyecto dentro de la
empresa American Call Center constd de observatii@cta, encuestas al personal, focus

group y entrevistas a directivos.

3.10BSERVACION DIRECTA:
Se desarroll6 dentro de la organizacién a todoeedgmal operativo, es decir Asesores

Telefonicos, en el evento que realiza la empredga o®es llamado Dia de integracion. El
mes que se realizé dicha actividad fue agosto,osnhdrarios de 13h00 a 14h00 y de
14h00 a 15h00. Se manejo de esta manera, ya quegseinal trabaja medio tiempo y
para ejecutar las actividades planificadas a tddoeesonal se requeria cumplirlas en

dicha forma para no interferir con las funcionesuaeargo.

La actividad realizada fue la técnica llamada gsugh® sensibilizacion donde mediante el
ejercicio “Poder y Afiliacibn” se pudo observar W& comportamientos de los

empleados para poder identificar el clima labous k;a empresa mantiene.
El ejercicio constaba de lo siguiefite
OBJETIVO

* Llegar a tener un mejor conocimiento de los aspgeptisitivos y negativos del

poder y de la afiliacion.
» Explorar las dindmicas de Poder y Afiliacion enationes Gerenciales
TIEMPO:

105 Minutos

27

www.gerza.com
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TAMARNO DEL GRUPO:

48 Participantes

Divididos en subgrupos compuestos de 8 particigante
LUGAR:

Aula Normal y Espacio Adicional

Un Salon amplio y bien iluminado acondicionado pgua no estorbe el mobiliario. Un

salon adicional.
MATERIAL:
Sencillo

1. Una copia de la Hoja de Poder y Afiliacion (Podecializado, Poder no
socializado, Interés de Afiliacion o Seguridad) gp&ada uno de los cuatro

gerentes de cada subgrupo.
2. Una pliego de papel periédico y un marcador pada cgupo.

3. Un pliego de papel periédico y marcador para eiliaabor.

DESARROLLO

1. El Facilitador presenta brevemente los objetivosladactividad, luego forma
grupos de ocho participantes cada uno. Designa gpensona de cada grupo para

gue representen el papel de Gerentes.

2. El Facilitador saca del cuarto a los gerentes yréparte una copia diferente a
cada uno, de las hojas de Poder y Afiliacion, ydesunica que cuentan con
cinco minutos para estudiar su papel y para llevaabo su tarea que les fue
asignada. El Facilitador puede optar por dirigispaalmente a los gerentes en la

preparacion de sus papeles.
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Mientras los gerentes estudian su papel, el Faddit regresa con el resto del
subgrupo y adigna dentro del grupo a tres persqama ser el papel de

observadores y cuatro personas para el papel dedsuddos.

El Facilitador dirige el desarrollo de la dinamib& manera que entre solamente
un gerente a la vez y realice su actuacion. ElliEator puede detener la
representacion después de transcurridos cinco osirdgl tiempo asignado, adn

cuando no hayan terminado su representacion asig(\einte minutos).

Cuando todos los gerentes hayan terminado su &mtyaat Facilitador ayuda a
los participantes para que comenten sus reacciacesa de los diferentes

papeles. Pueden ser tiles las siguientes preguntas
1. ¢, Como se siente cada gerente con relacion al gapekpresentd?

2. ¢,Como se siente cada subordinado acerca de la @rmae fue dirigido en el

desempefio de su tarea?

3. ¢Cuales son las conductas Gerenciales que ayudaidlgs obstaculizan la

realizacion de la tarea? (Diez minutos).

El Facilitador retne a todo el subgrupo y hace emauesta a los miembros de

cada grupo sobre cudl fue el papel que desempei@dGerente en el grupo.

Los resultados de la encuesta se escriben en @l pepiddico para cada

subgrupo. (Diez minutos)

El Facilitador pide a cada gerente que lea el papelse le asigno previamente,
aun cuando el papel que se representd no se hargseatando bien, se lleva a
cabo una discusion sobre el impacto de la condbetancial. Posteriormente se
analiza la forma en que los actores representarsrpapeles y los factores que

contribuyeron a que se lograran con éxito. (Diezutas).
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8. Se instruye a los miembros del subgrupo a ideatific discutir los aspectos
positivos y negativos de cada orientacion de pgdafiliacion. Se consideran
diversas combinaciones efectivas para diferenteacsones de trabajo o tareas

consideradas (quince minutos).
9. El grupo elabora un resumen y lo presenta (cincautos).

10.Con la ayuda del Facilitador se hace una genecadizaacerca de los efectos y

necesidades del poder y Afiliacion con cierto esBerencial (cinco minutos).

11.Se integran nuevamente los subgrupos con el folisdeitir la aplicacion practica
de estas ensefianzas en las situaciones cotidianalstiabajo (de cinco a diez
minutos).

12.El Facilitador guia un proceso para que el grupdie® como puede aplicar lo
aprendido en su vida
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HOJA DE TRABAJO
HOJA DE PODER Y AFILIACION

PODER SOCIALIZADO

1. Usted cree que sus subordinados se desempefiar@mampnhte simuestrg

confianza en sus habilidadaesnque la tarea encomendada sea de dificil

realizacion.

2. Usted es el jefe y tiende a tratar a su personatocadulto yos ayude

reconociendo que hicieron un buen trabajmque ellos no lo piensen asi.

3. Les llama la atencion lo menos posible y esto siengm forma constructiv.

Mantiene una actitud de "si puedes" y trata desgugente lo también lo crea.

4. Debe tratar de reconocer, para no frustrarlos,duéns subordinados realizan|su

mejor esfuerzo. Justamente intenta que hagan sr esdjierzo.

5. Muestra su sentido de justicia, asegurandose quellas| que trabajaduro y se

sacrifican recibirdn una recompensa justa.

