MEJORA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA CONTROLES
EMPRESARIALES A PARTIR DE LOS RESULTADOS DE LAS PQR DEL SISTEMA DE

CALIDAD

ANGELA PATRICIA TOVAR CAMACHO
LIDA YAMILE MARTINEZ
NUBIA ESTHER DAZA HEREDIA

SANDRA ELENA BERMUDEZ DIAZ

\i i8]
&5

UHWEHSIDAD
SERGIO ARBOLEDA

UNIVERSIDAD SERGIO ALBOLEDA

ESCUELA DE POSGRADO

ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE TALENTO HUMANO

BOGOTA



2015
MEJORA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA CONTROLES
EMPRESARIALES A PARTIR DE LOS RESULTADOS DE LAS PQR DEL SISTEMA DE

CALIDAD

TUTOR TEMATICO

JAIRO GRACIA

DIRECTOR DE LA ESPECIALIZACION

DOCTOR JORGE GIRALDO

UNIVERSIDAD SERGIO ALBOLEDA
ESCUELA DE POSGRADO
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE TALENTO HUMANO
BOGOTA

2015



CONTENIDO

+ PROLOGO = mmmm e oo o e e 5
. INTRODUGCCION commmmmmmmmmmmemmemmmmeeeeeeem e 7
B 20 2 5 231 N 9
3.1.  Titulo descriptivo del trabajo de grado ------=-=============mmmmem e 9
3.2.  Formulacién del problema -----==--======—=mmmommm oo 9
3.3.  Objetivos Generales y Especificos =---=-=-======-mmmmmmmmmmmmmm oo 10
3.3.1. Objetivo General —----==-==mmmm oo 10
3.3.2. Objetivos Especificos =--=--=====mmmmmmmmmm oo 10
34. Justificacion --------==-=-m—-mmeemmem e -— 11
. MARCO DE REFERENCIA --nnmmmmmmmmmmmmmmmm e 12
4.1.  Fundamentos TeOriCOS -=-=-========mmmmmmm e 12
4.1.1. Modelo Canvas ----------=--------—-- —— 12
4.1.2. Grafica Modelo Canvas -----=-=============m oo 15
4.2.  Antecedentes del problema -------===-==—==m oo 18
43. Identificacion de las variables ----=====mmmmmm e 18
. METODOLOGIA - mmm e e e e e e 19
5.1.  Disefio de técnicas de recoleccion de informacion -------------------————- 19
5.2.  Poblacion y muestra —----=--=--=mmmmmm oo e 20

5.3. Técnicas y analisis =--=--===m=mmmmmmmm oo o o e 20




5.3.1. Ficha técnica de la encuesta de clima organizacional ----------------- 20

5.3.1.1. Preguntas de la encuesta ------=========mmmmmmmmmmrm oo 20

5.3.2. Encuesta de clima organizacional -------==-========mmmmmmmm oo 21
5.3.2.1.  Tabulacién de la encuesta de clima organizacional----------- 40

5.3.3. Ficha técnica de 1as PQR -------====mmmmmm oo 40
5.3.4. Andlisis de las PQR ---=-==mmmmmm o 40

. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS --------------ememe- et 42
6.1.  Recursos HUMANOS ------=====mm e oo oo o o e e 42
6.2.  Presupuesto —-----mmmmmmmm oo oo o e e s 43
6.3.  Plan de acciOn----=-=-=mmmmm s e 43
6.4. Cronograma ----------mmmm oo oo e e 45
ANEX O mmmmm e e 46
CONCLUSIONES - o m oo e oo o e o e e e e 52



1. PROLOGO

Debido a los constantes cambios que hoy en dia sufren las organizaciones, se ven afectados
con frecuencia las actitudes y habitos de los trabajadores que a la final terminan impactando a las

organizaciones en términos de desempefio y productividad.

Factores como el clima laboral al interior de las organizaciones componen el conjunto de
circunstancias o condiciones que rodean a una persona en su entorno laboral. El clima laboral va
a influir directamente en la percepcion y el grado de satisfaccion y motivacion de los
trabajadores, y consecuentemente se vera reflejado, en la productividad de la entidad y en la

consecucion de sus objetivos organizacionales.

A través de la presente propuesta de intervencion y posterior a la formulacion de un
diagndstico empresarial integral, donde se identificaron gran cantidad de variables
(oportunidades, debilidades, ventajas y amenazas), en la empresa CONTROLES
EMPRESARIALES, en el area de recursos humanos, llevado a cabo en los meses de febrero a
diciembre de 2014, que dieron como resultado situaciones relevantes en lo que concierne a la
conducta emocional y trabajo en equipo; situaciones que son susceptibles de mejora y aplicacion
de estrategias con el fin de mejorar actitudes, conductas y comportamientos que apunten al
mejoramiento de la calidad en las relaciones laborales y la percepcion de los colaboradores hacia

la Empresa.



A partir de esto la organizacion quiere establecer un parametro que permite evaluar la actual

situacion centrandonos en aquellos puntos sobre los que deseamos realizar el diagnostico.

A través de la vision detallada en la que el area de recursos humanos se centraria en recolectar
toda la informacion posible, se utilizara el sistema de gestion de calidad y la encuesta de clima;

recursos que nos permiten conocer la situacion actual.



2. INTRODUCCION

Controles Empresariales, es una empresa fundada el 7 de febrero de 1989, con el objeto de
importar y comercializar equipos y soluciones de procesamiento electronico de datos y la
prestacion de servicios de valor agregado, que permitan un mejor uso de los mismos y una

optimizacion de la relacion costo-beneficio.

Ha venido evolucionando su negocio, acorde con los retos actuales del mercado y los cambios
tecnologicos, esto los ha llevado a identificar factores criticos de éxito como elementos

fundamentales y diferenciadores de tecnologia.

Tiene regionales en Bucaramanga, Medellin, Neiva, Barranquilla, Cartagena y Bogota. A
nivel internacional opera en Peru, se espera que para el 2015 estén abiertas las regionales de

Villavicencio y Pereira y a nivel internacional en Ecuador y Costa Rica.

En el afio 2009, fue creada el area de recursos humanos la cual funciona con cuatro procesos
principales: seleccion y contratacion, ndmina y bienestar, capacitacion — desarrollo y

desvinculacion.