6. Trata de desarrollar una relacion, supervisor eslibhado con base en objetivo$ e

intereses mutuos.
TAREA

Cada subordinado debera dibujar 10 enrejados deidgdétamario. Las rejillgs
deberdn medir 7.% 7.5 cm. (Un cuadro dividido por unas lineas rantales Y

verticales en nueve cuadros mas pequefos, periciaEn

Elaborado por: gerza.com
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HOJA DE PODER Y AFILIACION

PODER, NO SOCIALIZADO

1. Usted estd confundido acerca de como hacer biemakhjo, peramunca Ig

admitira frente a sus subordinad@siando le hacen una pregunta les dice: "y;

di toda la informacion para hacer el trabajo hagémimejor posible".

2. Tiende aescudrifiar® muy de cetoaque estan haciendo sus subordinad;

los critica regularmente por su falta de habilidad,hace notar regularmente

errores, muestra poca tolerancia hacia las fallas.

3. Cree que la gente debe hacer las cosas por si m@m#rabajo consiste ¢n
hacerles ver a los demas si lo estan haciendodoren pero de ninguna mane

indicarles la forma de realizarlo (ya que uste@sid seguro de si mismo).

4. Reglas son las reglas y los reglamentos se hicamnseguirlos al pie de la let

Su trabajo consiste en vigilar que éstos se cumplan

5. Trate de desarrollar una relacion de supervisouboslinado con base en [su

posicién Gerencial. Confronte a sus subordinadossacsuperioridad.
TAREA

Cada subordinado debe dibujar 15 lineas paraleladirencion horizontal, co

cinco centimetros de separacion y 90 cm. de largo.

Elaborado por: gerza.com
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HOJA DE PODER Y AFILIACION

AFILIACION DE INTERESES

. Le gusta desarrollar sentimientos relativos a "trosb con sus empleados. R

ejemplo: "Estamos juntos en esto". Le gusdbajar junto con ellos, en

objetivo comun.

. Trata de que sus subordinados desarrollen su resfaerzo y les muestra

apoyo en forma constante

. Se siente seguro cuando critica o lldmaatencion, porque lo hace sobrg

trabajo y no a la persona. La retroalimentaciooogsstructivafitil y relacionads:

con la tarea

. Desea que hagan el trabajo lo mejor que puedanendegndo de sy
habilidades.

. Trata de desarrollar una relacién personal conssim®rdinados con base

confianza y afecto mutuo.
TAREA

Cada subordinado dibujard 10 eka® de cinco puntas simétricas de ig

tamafo.

el

Elaborado por: gerza.com
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HOJA DE PODER Y AFILIACION

SEGURIDAD DE AFILIACION

1. Esta confundido sobre la forma en que debe hadars@&ea y muestra es
sentimiento a sus subordinado, con la esperaezgud no lo culpen si algu

falla.

2. Evita hacer algun comentario negatsabre la forma en que los subordina

hacen el trabajo.

3. Se muestra agradable sobre todas las cosas. Topge lbacen los subordinados

le parece bien hecho; esto es, mejor que creartmesentos.

4. Durante el desarrollo de la tarea, trata de obteleersus subordinados
seguridad de que los problemas y fallas no_soasfaltlyay de queiampoco Id
acusaranpor darles dicha tarea.

5. Trata de desarrollar una relacién personal cosub®rdinados y evita en todojlo

gue pueda usar amenazas. Evita cualquier conflicto.
TAREA

Cada subordinado debera dibujar 10 circulos coricést

Elaborado por: gerza.com
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Este ejercicio identificaba dos posiciones queesadollan dentro de una organizacion
como son personal operativo y lider de grupo. leasgnas que ocuparon la posicion de
lideres fueron encargados de llevar un papel imdt#petemente de su personalidad, es
decir, cada uno de ellos tenia que interpretar siitoede liderazgo entregado. Las

personas que realizaron las actividades operath@senian conocimiento del papel a
cumplir por su lider, esto hizo que el ejercici@ga contribuir con el cumplimiento del

objetivo planteado con dicha metodologia, ya qui® tel personal pudo obtener sus

conclusiones que fueron expuestas en un plenafilmeadel ejercicio.
Algunas de las conclusiones fueron:

» Las personas que cumplen los cargos de gerenciesaymente sintieron presion
al dar a conocer y poder explicar de una manerecuada las tareas
encomendadas para que en el tiempo establecidapukgiar a culminarlas.
Esto sucede en la vida cotidiana, ya que los l&ddeecamparfia al no tener una
herramienta adecuada o un buen conocimiento daréa to informacion que

deben comunicar, inician un proceso de presiérat®a subordinados.

* La falta de informacion que se brinddé ocasion6 omnmalos entendidos al
momento de desarrollar la tarea encomendada, r@oka cual, algunos grupos
no cumplieron con lo ordenado. EIl personal indjoé esto suele ocurrir en sus
lugares de trabajo ya que al tener informacionrelifie no pueden desarrollar un

trabajo en equipo adecuado.

3.2ENCUESTAS AL PERSONAL:

Las encuestas fueron aplicadas a asesores teledogidideres de cada una de las
campafas que se desarrollan dentro de la compalBg&ia metodologia tenia como
objetivo obtener informacién relacionada tanto ebelima laboral como con la cultura
organizacional, el cual fue cumplido con diferenpgeguntas que abordaban dichos

temas y que adicionalmente pudo relucir temas drin@acion interna.
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Estas encuestas, al igual que el ejercicio de vhsién directa, se lo aplicd en el mes de
agosto en dos horarios para los asesores tele@ymooprendidos entre las 13h00 a
14h00 y de 14h00 a 15h00 con el objetivo de naveter en el horario de trabajo. Para

los lideres de cada campafia, se lo realizd de 15A60.00.

Los formatos utilizados para cada una de las etasiee podran visualizar en anexos.

3.3FOCUS GROUP:

Esta técnica fue aplicada a los lideres de cadgaid@nde la empresa. En dicha
metodologia se plante6 ampliar la informacion gugresaron dentro de las encuestas
aplicadas. Adicionalmente, poder indagar sobreatemue en las encuestas no se
especificaba como la participacion de Recursos Hosialentro de la organizacion,
relaciéon con superiores y subordinados, difusiorculeura y su apreciacion de varios

temas que involucran la organizacion.