Debido al crecimiento de la organizacion y a la exigencia de sus clientes se fomento la norma

de Calidad ISO 9001 version 2008, la cual especifica los requisitos para los sistemas de gestion



de calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad de proporcionar
productos y servicios que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios, cuyo

objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

Al conocer la estructura, posicionamiento y crecimiento de esta empresa encontramos la
oportunidad de aplicar todos los conocimientos aprendidos en cada una de las areas de la
especializacion, permitiendo aportar a la misma un mejoramiento en el clima laboral, utilizando

como fuente de analisis la encuesta de clima aplicada a la organizacion y las PQR.



3. EL PROBLEMA

3.1. Titulo Descriptivo del Trabajo de Grado

Mejora del clima organizacional a partir de los resultados de las PQR del sistema de Gestion

de Calidad en la empresa Controles Empresariales.

3.2. Formulacion del Problema

Durante la primera década del siglo XXI, el escenario donde interactian las organizaciones,
se ha caracterizado por constantes cambios a nivel tecnologico, social, politico y especialmente
en lo econdmico, ante la actual crisis financiera mundial, situacion que impacta a las
organizaciones exigiéndoles flexibilidad, como forma de adaptarse a las demandas del entorno

para tomar provecho y maximizar sus capacidades y fortalezas.

De alli la importancia que tienen para las empresas definir los planes de desarrollo para sus
empleados de manera concomitante con su respectivo plan de formacion comenzando

recomendablemente por aquellas areas criticas del negocio.

Del analisis de las PQR y la encuesta de clima organizacional, se encontré que Controles

Empresariales esta perdiendo la oportunidad de implementar herramientas que le facilite ser mas
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productiva y competitiva para enfrentarse al mundo globalizado de hoy, por la carencia o déficit

de la comunicacidn asertiva afectando su ambiente laboral.

La dificultad radica en que las personas por su naturaleza somos diferentes y asi como
también nuestro comportamiento, los motivos que impulsan estar de acuerdo o no con las tareas
encomendadas, nuestras aspiraciones y expectativas, nuestras habilidades y experiencias e
incluso nuestra escala de valores y principios: la administracion de recursos humanos debera
integrar todas estas diferencias, alinearlas sin perder su singularidad y orientarlas al trabajo en
equipo resguardando un clima de sana convivencia. Alli radica la dificultad. Pero todo depende

de la manera como se manejen los colaboradores para obtener los resultados esperados.

3.3. Objetivos Generales y Especificos

3.3.1. Objetivo General

Realizar una propuesta de valor desde el area de Recursos Humanos de la empresa Controles
Empresariales con el fin de optimizar los procesos existentes relacionados con el fortalecimiento
de talento humano, especificamente que tienen que ver con la comunicacion asertiva y clima

organizacional.

3.3.2. Objetivos Especificos
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v" Recolectar la informacion obtenida de las PQR y la encuesta de clima organizacional para
identificar las deficiencias en el ambiente laboral.

v" Analizar el resultado de la encuesta de clima organizacional del afio 2014 para detectar las
fortalezas y debilidades de la empresa.

v’ Analizar las PQR desde enero de 2012 a diciembre de 2014 para encontrar los reclamos
mas frecuentes relacionados con el clima organizacional de la empresa.

v Implementar el modelo CANVAS, como insumo para desarrollar un plan de formacion

interna.

3.4 Justificacion

El buen desempefio de la empresa Controles Empresariales ademas de los servicios o
productos esta en la fortaleza de su mision, vision, filosofia y valores, un objetivo claro que se

convierte en una guia y en los pardmetros a seguir por cada uno de los integrantes de esta.

Controles Empresariales lleva 25 afios en el mercado y hoy ve la necesidad no solo de
permanecer en el mismo, sino también de crecer. El conocimiento de la buena o mala
consecucion de sus procesos contribuye a fortalecer la concepcion e importancia del trabajo en

equipo, en una perspectiva de integridad y bienestar.

El proposito es la satisfaccion de las necesidades de los usuarios y/o clientes, para lo cual se

debe establecer unos objetivos alcanzables.

Se observa el compromiso de la alta direccion para impulsar proyectos, sistemas y mejoras.

Se espera que la propuesta planteada en este informe tengan eco y sean respaldadas para
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impulsar el area de recursos humanos, en la busqueda del mejoramiento de la comunicacion

asertiva y ambiente laboral, implementando el Modelo Canvas.

4. MARCO DE REFERENCIA

4.1. Fundamentos Teoricos

El sentido de pertenencia, el trabajo en equipo, la actitud de servicio al cliente, la formacion
integral y el compromiso son los valores sobre los que se soporta la cultura de Controles

Empresariales.

La evaluacion de clima organizacional y los PQR hacen parte de la estrategia para mantener

y aumentar los valores de la empresa.

Bajo la Norma de Calidad ISO 9001 de 2008, se pretende dirigir y evaluar el desempefio de la
empresa en términos de bienestar laboral, en la prestacion de los servicio es necesario desarrollar
algunos componentes importantes, para que se reconozcan en la cadena de valor, en el marco de
la implementacion del enfoque por procesos y en cumplimiento de los requisitos de la norma de

antes mencionada.

Partiendo del diagnostico de las PQR y los resultados de la encuesta de Clima, se aplicara la

metodologia CANVAS, para desarrollar un plan de entrenamiento, que genere alto valor para
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los colaboradores de COEM Yy asi impactar los canales de relacion con los clientes, tanto internos

como externos.

4.1.1. Modelo Canvas

El método Canvas o como se le conoce mundialmente el “Business Model Canvas”, fue
creado inicialmente, como tesis del doctorado de Alex Osterwalder, quien desde el afio 2008, se
propone una metodologia sencilla para que nuestra empresa tenga éxito. Este modelo fue creado
por ¢él, y trata de hacer que el proceso de desarrollo de un nuevo modelo de negocio contemple
todos los aspectos claves que la futura organizacion o area de trabajo puede tener en cuenta. Uno
de los puntos mas importantes de la idea de Osterwalder, fue la simplificacion de la
metodologia, aunque inicialmente su propuesta fue publicada en una tesis doctoral sobre
ontologia de los modelos de negocio, en 2004 cuando apareci6 oficialmente el libro acerca del
Modelo Canvas se observd que era realmente sencillo implementar los nueve pasos de la
propuesta. Segun Osterwalder: “incluso para una publicacion independiente de un libro se puede
pensar en un nuevo modelo de negocio que funcione”. Lo que refleja que el mismo aplico su
modelo para publicar “Business Model Generation”, su primer libro, invitando a 470 co-

creadores de 45 paises a intercambiar ideas.

El ejemplo del mismo autor revela la utilidad de esta herramienta que puede ser usada por
pequefias, medianas y grandes empresas, independientes del giro que tengan y al publico que

apunten.
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Lesley Robles dijo: “Cuando conoci el modelo canvas quedé impresionado. Nunca habia
visto algo tan simple y tan potente para alcanzar un modelo de negocio. Hasta el momento, no

he visto nada parecido”.

Es necesario recurrir al Modelo Canvas como guia para ese procedimiento. Se parte del hecho
que el negocio, en el caso que nos ocupa, el plan de desarrollo en la comunicacion asertiva y el
clima organizacional aportara mejora, por tanto lo primero que se debe definir es la propuesta de
valor y qué necesidad se soluciona con ella. Otro de los aspectos fundamentales a contemplar es
concretar las actividades clave y qué recursos se deben considerar para poner en marcha la
propuesta de valor. Se necesita concretar quiénes van a ser los socios y qué aportan cada uno de

ellos, tanto desde el punto de vista de los recursos como de las actividades definidas.

Este modelo contempla los aspectos economicos. Por un lado habra que definir la estructura de
costos, especificando los més importantes, los recursos y actividades claves. Este modelo tiene
una doble funcién, primero servir como guia, como mapa sobre el cual poder trabajar para
generar un modelo de negocio completo y, en segundo lugar, incita a analizar los puntos fuertes

y débiles del proyecto.

Se necesita concretar quiénes van a ser los socios y qué aportan cada uno de ellos, tanto desde
el punto de vista de los recursos como de las actividades definidas en el punto anterior. Para eso
el modelo grafico de Canvas se divide en varias secciones, cada una de ellas se refiere a un item
determinado sobre el que el emprendedor debe trabajar, indicando a éste las preguntas con cuyas

respuestas puede analizar las condiciones en las que se encuentra su negocio.

Entre las empresas que actualmente han aplicado el modelo Canvas estan:

v IBM
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v" ERICSON
v GRASCO

v MOVISTAR

4.1.2. Grafica Modelo Canvas (Anexo 1)

1. Segmento de clientes: nuestro segmento de clientes estara enfocado en:

Colaboradores de la empresa (Controles Empresariales)

v Gerentes de area
v' Lideres de segmento

v' Jefes de area

2. Propuesta de valor. Trata de resolver problemas de los clientes y satisfacer las necesidades del
cliente con propuesta de valor.
v" Fortalecimiento de clima organizacional

v Comunicacion asertiva

3. Canales de distribucion y comunicaciones. Las propuestas de valor se entregan a los clientes

a través de la comunicacion, la distribucion y los canales de ventas.

v" Intranet
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v" Web Side
v Block de notas
v" Yamer Corporativo

v" Share Point

4. Relacion con el cliente. Se establecen y mantienen con cada segmento de clientes.

v’ Asistencia personalizada
v Confianza
v Asertividad

v’ Trabajo en equipo

5. Flujos de ingreso. Lo ingresos son el resultado de propuestas de valor ofrecidas con éxito a los

clientes, en las que se pretende:

v Disminuir las PQR en un 20% por mes

v Aumentar la productividad de las ofertas Comerciales

v Mejorar las habilidades en comunicacion asertiva

v Mejorar la percepcion de los trabajadores frente al reconocimiento de

sus lideres

6. Recursos claves. Son los medios necesarios para ofrecer y entregar los elementos descriptos

anteriormente.

v' Fisicos: comprende el espacio fisico, las instalaciones, los equipos instalados, el

color de las paredes la temperatura, el nivel de contaminacion, entre otros.
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v' Ambiente social: Abarca aspectos como el compaiierismo, los conflictos entre las

personas o entre departamentos, la comunicacion.

v' Caracteristicas personales: como las aptitudes y las actitudes, las motivaciones, las

expectativas.

v" Comportamiento organizacional: compuesto por aspectos como la productividad,

el ausentismo, la rotacion, la satisfaccion laboral, el nivel de tension, entre otros.

7. Actividades claves: Mediante la realizacion de una serie de actividades fundamentales como:

v Conferencia relaciones publicas

v" Seminario mejoramiento del clima Organizacional
v" Cursillo gestion del cambio

v Conferencia administracion por valores

v’ Trabajo en equipo

v" Talleres de comunicacion asertiva

8. Red de Partners: Algunas actividades se externalizan y algunos recursos se adquieren fuera de

la empresa.

v’ Presidente de Controles Empresariales
v' Jefes de cada area
v" Colaboradores

v" Empresa de formacion
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10. Estructura de costos. Los elementos del modelo de negocio dan como resultado la
estructura de costos.

v El prepuesto es de $312.000 pesos por cada empleado al afio

4.2. Antecedentes del Problema

Durante el afio 2014 se presentaron algunas inconformidades por la pérdida en la
comunicacion asertiva al transmitir los mensajes de un nivel a otro, esto se evidencio cuando la
informacion que se generaba a nivel gerencial no llegaba correctamente a los niveles tacticos y

operativos.

Una segunda circunstancia es haber perdido talento cuyo motivo de renuncia obedeci6 a la
falta de reconocimiento por parte de sus lideres, que los llevo a un alto grado de desmotivacion

tomando la decision de desvincularse de la empresa.

Una Tercera circunstancia, la manifestaron las 4reas de servicios, administrativa y financiera

en la cual alucen que no tienen un plan carrera para su desarrollo dentro de la organizacion.

4.3. Identificacion de las variables (Anexo 2)
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Las variables trabajadas durante el desarrollo del trabajo, se presentan en el siguiente cuadro
en el cual, se identifica la variable con sus componentes y el resultado esperado de la

operacionalizacion de las mismas:

5. METODOLOGIA

El procedimiento utilizado para la elaboracion de este proyecto, nos permitio identificar el
origen del problema, estableciendo que los factores a mejorar son la comunicacion asertiva y el

clima organizacional.

Luego de recopilada la informacion se realizo el procesamiento de la misma y el analisis de
los datos, en la cual identificamos dieciséis (16 ) variables en la encuesta de clima y cuatro (4)
areas en las PQR y se elaboraron los items que median cada una de ellas en escala nominal (bajo
— medio — alto — nunca), a todos los empleados de manera virtual para la encuesta y en las PQR

por frecuencia que se reciben en la base de datos del sistema del programa de gestion de calidad.