3.4ENTREVISTAS A PERSONAL:
Esta metodologia fue aplicada al director de Mangey Negocios y al Coordinador de
Operaciones con el objetivo de obtener informaaéade su punto de vista sobre la
cultura organizacional y clima laboral de la suali@uito. Las preguntas fueron directas

para obtener informacion a comparacion de la etaw@gdicada a niveles operativos.

Las preguntas aplicadas se encuentran presentadagxos.
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CAPITULO IV

MARCO DE RESULTADOS

Para la presente disertacion se detalla a coniiuaoa breve explicacion de lo observado en el

trabajo de campo realizado en la empresa AmeriedirGeénter:

4.1.OBSERVACION DIRECTA AL PERSONAL DE LA EMPRESA:

De acuerdo al cronograma establecido, se realizd Empresa American Call Center, el
denominado “Dia de integracion”, actividad readia en la organizacion cada mes, con
en el objetivo de integrar a todo el personal mediguegos y dinamicas que permita dar
a conocer de una manera integra al personal. Estdadad permitio observar muy
detenidamente actitudes, comportamientos y formastrdbajar; las personas que
participaron en este dia en primera instancia pardisertacion, fue todo el equipo
perteneciente al cargo de asesor telefénico, passgume trabajan por turnos y que no se
conocen entre ellos, factor que nos permitié empeaa nuestras primeras conclusiones
sobre clima y ambiente laboral. Con todo el perssadrabajo dividiéndolos en grupos
de trabajo realizando varias actividades en equipmo iba transcurriendo las horas se
realizé dinamicas sobre temas como autoridad esditjo, relaciones interpersonales,
trabajo en equipo, y comunicacion, factores impues que nos da a conocer su cultura 'y

clima laboral.

Las conclusiones iniciales de clima laboral, ergripo de trabajo por medio de la

observacion directa fueron las siguientes:

* Falta de comunicacion entre grupos de trabajo.
» Actitudes y comportamientos de individualidad endoupos de trabajo.
» Falta de Instruccién y comprension en el grupaalesjo.

» Falta de apoyo entre grupos de trabajo
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4.2.ENCUESTAS A LOS ASESORES TELEFONICOS DE AMERICAN CALL
CENTER DE QUITO:

El universo encuestado en la empresa de AmericdnCéater fue de un total de 102
Asesores telefénicos, las encuestas han sido atddallcon preguntas relacionadas con
clima laboral, comunicacion y cultura organizaclprdonde los resultados son los

siguientes:

4.2.1 CULTURA ORGANIZACIONAL

 ElI 73% de los encuestados, se siente pocas veces motvatkntificado con los
valores que persigue la empresa y solo2dfbo se siente la mayoria de veces

motivado e identificado en la Empresa.

Tabla 1. Se siente motivado e identificado con logalores que persigue la

empresa
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* ElI 75% del personal encuestado se encuentra cumpliensl®lgetivos laborales
dentro de la organizacién. Sin embargd®b que no cumple sus objetivos se debe
a que el no cumplimiento, hace que no se puedasemmar (ingresos) y también no

sientan la oportunidad de seguir ascendiendo.

Tabla 2. Cree usted que los objetivos laborales sestdn cumpliendo en la

empresa
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4.2.2 COMUNICACION

e El proceso de comunicacion directa dentro del grapouestado, es considerado

como regular en u#7% y bueno en ua0%.

Tabla 3. El proceso de comunicacion directa utilizéo en la empresa considera

que es.
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Dentro de la comunicacion interna, en@# indican que si apoya a las funciones
gue cumplen dentro de sus puestos de trabajosestebe a que se informa sobre las
metas y objetivos que deben cumplirse mensualmdBk&6% que indica no tener

una buena comunicacién interna para cumplir corflsusones, aducen que esto se

debe a que no existe una comunicacion clara cosupgsvisores.

Tabla 4. La comunicacion interna apoya a que las ficiones de mi puesto y mis

limites de responsabilidad estén claramente definis
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e El grupo encuestado indican que en3@9% la comunicacién interna es buena, sin
embargo urB3% indican que es regular. Buena, ya que informajuk deben hacer
los asesores, y regular ya que no posen el tiermpesario para poderlos escuchar

como ellos quisieran.

Tabla 5. La comunicacién interna con su jefe inmedito es
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4.2.3 CLIMA LABORAL

El 63% no se cree que dadas sus funciones los benefizine capacitacion, seguro,
prestaciones son justas. Estos se debe a queckppi®n sobre las metas impuestas
son muy altas y esto hace que los asesores norpoedglirlas y por ende no recibir
comisiones. Las comisiones que realizan no sowetamias. No han recibido la

capacitacion necesaria para sus puestos de trabajo.

Tabla 6. Dada mis funciones son justos los benefisi (capacitacion, seguro,

prestaciones) que recibo
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El 63% del personal se encuentra mas identificado campresa cliente (empresa
para la cual prestan sus servicios) porque al mtmmée identificarse en la linea
telefénica, lo hacen a nombre de dicha empresanasl@ue es reconocida en el

mercado y tienen el trato directo con las clied&$os mismos.

Tabla 7. Usted se siente mas identificado/a como
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» El grupo en ur67% ha manifestado sentirse pocas veces reconocidoao a su
desempefio en su puesto de trabajo y solb89 siente que la mayoria de veces es
reconocido.

» Tabla 8. Sus superiores reconocen su desempefo epuesto de trabajo
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* Los asesores en Wb% que no se puede considerar como mayoria, pocas vec
considera tener oportunidad para desarrollar spactdades y mejorar su situacion

laboral en la empresa. 21% nunca ha considerado tener estas oportunidades.

Tabla 9. Considera tener oportunidades para desarttar sus capacidades y

mejorar su situacion laboral en la empresa
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* El 73% de los asesores si sienten que la distribucidcafig geogréafica de su area de
trabajo contribuye al flujo de trabajo e informagi@sto se debe a que existe una buena
distribucion en sus lugares de trabajo y se siectmmidos para cumplir con sus

funciones.