Para determinar las variables a intervenir se acord6 que se realizaria estrategias de cambio a
las variables que obtuvieran resultados inferiores al 80% en cuanto a la encuesta de clima
organizacional y en las PQR se analizo el drea administrativa, que obtuvo el mayor porcentaje de

reclamaciones dentro de esta se encuentra Recursos Humanos con un 45,4%.
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5.1. Diseiio de técnicas de recoleccion de informacion

El método de investigacion empleado en este trabajo corresponde a un estudio de caso basado
en diversas técnicas de investigacion que son: La encuesta de clima organizacional y la

recoleccion de informacion en la base de datos de las PQR.

5.2. Poblacion y muestra

Controles Empresariales a diciembre 15 de 2014, contaba con 220 colaboradores de los cuales

136 personas contestaron la encuesta de clima, que corresponde al 59% de la poblacion.

Existen a la fecha 282 registros en la base de datos de los PQR de las cuales 130 son
administrativas y de éstas le corresponden a recursos humanos 59, lo que significa que las PQR

correspondientes a este proceso, representan el 21% de la poblacion total de la empresa.

5.3. Técnicas y analisis

5.3.1. Ficha técnica de la encuesta de clima organizacional (Anexo 3)

5.3.1.1. Preguntas de la encuesta (Anexo 4)
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5.3.2. Encuesta de clima organizacional

ENCUESTA CLIMA ORGANIZACIONAL 2014

Recursos Humanos

CONTROLES
EMPRESARIALES
Soluciones Integrales Informaticas
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@ ENCUESTA CLIMA ORGANIZACIONAL

La encuesta de Clima Organizacional se realizo entre 27 de Octubre al 18 de Noviembre de 2014

Métodos utilizados:
Intranet

Universo evaluado fue de 134 (afio 2014), Vs. 131 (2013) . Los 134 corresponden al 59% del total de empleados (226)

Se evaluaron los siguientes aspectos:

1. claridad y coherencia en los objetivos organizacionales
2. nivel de pertenencia
3. percepcién de la compaiiia en el mercado
4. percepcion sobre la comunicacion en la compafiia
5. desarrollo del trabajo
6. retroalimentacion recibida de la gestion
7. herramientas del cargo AREAS % PARTICIPACION
8. percepcién de los lideres
9. apoyo y relacion con los jefes ADMINISTRATIVOS 51,35%
10. nivel de satisfaccién con los compafieros SERVICIOS 54,55%
11. integracién / relacién entre areas COMERCIAL 72,06%
12. percepcién de la preocupacion por la empresa por el bienestar del colaborador
ToTAL 59,29%)

13. aporte de la compaiiia al crecimiento personal
14. oportunidades de capacitacion

15. desarrollo de carrera / promocioén

16. soporte al sistema

Tomando en cuenta que solamente el 59% del nicho de la poblacion contesto la encuesta, esta
en el limite incluso inferior de la media entre el 60 — 70%, la mayor participacion es del equipo

comercial con un 72%, trece puntos por encima del equipo administrativo y de servicios.
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1. CLARIDAD Y COHERENCIA EN LOS OBJETIVOS

ORGANIZACIONALES

CLARIDAD Y COHERENCIA EN LOS OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

100,00%
$0,00%
20,00%
70,00%
£0,00%
20,00%
£0,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

PORECENTASE

8 RESILTADOS 90,71%

El 15% de la poblacion encuestada no conoce los procesos, ni los objetivos, esto hace que los
vean inadecuados, improcedentes y creen que de cierta manera influye en la realizacion de sus

tareas, de ahi que no los ven coherentes y no se sienten identificados.

Por tanto la baja respuesta en la agilidad, afecta los negocios y disminuye el enfoque de

servicio al cliente. Esto impacta directamente la rentabilidad de los negocios.
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@ 2.NIVEL DE PERTENENCIA

NIVEL DE PERTENENCIA

91,96% $2.78%

PORCENTASE

CONTROLES
EMPRESARIALES

El sentido de pertenencia es un valor organizacional muy importante para la empresa, pero
pocos saben que es lo que realmente significa, aqui se ve que el porcentaje esta por encima del
90% donde muestra que las personas realmente quieren su empresa, pero al realizarles la
pregunta si desearia trabajar en una empresa diferente, el 69.21% contesta que si, lo que significa
que no hay sentido de pertenencia, los colaboradores prefieren trabajar en otra empresa que

impactaria la retencion del talento.



@ 3. PERCEPCION DE LA COMPANIA EN EL MERCADO

PERCEPCION DE LA COMPANIAEN EL MERCADO

120,00%
100,00% 23,32%
438%
20,00%

PORCENTASE
b
b
8

40,00
0,00%
0,00%
20. lsempresses 21.  Lsempresstene
competitvaensenico | Duensproyeccion hacis
respecto al mercaco el fturo
] TADD 82,36% 99,34%
CONTROLES
EMPRESARIALES

A pesar que el 76.72%, es un porcentaje alto, la respuesta de la solicitudes de los clientes se

dan en mayor tiempo esperado frente a la competencia.

25
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4. PERCEPCION SOBRE LA COMUNICACION EN LA

COMPANIA

PERCEPCION SOBRE LA COMUNICACION EN LA COMPANIA

PORCENTAIE

Evidencia critica, con todos los aspectos relacionados en la comunicacion, que implica tomar
medidas urgentes, dado que es un pilar fundamental para la consecucion de los objetivos y

generar una alta diferenciacion frente a otras organizaciones del mismo sector.
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. DESARROLLO DEL TRABAJO

DESARROLLO DEL TRABAJO

PORCENTAJE

E1 89.5% de los colaboradores se siente satisfecho con el tipo de trabajo que realiza, sin
embargo estan trabajando en un ambiente de planeacion insuficiente, lo que genera desorden, es
un fenomeno de desgaste que impacta, elevando los indices de estrés, porque se esta actuando

del dia a dia, mas no de un trabajo planeado.
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@ 6. RETROALIMENTACION RECIBIDA DE LA GESTION

RETROALIMENTACION RECIBIDA DE LA GESTION

73,08%
S imen e m el

Retro

PORCENTAE

ntacion

pstecem

Se evidencia que los colaboradores estan solicitando mds retroalimentacion sobre sus logros y
areas de oportunidad, aqui el coaching y el feed back son promotores de elevar la moral y

motivacion de los empleados.