Tabla 10. La distribucion fisica y geografica de miarea contribuye al flujo de

trabajo e informacion.
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 EI 70% de los asesores aducen tener el equipo necesaaoppder realizar sus
funciones ya que se encuentran acorde con lasidades de las mismas, ademas de

contar con el apoyo necesario.

Tabla 11. Cuento con el equipo necesario para ejaan mi trabajo
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4.3FOCUS GROUP CON LIDERES DE CAMPANA:
Durante la realizacion de la herramienta de Focumirealizada a los lideres de

campaiia se pudo llegar a las siguientes conclusione

o Existe respecto y confianza por parte de los L&ldracia sus asesores
telefénicos lo que permite que la comunicacion seasmitida, de forma
directa sintiéndose respaldados.

o No existe una buena interrelacién con las demasdceque hace que no se
trabaje en equipo y que la comunicacion no sigaraceso.

0 Los lideres consideran que falta comunicacion glidaek con sus Superiores,
y que las decisiones que ellos toman solo debaartes ya que ellos piensan
gue deben estar alineados a la empresa y cumplirlo.

o El sentir de los lideres de campafa hacia Recttsognos ha ido cambiado
paulatina por falta de estabilidad en el area, ly Bh hecho que exista

inconformidad en el trabajo.

4.4ENTREVISTA AL DIRECTOR DE MARKETING Y NEGOCIOS:

La entrevista se la realiz6 al Director de Markgtoe American Call Center el
Ingeniero Mario Viteri, donde expuso su punto d&avien las diferentes preguntas

realizadas de las cuales se pudo obtener las stgaieonclusiones:

» Con respecto a la comunicacion abierta y espontdaptio de la empresa,
considera que existe la apertura de una maneoamaf, puesto que el
personal puede acudir cuando lo necesitan, sin rgolEctualmente se esta
creando un proceso de comunicacion donde los &setadefonicos se retnen
en primera instancia con su lider de campafna paabzar el inconveniente
existente y luego con el coordinador de area, psieeso dara una mejor

apertura para resolver cualquier inconveniente.
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Con respecto al compromiso de los objetivos Ingtinales, nos comenta que
si se realiza varias actividades mediante el dapento de Comunicacion
organizacional, como mensuales campafas, las csalesdifundidas por

Intranet, carteleras y afiches que se encuentrdasediferentes areas en la
empresa, permitiendo al empleado conocerlas y iseguel dia a dia de su
trabajo.

Frente al reglamento interno el Ingeniero Viteomento que si existe un
mayor conocimiento del reglamento por la empresa, igcluso hace que la
dindmica de integracion sea mas facil para la persgue ingresa a la
organizacion, sin embargo se necesita pulir algdetales que RRHH lo esta

retomando en cuanto a politicas y reglamento intern

Con respecto a las politicas del Reglamento Intdendmerican Call Center,
considera el Ingeniero Viteri que si se lo aplieanque existe algunas
politicas que deberian revisarse ya que cuand® estdblecieron no existia la
sucursal Quito y solo se realizaron enfocadas adassidades de las oficinas
principales de la ciudad de Guayaquil.

El Ingeniero Viteri, nos comenta que los clientesonocen el desempeiio de
American Call Center frente a la competencia y cacksion que se quiere
aperturar mercados se dan a conocer, dando resulfasiorables siendo

reconocidas como empresa.

El ingeniero Viteri considera que la empresa mejorda cultura
organizacional, mediante la participacion de todoeesonal en la renovacién
del plan estratégico, adicionalmente, ayudara agrneso de un 6ptimo
servicio brindado por la empresa hacia sus clieqasa ser asi reconocidos
como institucion en el mercado.
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CAPITULO V

PLAN DE MEJORA

De acuerdo a lo expuesto en capitulos anterioegjasa a conocer cuales son las
actividades que se plantearan para llevar a cabglam de mejora dentro de la

organizacion, asi como también detallar insumaostosoy sostenibilidad del proyecto.

El plan de mejora que se expone a continuaciame tieomo objetivo principal el
involucrar al personal de American Call Center ssaluQuito para lograr un mayor

compromiso del mismo hacia la empresa.

Esto se ha planteado, ya que se ha identificadosaria de problemas dentro de la
sucursal, como por ejemplo, problemas de comurinaobn superiores, el trabajo solo
se enfoca en el cumplimiento de objetivos empralesriy esto causa el olvido de sus
empleados como personas, sus valores personalest&io alineados a los objetivos

empresariales, entre otros.

Es por ello que, para alcanzar el objetivo antar@mte descrito, se ha planteado las
siguientes actividades a realizarse, las cualés estfocadas a cada uno de los objetivos

especificos que atacan a los problemas preserdadt® de la organizacion:

5.1Delimitar los diferentes canales de comunicacion dia empresa: para este

objetivo se realizaran las siguientes actividades:

o Como primer paso, se realizard una reunion concirele Marketing y
Negocios (encargado de sucursal Quito) y Coordinddooperaciones,
para obtener informacién referente a los canalesca@unicacion
referente a cada uno de sus cargos, involucrarsis subordinados vy el
resto de areas que existen dentro de la sucursalrpsolver diferentes
inquietudes, problemas o demandas de todo el pdrsdfsta actividad

deberéd realizarla conjuntamente con el departameletoRecursos

66



Humanos Quito para llegar a una conclusion de adtaidad y obtener

resultados positivos.

o Después de obtener la informacion anterior, el geis de Recursos
Humanos Quito, debera concretar una reunion cderds de campafia,
esto con el objetivo de delimitar sus canales daucgcacion con sus
subordinados y resto de areas. Esta informaciédebe cruzar con la
anterior para obtener un solo canal de comunica@srpor ello que de
igual manera se necesitara de la presencia del dDador de

Operaciones para validar la informacion anterior lecactual.

5.2Disefar plan de difusion para los empleados sobré plan estratégico de la
empresa: luego de realizadas las actividades anterioresyesdizaran las

siguientes:

o Estudio del borrador actual del plan estratégictacempresa, para mejorarlo
enfocado en las necesidades actuales de la empsesssucursal y el entorno
de la misma. Esto lo va a realizar el Director Rlecursos Humanos
conjuntamente con el Director de Marketing y Negsar Director General.
Este estudio se lo debera realizar en una de lesorees que los directivos

mantienen cada mes.

0 Luego de obtener el nuevo plan estratégico, Coraaitin Organizacional y
Recursos Humanos Quito debera realizar un anaflsisactividades a
plasmarse para difundir dicho plan a todo el pasa® American Call
Center, especialmente la sucursal de Quito, yasgquequiere obtener mayor

conocimiento del mismo para llegar a un comprordesersonal.
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Las actividades que podrian realizarse serian:

1. Afiches, tripticos, y mensajes via intranet conlgétivo de difundir la
nueva informacion del plan estratégico.

2. A cada campafia se le distribuird un tema referanpéan estratégico
(misién, vision, valores, etc) para que lo puedidundir por semana,
con actividades ideadas por cada uno de ellosgktobjetivo de que
exista un mayor involucramiento por parte del peato

5.3Disefar actividades que integren a todo el personglque involucren trabajo
en Equipo: para obtener dicho objetivo, se realizard mediamteestudio
documental las siguientes actividades:

o Estudio de actividades relacionadas al trabajogeiipe y que se acoplen a la
naturaleza del negocio, el cual lo realizara laeBuipora Administrativa de
Quito, ya que es la persona encargada de llevaale dos eventos

corporativos, los cuales pueden unirse con lasidaties a planificarse.

Las actividades se basaran en talleres que inaliucabajo en equipo:

1. Creacion de la mascota mas original que repressntgrado de
identificacion con la empresa.

2. Confiando en tu compafiero, actividad que denobajioeen equipo
y confianza, el cual consiste, en formar grupospddo cada
participante carece de un sentido, se creara ueritdd con
diferentes obstaculos y solo el participante queasadel sentido

de la vista podra cruzarlo con la ayuda de toda@suogafieros.
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o Estudio de actividades enfocadas a la integracgdgrdpos, que se lo puede
realizar conjuntamente con el estudio anterior pante de la Supervisora

Administrativa de Quito, para llegar a un solo éimeento.

0 Andlisis de actividades por parte del departamdat®ecursos Humanos que
puedan realizarse dentro de la compafia, sin inkeros eventos mensuales

de la empresa.

5.4Disefar actividades enfocadas al reconocimiento delesempefio de los

empleados:las actividades planificadas son:

o Estudio de incentivos econdémicos para el reconecitoi del desempefio de
los empleados, que deben realizarlos el DirectorRéeursos Humanos,
Director General para obtener mayor compromiso gemte de todos los

empleados de American Call Center en general.

Incentivos Econémicos como:

1. Reconocimiento a los mejores empleados medianteosbate
cadena de supermercado, comidas, cine, etc.

2. Reconocimiento a la Campafa que presente el megbajb en
equipos, mediante un paseo por un dia a hostbebgarios, sitios

turisticos, etc.
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o Estudio de incentivos no econdémicos para el redomento del desempefio
de los empleados, que de igual manera debera adalizl Director de

Recursos Humanos y Director General para apliearitwda la empresa.

Incentivos No Econdmicas como:

1. Cambio a nuevas instalaciones dentro de la sucdes@uito para
obtener mayor espacio fisico, y sentirse indepeese y

establecerse como Empresa reconocida en Quito.

2. Cambio de equipos de oficinas al personal para&zegadu trabajo
de manera eficiente, 6ptima y productiva obtenierekultados

inmediatos de acuerdo a los estandares de calidad.

0 Realizacion de encuestas al personal operativos paalizar posibles
actividades a plasmarse dentro del plan de me@raual lo realizara el
personal de Recursos Humanos Quito y Comunicaciégar@acional
mediante la intranet, para que no interfiera cofuteiones de los Asesores

Telefonicos y pueda llamar mas la atencion de ligsnos.

0 Reunidén con lideres de campafa y coordinador deacpees para analizar
posibles actividades relacionadas con el reconeaimidel desempeiio del
personal, actividad que deberé realizar el depamnémde Recursos Humanos
Quito.
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5.5SOSTENIBILIDAD

Se considera que para la sostenibilidad de lodtaeeis que se presentaran al finalizar la
aplicacion del presente proyecto, es necesari@ceonh el apoyo de los directivos de la
organizacion, ya que esto favorecerd el correcteardello y continuacion de las

actividades planteadas tanto con el personal quegoece en la empresa como con los

nuevos integrantes de la misma.

Adicionalmente, al plasmar los resultados dentro lalesucursal Quito, se podra
incentivar a los altos directivos para que esteygutm pueda extenderse a nivel de
organizacion, es decir integrar a Guayaquil passgupuedan plantear nuevos objetivos

gue engloben necesidades de la empresa.

La participacion del departamento de comunicaciamizacional mediante campafias
tanto en intranet como afiches en la organizacena pecalcar y reforzar los resultados

obtenidos ayudara a que los resultados permaneecauro de la empresa.

5.6 MEDIOS O INSUMOS:

Para el disefio del plan de mejora en American Catiter se contara con los siguientes

insumos segun cada una de las tareas a realizaesentsmo.

* Reunién con Director de Marketing y Negocios (encgado de sucursal
Quito) y Coordinador de operaciones:
o Computadora
Enfocus
Internet
Lapices
Grabadora

Casete

o O O O o o

Hojas papel bond
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o0 Pizarra de tiza liquida
0 Marcadores.

0 Impresora.

e Reunidn con lideres de campafia:
o Sala de reuniones

Computadora

Proyector

Internet

Lapices

Hojas papel bond

Grabadora

Casette

Pizarra

Marcadores

O O O O O O o o o o

Esferograficos.

» Estudio de plan estratégico de la empresa.
0 Internet
0 Manuales de Plan estratégico

o Computador

* Reunién con Recursos Humanos para el andlisis de twidades a
plasmarse dentro del plan de difusion:
0 Internet
Computador
Proyector
Sala de reuniones
Pizarra

Marcadores

O O O O o o

Hojas en blanco.
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o Esferograficos.