(8 7. HERRAMIENTAS DEL CARGO

HERRAMIENTAS DEL CARGO

PORCENTAE

Considerando que es una empresa de tecnologia, se requiere mejorar las herramientas de

trabajo y el nivel de eficiencia de las responsabilidades de cada trabajador.
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(8 8. PERCEPCION DE LOS LIDERES

PERCEPCION DE LOSLIDERES

00% . - . I
47. Deste ool 49. Biste
S R olic

PORCENTASE

" O

CONTROLES
@ EMPRESARIALES

El1 86.71% de los colaboradores siente que hay confianza de parte de sus jefes para con ellos,
pero se siente que hay incongruencia entre lo que se dice y que se hace, la oportunidad de aplicar

se exige con el ejemplo.



(8 9. APOYO Y RELACION CON LOS JEFES

PORCENTAE

APOYO Y RELACION CON LOS JEFES

84,58%

CONTROLES
@ EMPRESARIALES

E190.71% puede hablar abiertamente con su jefe no hay limitantes, al igual que se siente

31

apoyado y respetado, pero sienten que falta estimulo para proponer ideas nuevas y realizar mejor

las cosas.



32

(8 10. NIVEL DE SATISFACCION CON LOS COMPANEROS

NIVEL DE SATISFACCION CON LOS COMPANEROS

2.22% 233% s167% 8471% 2033%
6345%

73,38%

PORCENTAUE

CONTROLES
EMPRESARIALES

El 88.03%, de los colaboradores siente que es agradable compatrtir el trabajo con las demas
areas, pero se ratifica la necesidad de satisfaccion con el liderazgo que se le da a los gerentes de
primera linea, los datos de Dale Carnegie Training muestran que la mayoria de los empleados
que deciden abandonar una organizacion lo hacen mas por una falta de compromiso de los

lideres con sus empleados, que por temas salariales.
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. INTEGRACION / RELACION ENTRE AREAS

INTEGRACION / RELACION ENTRE AREAS

7337%

PORCENTASE

Controles Empresariales esta pasando por un fendémeno de SILOS, en donde cada area de la
compaiiia esta trabajando de manera independiente y se debe promover la interdependencia y el

enfoque en el cliente externo.



12.PERCEPCION DE LA PREOCUPACION POR LA EMPRESA

POR EL BIENESTAR DEL COLABORADOR

PERCEPCION DE LA PREOCUPACION POR LA EMPRESA POR EL BIENESTAR DEL COLABORADOR

71,73% : 70,33%

32,99%

PORCENTASE

CONTROLES
EMPRESARIALES

Este es el punto que mas habra que replantear en recursos humanos, porque las actividades

que se estan realizando no estan acordes con las necesidades de los colaboradores.

Se nota interés para que se desarrollen espacios para la distraccion, habria que aplicar “La
Felicidad en el Trabajo” tema que recientemente impacta en el bienestar de los trabajadores,

enfocado al objetivo de la organizacion.
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@ 13. APORTE DE LA COMPANIA AL CRECIMIENTO PERSONAL

APORTE DE LA COMPANIA AL CRECIMIENTO PERSONAL

PORCENTASE
o
-]
a

Al 88.22% de los colaboradores, el trabajo les permite la posibilidad de obtener nuevos
conocimientos y desarrollar nuevas habilidades, sin embargo siente que el trabajo no le permite
desarrollar su parte personal. Les falta automotivacion, entrenamiento en comunicacion asertiva,
y capacitacion. Lo que pretendemos con la propuesta de la matriz Canvas, es mejorar las

competencias de los colaboradores de COEM.



14. OPORTUNIDADES DE CAPACITACION

OPORTUNIDADES DE CAPACITACION

74,04% o
s 70.50%

£3,43%

PORCENTASE

63,20%

61,83%

CONTROLES
EMPRESARIALES

Este es otro de los porcentajes que al igual que la comunicacion requieren de bastante
atencion, porque los colaboradores no estan satisfechos con el entrenamiento que reciben para

mejorar su trabajo.

Hay oportunidad para el desarrollo del talento interno de la organizacion, pero puede
mejorarse a través de una estrategia orientada a plan carrera en donde se desarrolle el modelo

nine box (de potencial y desempeio).
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DESARROLLO DE CARRERA / PROMOCION

DESARROLLO DECARRERA / PROMOCION

23,30%
77.85% 76,21% 73,63%

63,81%

PORCENTAJE

CONTROLES
EMPRESARIALES

El 85.55% de los colaboradores ve la empresa es agradable y siente de alguna manera que es
un buen espacio para trabajar, aunque considera que cuando existen vacantes no se les reconoce

para participar de ellas.

En varias ocasiones el personal no cuenta con las competencias adecuadas para poder ser un
buen segundo, sencillamente se ven muy limitados en funciones y en su preparacion personal,

pero hay que fomentar de alguna manera algo que para los colaborares sea un reto a medir.
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. SOPORTE AL SISTEMA

SOPORTE AL SISTEMA

PORCENTAE

El equipo de Held Desk realiza un buen trabajo, sin embargo requieren mejorar la

comunicacion a los usuarios del sistema.
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@ CONSOLIDADO

VALOR PROMEDIO MODULO PREGUNTAS

w'an-. S Sos: 5857

PORCENTAE

CONTROLES
EMPRESARIALES

El 78.38% indica el promedio en el que estd Controles Empresariales frente al clima
organizacional de la compaiiia, aunque no es un promedio malo, hay bastante preocupacion de
los directivos por mejorar y por parte de los colabores en la disponibilidad para aprender y
capacitarse, se ven areas en las que tenemos que trabajar fuertemente como es la comunicacion y

en el mismo plan carrera de la empresa.



5.3.2.1. Tabulacion de la encuesta de clima organizacional (Anexo 5)

5.3.3. Ficha técnica de las PQR (Anexo 6)

5.3.4. Analisis de las PQR

% participacion

50,0%

46,1%
40,0%
30,0% 24,5% 27,0%
20,0%
10,0% ﬂ
0,0%
ADMINISTRATIVA COMERCIAL MERCADEO SERVICIOS
Administrativa Comercial Mercadeo Servicios
B % participacion 46,1% 24,5% 2,5% 27,0%
Area PQR % Participacion
Administrativa 130 46,1%
Comercial 69 24.5%
Mercadeo 7 2,5%
Servicios 76 27,0%
TOTAL 282 100,0%




Para el analisis de las PQR se tomaron las cuatro areas mas importantes de la empresa, con
este analisis se evidencio que el area administrativa es el area que tiene la mayoria de las PQR

arrojando un resultado del 46,1%.

AREA CANT QUEJAS | % participacion
Administrativa (Calidad) 15 11,5%
Administrativa (Compras) 8 6,2%
Administrativa (Contabilidad) 23 17,7%
Administrativa (Despachos) 5 3,8%
Administrativa (financiera) 14 10,8%
Administrativa (Gestion Gerencial) | 6 4,6%
Administrativa (Recursos Humanos) |59 45.4%

TOTAL 130 100,0%
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El area administrativa se compone de 7 grandes procesos en los cuales se encuentra recursos
humanos. Desglosando las PQR, se evidencio que presenta un porcentaje del 45.4% con

respecto a las demas areas.

6. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

6.1 Recursos Humanos

El area de recursos humanos esta compuesta por cuatro procesos asi:

v" Seleccidn y contratacion
v" Capacitacion y desarrollo
v Nomina y bienestar

7. Desvinculacion

Estas tareas las pueden desempefiar los profesionales en Recursos Humanos junto a los

directivos de la organizacion.

El objetivo basico que persigue la funcion de Recursos Humanos y sus Grupos, con estas
tareas es alinear el area o profesionales de recursos humanos con la estrategia de la Entidad, lo

que permitird implantar la meta mega organizacional a través de las personas.

Es imprescindible resaltar que no se administran personas ni recursos humanos, sino que se
administra con las personas viéndolas como agentes activos y proactivos dotados de inteligencia,

creatividad y habilidades intelectuales.



6.2 Presupuesto
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El monto de inversion de este plan de capacitacion, sera financiada con ingresos propios

presupuestados de la empresa.

Area Ene | Feb Mar | Abr May | Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total

Comercial 0 6.100 6.100 6.100 18.300
Administrativo 0 6.100 6.100 6.100 6.100 24.400
Servicios 0 6.100 6.100 6.100 6.100 | 24.400
Totales 0 6.100 | 6.100 | 6.100 | 6.100 | 6.100 | 6.100 | 6.100 | 6.100 | 6.100 | 6.100 | 6.100 | 67.100

6.3 Plan de accion

Fase 1. Presentacion

La primera fase incluye
la sensibilizacion de
todos los
colaboradores frente a
los propdsitos de la
compania
desarrollando
diferentes alternativas
de capacitacion
enfocadas al trabajo
en equipo,
comunicaciény
finanzas personales

Sensibilizar, re-
educar y crear
redes de
colaboradores
que permitan el

empoderamiento
de todos los lideres

de dreay
colaboradores

frente a temdticas
de participacién y

toma de
decisiones

Lograr impactar a
los colabores de
manera que se
logre un cambio
en la conducta y
percepcion hacia
el valor de las
sugerencias de
ofros para el
mejoramiento de
las actividades

Socializar en una
reunion con todos los
colaboradores de la
compania el objetivo
del plan de desarrollo y
la importancia que
tiene la participacién
activa de cada uno.
El paso siguientes es
realizar las actividades
del plan de desarrollo
establecido en el
cronograma.
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Fase 2. Desarrollo de las competencias en comunicacion y trabajo en equipo

En esta fase se busca
empoderar a los
colaboradores de los
beneficios que trae
consigo el tener
buenas relaciones
entre los companeros,
el valor para la
estrategia del trabajo
en equipo y las
dindmicas que se
pueden transformar
gracias a su
implementacién

Desarrollar
competencias y
reeducar frente a
temas como prestar
atencion alos
companeros frente a
temas que involucren
al desarrollo de
actividades
importantes,
desarrollando la
confianza entre pares
y aportar pautas
claras en la solucién
de conflictos

Reforzar los
sentimientos de
equipo y confianza
al interior de cada
grupo de frabajo.
Entender que todo
es posible con la
unioén, que cada
colaborador
reconozca el valor
de escuchar

Actividades para
fortalecer la cohesién de
grupo, empoderar al
equipo de frabajo acerca
de la importancia de
construir metas de manera
conjunta.

Se desarrollando talleres
de relaciones humanas,
conferencias de cultura
organizacional, seminarios
de planteamiento
estratégico y cursos de
gestion del cambio

Fase 3. Desarrollo de las competencias de liderazgo en la gerencia estratégica

Con esta Ultima fase se

busca afianzar las
competencias del
personal gerencial, y

Potenciar las
capacidades
personales,
relacionales y de

Liderazgo en si
mismo y de
influencia,
confianza y

Elaboracién de talleres,
conferencias individuales,
para la identificacién de
las responsabilidades

administracién de
recursos disciplina

asociadas alrol y el
direccionamiento del

enfatizar en el
direccionamiento del

liderazgo de los
Gerentes, para

frabajo en equipo vy la impulsar los para la ejecucién  trabajo en equipo y
comunicaciéon acertiva  resultados de sus v el resultado liderazgo.

equipos de

frabajo Tales como

administracién por
valores, administracion y
organizacion, control
patrimonial
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6.4 Cronograma

De acuerdo al plan de accion se establecieron las actividades, el enfoque, el objetivo, los temas y
la orientacion a quienes va dirigido cada una de los talleres, cursos, seminarios y conferencias
plasmados en el cronograma siguiente:

MES

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Seminario: Planeamiento Estratégico

Conferencia: Cultura Organizacional

Taller: Relaciones Humanas

Curso: Administracion y organizacion

Seminario: Control Patrimonial -

Conferencia: Relaciones Publicas

Seminario: Mejoramiento del Clima Organizacional

Cursillo: Gestidn del Cambio

Conferencia: Administracion por Valores




7. ANEXOS

Grafica Modelo Canvas (Anexo 1)

Socios

Modelo CANVAS

Actividades Clientes

5C0S

V

El presupuesto es de
$300.000per coda
empleado al afic

F ]
Lanales

% P_Ze-n(icles

#* Virtuales

Recuisos
=

isica
# Financieras
# Fersonales

competencas ongarn

Ingresos

VaAv

“Aumentar lo o las PQIR -Mejorar las
procuctividac 2 '5"""“"';" ‘“sz a habilidades
de las ofertas Mveles de < e de comunicacion

comerciales. al mes. asertica




Identificacion de las variables (Anexo 2)

Variable Componentes Resultado
Plan de | 1. Cargos, funciones y perfiles Comunicacion
desarrollo 2. Reclutamiento, Seleccion y Contratacion | asertiva.