» Estudio de actividades relacionadas al trabajo engglipo y que se acoplen
a la naturaleza del negocio:

Internet

Computador

Proyector

Sala de reuniones

Pizarra

o O O o o o

Marcadores

» Estudio de actividades enfocadas a la integracioredyrupos:
0 Internet

Computador

Proyector

Sala de reuniones

Pizarra

Marcadores.

o O O O O o

Esferograficos.

* Anadlisis de actividades con el departamento de Remos Humanos que
puedan realizarse dentro de la compafia:
0 Internet
Computador
Proyector
Sala de reuniones
Pizarra
Marcadores

Papelografos.

©O O O O o o o

Esferogréficos
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Estudio de incentivos econdmicos para el reconocienito del desempefio

de los empleados:
0 Internet

Computador

Papelografos

Marcadores

o O O o

Esferograficos.

Estudio de incentivos no econOmicos para el
desempefio de los empleados:
0 Internet
Computador
Papelografos

Marcadores

o O O o

Esferogréficos

reconpgento del

Realizacion de encuestas al personal operativos pamlanalizar posibles

actividades a plasmarse dentro del plan de mejora:
o Hojas de papel bond
o Lapices
o Sala de reuniones.

Reunidon con lideres de campafia y coordinador de ofEiones para

analizar posibles actividades relacionadas con eleconocimiento del

desempefio del personal:
o Sala de reuniones

Internet

Computador

Proyector

o O O o

Lapices
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o Hojas de papel bond
o Pizarra

o0 Marcadores

5.7COSTOS-PRESUPUESTO
Para el disefio del plan de mejora en AmericanGalter se contara con un presupuesto

de $1.000 ddlares, los cuales estan desglosadossém reuniones, costo manuales y

eventos, y costo de mano de obra con los sig@enbgos:

Costo de Mano de Obra para Proyecto

COSTO REUNIONES

Articulo cantidades
Lapices 50,00

Hojas de papel bond 10,00
Esferograficos 50,00
Recursos Materiales Marcadores 25,00
Cassette de Grabadora 24,00
Grabadora 100,00
Pizzarra liquida 150,00
TOTALES
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_ GASTO PARA MANUALES Y EVENTOS

COSTO MANUALES Articulo cantidades cu total
Tinta de Impresora
Hojas de papel bond

Anillado

Copias

Materiales de oficina
Empastado

Recursos Materiales

totales

Costo de Mano de Obra para Proyecto

Horas por Reunion y por persona v/u Total
Horas por Reunion Directores 5 26,67 133,33
Hora de Reunion Coordinador 5 10,00 50,00

Hora de Reunién RRHH 8 2,71 21,67

Hora de Reunion Lideres de Campaia 5 3,89 19,44

Hora de Reunion Supervisora 8 17,78 142,22
Refrigerio / Lunch 9 3,50 31,50

*
Costo por Star Valor Aprox 398,17

8 | stars  IECTAV
TOTAL GENERAL 90267 [

La diferencia de $97,33 doélares sera para gastassvdel proyecto en donde los
Directores junto con Recursos Humanos podran atilesta diferencia por cualquier
eventualidad.
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5.4MONITOREO

Tomando en cuenta las actividades para el proyacttdmerican Call Center podremos

realizar el siguiente control:

5.4.1 Delimitar los diferentes canales de comunicacion d@ empresa:para poder
realizar el monitoreo del presente objetivo, seesig@ra comprender las
diferentes técnicas de comunicacion que existen.

Una de las principales es la escucha activa, tomando significado el saber
escuchar y entender la comunicacion desde el pimteista del que habla, es
decir no solamente oir al receptor, interpretajue el mismo quiere comunicar.

Adicionalmente, existen técnicas para motivar &dmunicacion dentro de un
grupo de personas o equipo de trabajo, como medidisvisuales, juegos de rol,

sesion para resolucion de problemas.

Algo importante dentro de la comunicacion es edawila comunicacion no
verbal, el cual abarca las expresiones facialesl guerpo al momento de hablar

con otra persona.

Es por ello que para este objetivo se realizarasilguientes controles:

» Saber expresarse bien es una herramienta funddrpardgael desempefio
de los ejecutivos. Implica poder transmitir efeathente conceptos e
ideas, Ordenes y directivas. Cuando estos concaptes comunican bien,
se observa una falta de incentivos y carencia detietis claros y
precisos. Esto ocasiona una pérdida de autoridagedente, inseguridad
para los empleados, frustracion por parte del yefeis subordinados, y
como consecuencia, las cosas se hacen mal y secprodesultados no

deseados.
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» EIl capital esencial de las personas no es la skgldiaboral sino la
informacion. Para que ésta pueda ser transmitidarera satisfactoria, es
atil valerse del humor, de los gestos y de la ietacion con el publico. Se
debe tener en cuenta el manejo del tiempo y queerkaje sea claro, por
lo que se aconseja hacer un ensayo mensual antesadpresentacion.
Podemos decir entonces, que el objetivo es lograrlas cosas se hagan
sin malentendidos ni imprevistos y mantener un buwamal de

comunicacion en la Empresa American Call Center.

5.4.2 Disefiar plan de difusion para los empleados sobrd plan estratégico de la

empresa:para este objetivo se realizaran el siguienterabnt

» El proposito del seguimiento y control del plandifeision consiste en
proveer una vision objetiva del estado actual deygcto y determinar
las posibles desviaciones a fin de tomar las réispscacciones

correctivas:

5.4.3 Asignacion de tareasEste proceso comprende la asignacion de tareasphas
y responsabilidades para cada una de las persor@adradas en el desarrollo e
implementacion el plan de difusion y poder obseelacumplimiento o no del

proyecto.

5.4.4 Seguimiento y control El proceso de seguimiento y control permitiencelimsi
se esta cumpliendo con los objetivos y metas psipseen la etapa inicial del

proyecto. Este debe ser sistemético y periddicardarsu realizacion.