3. Inducciodn

4. Capacitacion Clima

5. Evaluacion de Clima organizacional.
6. Evaluacion de PQR

7. Evaluacion del Desempefio

47



Ficha técnica de la encuesta de clima organizacional (Anexo 3)

Nombre

Instrumento para clima organizacional

Autores

Recursos Humanos

Grupo Objetivo

Empleados de Controles Empresariales
Ltda.

Universo

220 Empleados

Tamano de la muestra

136 Empleados

Administracion

Individual

Duracion

20 Minutos
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Preguntas de la encuesta (Anexo 4)

EMNCUESTA CLIMA ORGANIZACIONAL

CLARIDAD ¥ COHEREMNCIA
EMN LOS OBJIETIVOS
ORGANIZACIONALES

Percibo que la empresa es cocherente con su mision, vision y valores.

Estoy comprometido con la misién, visién v valores de la empresa

Conozco los objetivos definidos en la planeacidn estratégica de la empresa.

Considerc que los objetivos definidos en |a planeacisn estratégica de la empresa son razonables.

Conozco la misién, visién y valores de la empresa

Censiderc que mis acciones aportan al logro de los ebjetives definidos en la plancacion estratégica de la empresa.
Conozco las politicas v procedimientos de la empresa

Censiderc gue los proceses v procedimientes permiten hacer el trabaje en forma agil.

NIVEL DE PERTENEMNCLA

Yo realmente quiero a la empresa

Me siento orgulloso de trabajar en la empresa

En Iz empresa existe estabilidad para sus colaboradores

Cuanto mas trabajo en la empresa mas me siento parte de ella

Me siento a gusto recomendando los servicios o productos de la empresa
Considero que soy leal con la empresa

Me gustaria permanecer en la empresa durante los proximos afios
Preferiria trabajar en otra empresa en este momento

Considero que en esta empresa se hace uso racional de los recursos

PERCEPCIOMN DE LA

MERCADO

La empresa responde de manera agil a las exigencias del mercado
Los servicios y/o productos de la empresa son de alta calidad

La empresa responde a los requerimientos de sus clientes

La empresa s competitiva en servicio respecto al mercado

La empresa tiene buena proyeccion hacia el futuro

PERCEPCION SOBRE LA
COMUMNICACION EN LA
comPARia

Considero que estamos enterados de lo que esta pasando en la organizacién
La informacion que se recibe de la alta gerencia es suficiente

La informacisn que se recibe de la alta gerencia es oportuna

La informacién que recibo de m
La infermacisn que recibo de mi jefe directo es oportuna

Siento que se me informa oportunamente sobre los planes de Ia empresa
La comunicacién entre las areas/proyectos de la empresa es oportuna

jefe directo es suficiente

DESARROLLO DEL TRABAJIO

Me agrada la manera como esta organizado mi trabajo

En mi carge es mas el trabajo planeado que los imprevistos

Me siento satisfecho con el tipo de trabajo que realizo.

Las cargas de trabajo en mi area estan bien distribuidas.

Me siento a gusto trabajando en el cargo y/o proyecto actual

El cargo me exige todo el potencial que puedo dar.

Participo con mi jefe en la definicién de los objetivos de mi cargo.
Considero que en mi cargo puedo tomar decisiones en forma auténoma.

RETROALIMENTACION
RECIBIDA DE LA GESTIOMN

Recibo retroalimentacion de mi trabajo por parte de mi jefe.
Estoy satisfecho con la Retroalimentacidn de mi jefe
Conozco los criterios para evaluar mi trabajo.

Mis capacidades son reconocidas por los demas

HERRAMIENTAS DEL
CARGO

Poseemos tecnologia de vanguardia para ser competitives en el mercado.

La organizacién proporciona los medios necesarios para hacer bien el trabajo.

Cuento con las herramientas y materiales para realizar mi trabajo.

Recibo la informacién necesaria para hacer un trabajo efectivo.

Estoy satisfecho con el apoyo que recibo para aprovechar al maximo las herramientas de trabajo.

PERCEPCION DE LOS
LIDERES

S1. Me agrada el estilo de direccién de mi jefe inmediato.

S2. Existe coherencia de los directivos entre lo que dicen y hacen

53. Los jefes solicitan la opinidn de sus colaboradores frente a las situaciones del trabajo.

S4. Existe confianza en el trabajo realizado por mi jefe inmediato

S5. Las directivas de la empresa implementan los cambios necesarios para lograr los objetivos organizacionales
56. Mi jefe es justo y/o equitative cuando asigna un trabajo.

APOYO ¥ RELACION CON
LOS JEFES

57. Cuando necesito a mi jefe siento que puedo acceder a el sin dificultades

S8. Recibo el apoyo de mi jefe para desarrollar mi trabajo.

59. Puedo comunicarme abiertamente con mi jefe

0. Me siento motivado por mi jefe para dar el maximo de mis capacidades.

61. Me siento respetado por mi jefe como empleado y como individuo.

62. Las personas del equipo directivo son receptivos a las ideas de sus colaboradores.

63. Soy estimulado por mi jefe para proponer formas nuevas y mejores de hacer las cosas

654 Percibo que mis ideas, puntos de vista, experiencia y conocimientos son valorados por mi jefe.

NIVEL DE SATISFACCION
COMN LOS COMPARNEROS

65. Las personas en la empresa se tratan como buenos compafieros.

66. La empresa se preccupa por promover relaciones de cordialidad entre los colaboradores.

67. Se percibe un ambiente cordial en mi proyecto/area.

68. Las personas de mi area/proyecto dan lo mejor de si mismo para lograr los objetivos del drea
69. Es agradable compartir el trabajo con las personas que laboran en areas diferentes a la mia.
70. Es agradable compartir el trabajo con las personas que laboran en mi drea/proyecto.

71._En la empresa realmente se trabaja en equipo

72. Considerc que en mi &rea/proyecto se trabaja en equipo.

73. Me considero coherente con la misién, visidn y valores de la empresa

INTEGRACION / RELACION
ENTRE AREAS

74 Existe un ambiente de cordialidad entre las diferentes dreas de la empresa
75. Las areas coordinan conjuntamente los esfuerzos para el logro de los resultados.

PERCEPCION DE LA
PRECCUPACION POR LA
EMPRESA POR EL
BIENESTAR DEL
COLABORADOR

(SR [ S RSO RENRY. T RF SR ITRTE AR 1 REV O [NV ST NS [ T R TR SRR (T R STV NI P IR R [ REVAY. (AT R ST VR EVRY- T BT R SRR [T/ S TR SR U1 Y- AN T R S TR AT [ REVRL. T TR

76. La empresa se preccupa por mantener vigentes las condiciones de seguridad fisica

77. Me gusta participar en las actividades que programa la empresa dentre o fuera de la jornada laboral

78. La jornada laboral en la empresa permite desarrollar mi trabajo sin necesidad de utilizar tiempo adicional.

79. Percibo que la empresa desarrolla actividades recreativas, culturales y deportivas acorde a las necesidades de
sus colaboradores.

APORTE DE LA COMPARIA
AL CRECIMHIENTO
PERSONAL

80 El grado de exigencia que recibo de la empresa genera un mayor nivel de desarrollo personal.
81. Percibo que hay estimulo por parte de la empresa para que yo sea cada dia mejor.

82 Percibo que la empresa se interesa en mi desarrollo como persona.

83. Mi trabajo me permite la posibilidad de obtener nuevos conocimientos y desarrollar nuevas habilidades

'RTUNIDADES DE CAPACITAC

84. Estoy satisfecho con el entrenamiento que recibo para mejorar mi trabajo.

85. La capacitacién gue recibo tiene impacto positive en mi vida personal

86. La capacitacién que recibo tiene impacto positivo en el desarrollo de mi trabajo.

87._ Al desarrollar una labor nueva recibo la informacién suficiente para realizarla en forma adecuada.
88. Cuando debo asumir tareas de mis compafieros, recibo la instruccitn requerida para realizarlas.
89. Percibo que la empresa se preccupa por brindar oportunidades de capacitacisn

CONFIDENCIAL Pagina 7 de 7

90. Me siento satisfecho con Ia calidad de Ia capacita

n recibida durante el afic en curso.

DESARROLLO DE CARRERA
£ PROMOCION

91_Percibo que la empresa permite mostrar las capacidades de sus colaboradores
92. Cuando se presentan vacantes, la empresa ofrece oportunidades de ascenso o promocién.
93. Me siento satisfecho con el desarrollo profesional que puedo tener en la empresa.

3IENTE FISICO DE LA COMPE

(VR T R T RN RR R XRI™Y [ RENRL- T RF AT REVAISY P/ RINRIE Y

94. La temperatura en el area de trabajo es adecuada.

95. Considero agradable Ia apariencia de mi lugar de trabajo.

96. Existe suficiente espacio en mi darea de trabajo para realizar mis actividades.
97.El &rea de trabajo es cémoda

98. La iluminacion en el area de trabajo es suficiente.

99. Existe |a seguridad debida para evitar accidentes y riesgos de trabajo.

100. La limpieza y aseo en general son buenos
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Tabulacion de la encuesta de clima organizacional (Anexo 5)

Adjuntamos archivo en excel
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Ficha técnica de las PQR (Anexo 6)

Adjuntamos archivo en excel
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8. CONCLUSIONES

Realizar un proyecto de esta dimension en la especializacion de Talento Humano, permite
establecer de primera mano que para que las areas de gestion humana se posicionen se requiere
un continuo monitoreo de las variables que hacen parte de la cultura debido a que esta es la que
se constituye en tierra fértil para el crecimiento de las semillas del éxito a través del logro de los

propdsitos organizacionales.

Se logrd, después de varios andlisis y definicion de nuevos escenarios encontrar una
propuesta de valor para Controles Empresariales con el fin de optimizar los procesos existentes
relacionados con el fortalecimiento de talento humano, especificamente en comunicacion

asertiva y clima organizacional.

Toda la informacion analizada se aprovech6 al méximo para brindarle a Controles
Empresariales una propuesta con un marco de objetividad y transparencia, guardando la
confidencialidad, sabiendo que es una Empresa que se preocupa inmensamente por la
capacitacion y desarrollo de cada uno de los empleados, que todos los datos estan orientados a la

mejora continua.

Comprendimos que los resultados de la encuesta de clima organizacional del ano 2014
permitioé conocer aiin mas las fortalezas que han hecho de Controles Empresariales una empresa
en donde la innovacion y la creatividad son parte vital del modelo de negocios en el cual

compite, que las debilidades encontradas susceptibles de mejora, permitiran desarrollar lo mejor
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de cada empleado, especialmente cuando una competencia transversal como lo es la

comunicacion asertiva impacta a todos los niveles de la organizacion.

Reconocimos que el impacto del clima organizacional esta estrechamente vinculado en la
percepcion y el grado de satisfaccion y motivacion de los trabajadores, y consecuentemente se
refleja en la productividad de Controles Empresariales y en la consecucion de los objetivos

organizacionales.

La Gestion de la cultura y del cambio organizacional se constituye en los propositos
prioritarios de las dreas de gestion humana, toda vez que hablan de los comportamientos que son
propicios para que las organizaciones realicen las actividades que se proponen y que impactan a
quienes hacen parte de las mismas y mediante su conocimiento permiten la gestion eficiente de

las personas.

En general las organizaciones deberian otorgar la importancia que merecen esta clase de
estudios de cultura organizacional en sus empresas como una estrategia de mejoramiento

efectiva.

Este trabajo fue util para enriquecer nuestros conocimientos y ponerlos en practica para

brindar una buena guia de consulta para futuros estudios con la misma linea de investigacion.

Un sistema eficaz de gestion del desempefio alinea el trabajo individual con los objetivos de
la organizacion, asegura que el buen rendimiento sea reconocido y que el desempefio

insatisfactorio pueda tratarse con prontitud.
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Debido a que cada vez las personas se vuelven una ventaja competitiva, es necesario que la
empresa dirija estrategias hacia la retencion de los mejores talentos, esto no solo contribuye a
aumentar el sentido de pertenecia de sus empleados, sino también disminuye costos; de
contratacion, induccion y capacitacion de nuevo personal y ademas hace que la empresa resulte

muy atractiva en el mercado para atraer los mejores perfiles.
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