Por lo general, este seguimiento se debe realizaneperiodo establecido, bien
sea semanal, quincenal, mensual, de acuerdo euamnes que se realizaran por

departamentos en American Call Center.
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5.4.5

5.4.6

En caso de necesitar capacitaciones a nuevos musmibel proyecto,
desempefaria un papel importante en el plan desidlifu ya que se puede
considerar el puente estratégico para hacer combgeoyecto a usuarios finales

y tener nuevas ideas a la par del plan estratégico

Disefar actividades que integren a todo el personglque involucren trabajo

en Equipo: para este objetivo se realizaran el siguiente obntr

El primer control que se sugiere es mediante lduae@n de la motivacion, la
cual es uno de los aspectos mas dificiles de ayglorque como ya sabemos, la
motivacién vy la integracién de personal no podemmlirla, sin embrago,
existen algunas técnicas para obtener resultadios deiales podemos analizar la
conducta del trabajador en la empresa: Encuestasctited, frecuencia de
conflictos, buzén de quejas y sugerencias y proddad.

Otra sugerencia que se puede tomar en cuenta pa@nteol y seguimiento
continuo es mediante: revision periodica del dgs#in en el grupo de trabajo,
reconocimiento de éxito, como comparten informacignla forma de

comunicacion y coordinacion en el trabajo diario.

Disefar actividades enfocadas al reconocimiento delesempefio de los

empleados:para este objetivo se realizaran el siguiente obntr

1. El primer control a sugerir es la revision de irtogs econdmicos y
no econodmicos mediante un formato de control, ercual esté
estipulado manejo de tiempo, fechas de inicio yde incentivos,
formas de incentivos, resultados obtenidos, cam sl podra dar un

control continuo a incentivos y mejorar el desenapeél empleado.
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2. El segundo control a sugerir es un formato de meadss del
empleado, donde los integrantes del proyecto nevisenestral, o
trimestralmente el consolidado general de necesglat®l personal
para mejorar su eficiencia, eficacia y reconocitdedel mismo y
conseguir una mejor comunicacién y desempefo ernigpresa

American Call Center.

5.5EVALUACION
La evaluacién es una actividad que posibilita miedidogros y efectividad del proyecto,

por tal razon para el seguimiento y evaluacion setdmado dos herramientas

fundamentales.

5.5.1 Funciones y Responsabilidades en Seguimiento y Evation
Es importante que dentro de la Empresa se involutwe participantes del

cambio y plan de mejora, por tal razdn Ila evaluague se ha creado nos
permitird conocer la efectividad y responsabilidade los Directivos de la

empresa hacia los colaboradores y su integracion.

Esta tabla nos permitira medir resultados y mejoelsplan durante el afio de

trabajo y esta compuesto por las siguientes partes:

¢ QUIEN? ¢QUE? ¢POR QUE? ¢ COMO?

gPara qué uso Qué se uso

n

Actores, funciones pnformacion que

responsabilidades |necesita
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5.5.2 Formato Autoevaluacién Plan De Mejora
De la misma manera, para resumir los resultadda Aatoevaluacion, se adjunta

esta Hoja que ya estd formateada para medir lodtadss de las actividades a
realizar y la efectividad del plan de mejora enefican Call Center.

FORMATO AUTOEVALUACION PLAN DE MEJORA

AMERICAN CALL CENTER FECHA:

AREA DIRECTIVA' Y DEPARTAMENTAL

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO A
CANALES DE
COMUNICACION

PROMEDIO

SEGUIMIENTO PLAN DE
DIFUSION VS PLAN
ESTRATEGICO

PROMEDIO

CLIMA
ORGANIZACIONAL
INTEGRACION Y
TRABAJO EN EQUIPO

PROMEDIO
SEGUIMIENTO Y
RECONOCIMIENTO AL
EMPLEADO
PROMEDIO

PROMEDIO GENERAL AREA DIRECTIVA
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5.6 DESTINATARIOS
Los destinatarios directos que se beneficiaranstie @oyecto sera todo el personal

de American Call Center correspondiente a la satugaito, es decir Asesores
Telefonicos, personal de Recursos Humanos, Direcde Marketing y Negocios,
Coordinacion de Operaciones, lideres de campafia departamento de Calidad
Quito.

El personal que se beneficiard en un 100% de esigeqo seran los Asesores
Telefénicos, ya que seran los directos involucraglodas actividades a realizarse

conjuntamente con los lideres de cada campafa.

Adicionalmente, al constituir el 80% de la nomireamersonal de Quito, es el foco
principal al cual se debe atacar para destruirsgdds problemas detectados en la
organizacion, como inconvenientes con la comunicgcicon identificacion y

compromiso hacia la empresa.

5.7CRONOGRAMA
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5.8CONCLUSIONES

La Cultura Organizacional es una parte esenciatralesle una empresa, ya que
haciendo la comparacion con la construccion dedifici®, seria las columnas que
sostienen a la edificacion, el cual si son realizactbn materiales de baja calidad este
puede desplomarse en cualquier momento; de igua¢naaucederia con este factor,
que si se la desarrolla de manera inadecuada,ga [dazo traeria consecuencias

como las presentadas en la institucion analizadd presente documento.

El Clima Laboral depende en su gran mayoria paulaura organizacional, es por
ello que si presentan problemas en este factoclirma inmediatamente se vera
afectado; lo ocurrido en la empresa American Caht€ es evidente, un clima
laboral afectado tanto por la cultura de cada nkasl ciudades como la cultura de la

organizacion enfocada en las necesidades de ulaasusoirsal.

La Comunicacion en American Call Center es tamb@siderada, luego del estudio,
uno de los principales factores que afecta a tadardianizacion, sobre todo a la
sucursal de Quito. Esto se debe a que dicha cearnidn es deficiente tanto en
departamentos operativos (asesores con lideres)o can departamentos
administrativos (distintas areas de Quito con Ggayg lo cual provoca retrocesos

en el desarrollo de los diferentes procesos y @mén la cultura y clima laboral.
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5.9RECOMENDACIONES

Como recomendacion primordial, es el mantener iinéalto a todo el personal sobre el
plan de mejora que se va a realizar, tomando ental@ correcta difusion de todas las
actividades a realizarse para obtener los resdtasiperados.

El involucramiento de todo el personal para el deia del plan de mejora hara que se
desarrolle un sentido de compromiso y resaltar tdalse de participacion para obtener

motivacion por parte de los mismos, sin crear faésgectativas.

Llevar a cabo el plan de mejora hasta el finalhtismo, para lograr resultados éptimos y

asi ayudar a fortalecer las bases de empresa.
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ANEXOS
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ENCUESTA DE SATISFACCION LABORAL ASESORES

Sexo: M |:| F |:| Edad:....coooieeieeee e

Qué tiempo trabajas en la empresa.........cccc....

El propdsito de esta Encuesta es encontrar aeeagaitunidad que nos permitan mejorar el
clima de trabajo en la organizacion.

Recuerde que las respuestas son opiniones basa8akexperiencia de trabajo, por lo taat
anonima y no hay respuestas correctas ni incorrecta

Lea cuidadosamente cada uno de los enunciadoscamman una X la respuesta.

1. ¢Se siente motivado (a) e identificado (a) corvéderes que persigue la empresa?

Siempre La mayoria de veces SRarzes Nunca

2. ¢Cree usted que sus objetivos laborales se est@liendo en la empresa?

Si No

¢Por qué?

3. El proceso de comunicacién directa utilizado eentgoresa considera que es:

Muy Bueno Bueno Regular Malo

4. La comunicacion interna apoya a que las funcioresmil puesto y mis limites de
responsabilidad estén claramente definidas
Si No

¢ Por qué?
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Dadas mis funciones son justos los beneficios @itguadn, seguro, prestaciones) que
recibo.
Si No

¢Por que?

Usted se siente mas identificado como organizamidn

Empresa Empresa Cliente

¢Por que?

¢, Sus superiores reconocen su desempefio en su geésibajo?

Siempre La mayoria de veces sRaxes Nunca

La comunicacién interna con su jefe inmediato es:

Muy Bueno Bueno Regular Malo

¢ Por qué?

¢, Considera tener oportunidades para desarrollacapecidades y mejorar su situacion
laboral en la empresa?

Siempre La mayoria de veces sRaxes Nunca

¢,Cuales?

89



10. ¢,COmo haria que su trabajo sea mas dinamico?

11.La distribucion fisica y geogréafica de mi area dbutye al flujo de trabajo e
informacion.

Si No

¢ Por qué?

12.Cuento con el equipo necesario para ejecutar tmjia

Si No

Por qué?

Sugerencias para la compaiiia:

iiMuchas gracias por tu apoyo y tu valiosa coopénat¢odos tus comentarios seran tomados en
cuenta!!
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ENCUESTA DE SATISFACCION LABORAL LIDERES

El propoésito de esta Encuesta es encontrar aeeagaittunidad que nos permitan mejorar el
clima de trabajo en la organizacion.

Recuerde que las respuestas son opiniones basa8akexperiencia de trabajo, por lo taa
anonima y no hay respuestas correctas ni incorrecta

Lee cuidadosamente cada uno de los enunciadoscarman una X la respuesta.

1. ¢Conoce los valores y objetivos de le empresa?
Si No

¢Por qué?

2. ¢ Se siente motivado (a) e identificado (a) corvédsres que persigue la empresa?

Siempre La mayoria de veces sRaxes Nunca

3. ¢Cree usted que las reglas, normas y politicag @dgnpresa son consecuentes con su
actuar personal?
Siempre La mayoria de veces sRaxes Nunca

4. ¢Cree usted que sus objetivos laborales se estéliendo en la empresa?
Si No

¢ Por qué?
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¢,COmo es la comunicacion frente a su equipo dejoab

Muy Bueno Bueno Regular Malo

¢ Por qué?

¢, Conoce Usted los canales de comunicacion a saglarempresa?

Si No

¢ Los aplica? ¢ Como?

¢ La informacion no confidencial que Usted recilsedomparte con sus subordinados?

Si No

¢, Como?

Considera que sus subordinados se sienten magiaetd con

La empresa Empresa Cliente

¢Por que?

¢, Sus superiores reconocen su desempefio en su geidsibajo?

Siempre La mayoria de veces sRa@xes Nunca
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10. ¢ Considera que la relacion con su Jefe inmediato es

Muy Bueno Bueno Regular Malo

¢ Por qué?

11. ¢ Considera que la relacion con sus subordinados es:

Muy Bueno Bueno Regular Malo

¢Por que?

12. ¢ Considera que su trabajo es apoyado por sus GtgeXi

Siempre La mayoria de veces sRaxes Nunca

13. ¢ Considera Usted que existe trabajo en equipoasodiferentes areas?

Si No

¢ Por qué?

14. ¢ Considera Usted que en su campafia se trabajaipo2q

Si No

¢Por que?

Sugerencias para la compaiia:

iiMuchas gracias por tu apoyo y tu valiosa coopénatodos tus comentarios seran tomados en
cuenta!!
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ENTREVISTA DE CLIMA LABORAL DIRECTORES

» Esta informacion eEONFIDENCIAL vy servira inicamente para desarrollar nuevas ideas
a fin de atender mejor a nuestro cliente interno.

1. Considera, que existe una comunicacion abiertapgrednea entre los empleados, con
sus supervisores y Directivos.
Sl NO

2. Estima Ud que en la empresa, se estimula a loseahpd para que tengan un
compromiso con los objetivos de la institucion

Sl NO

3. Considera usted que la induccidon de la empresaifgeomayuda a que el personal se
inserte rapidamente con la dinamica de la orgaitinac

4. Qué factores hace que el personal se inserte rhpitta en la dinamica de la empresa y
asuma un compromiso organizacional.

5. Esta de acuerdo con las politicas del Reglamemt¢onio de la empresa, la forma como se
socializé su contenido, y la aplicacion y seguirtoeque se esta haciendo del mismo.

Sl NO

6. Considera que la empresa es suficientemente canecridel sector privado en donde
predomina su imagen
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7. Usted como Directivo de la empresa, ¢qué hariarpajarar la cultura organizacional de
la empresa?
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