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GLOSARIO

- ATENQON: Demostradén de cortesia, satisfacer un deseo o mendato, adlicar &
enfendmiento a dgo, auidar de una pPersona o asa

- AVABILIDAD: Gomportamiento de los personcs a la hora de atender a los
compradares o dientes de determinada orgonizaddn; ddho comportomiento va
ligodo con la atenddn y corddidod d hacer €l contacto interpersond.

- ASESORIA EN GQOVPRAS: Es la arientaddn y/o consgo que se ofrece d diente
O comprador de los productos y/o servidos ofertados por laempresa

- CALIDAD DE ATENAON: Es lasatisfacddn que perdlben los dientes interncs a
lahora de adauirir un bien o servido.

- CAPAATAAON: Es instruir a lcs personcs en un tfema de conodmiento
espedfico, que les permitadesardla sus |doores con exaslente adidad,

- CLIENTE INTERNO:. Hoce referenda a los codooradores de la orgonizaddn,
aquienes tradogon en pro de un ogetivo comdn.

- (QLIENTE EXTERNO: Es la persona o gupo de personcs que haoen uso de un
producto o servido con € fin de satisfaoer necssidades espedfiacs.

- GOVPENSAJONES: También es necssaria una dora comprension de lo que
ooda empleo representa para estimar € vdor de [os puestos y la compensaddn
qoropiada para aada uno. Eso se delbe a que la compensaddn (sdaio y bonos)
estd vinauloda generdmente ala aopoddad requerida, d nivel de educoddn, alos
riesgos de seguridad y otros; todos ellos son fadtores que se identificon por medo
ad ondlisis &l puesto.

- COMUNICAOON ORGANIZAQONAL: Una definidén de la  comunicoddn
orgonizadond efectiva es aouella en la que convergen, de modo orgonizado, todos
los esfuerzos tendentes a perdbir, raceonar, medr, vdorar, tonto alos compaonercs
e traogo como anuestros dientes; para dotener un provecho redproco. De ohi la
importonda de aquellos responsades de la administraddn de la orgonizaddn para
infega los dgetives, tonfo de los empleados como de los dredtives. Para dlo,
cada miembro se hard responsable de sus propias contribuciones al
esfuerzo comdun.



- CGONFLICTO INTER-PERSONAL: Es una lucha entre varics partes, indviduocs y
un gupo, 0 gupxs dentro de una instituddn u orgonizaddn, O entre dos
orgonizadones o grupos grondes, o dverscs entidades dentro de unainstituadn.

- EMPOWERMET: Es fija ogefives de adificaddn con los responscoilidodes
persondes correspondentes.  Proveer de drecddn y definir responsdailidades.
Aorovedha daamente la dversidod de los miemioros del equipo para loga un
vdor agegado superior en e negodo.  Combinar adecucdomente situaddn,
persona y fiepo. Adecucda infegaddn d equipo de tradogo.  Compaortir |cs
conseauendcs de los resultados con todos 1os invauaodos. Emprender aodones
eficooes paamgoa € tdentoy locs copaddades de los demdcs.

- EVALUAQ ON DEL DESEMPENO: La evduoddn del desempefio implica comparor
e desempeno red de coda empleado con su rendmiento deseado. Con freauenda
es através da andisis de puestos que los Ingeniercs Industrides y ofros expertos
deferminon los estdndares que se deben daonzar y s adhividades espedfics que
se fiene que redizar.

- FRUSTRAAQON: es agudla situoddn que oaurre acuondo la persona se mueve
hada una meta y se encuentra con dgdn aostdaulo. La frustraddn puece llevarla
tonto a adtividades positivos, como construdives o bien formaos de compartamiento
no construdtivo, indusive la ogresion, reframiento y resignaddn.

Estafrustraddn llevad indviduo a dertcs reacodones:

1. Desorgonizaddn del comportomiento

2. Agssividd

3. Reoodones emodondes

4. Aineaddn y coafia
- GERENQA DEL TALENTO HUMANG: Conjunto de procesos neossarios para la
Geferminaddn vy aubrimiento de s vaoontes de 1a empresa que conllevan a la

satisfaodon infegd de coda uno ce los adares prindpdes de 1a orgonizaddn:
aoldooradores, diente externo y sodcs.

- HERRAMENTAS E INSTRUMENTCS DE TRABAJO: Son los dlementos y equipos
necssarics paa & desardlo dotimo de determinado traogo o Idoor.  Ejemplo:
Computadores, escaitorios, agcs, etc

- INCENTIVCS: Acdones que toman Ics compaiics para mgiorar sus resultodos.
Consiste en premiar, generdmente medante remuneraddn econdmica o medonte
g efecto de reconodmiento; premiondo una aoddn o servido.



- INFORMAQON: Da a conocer Iocs aaorocteristiass de los productos, servidos y
puntos de exhibiddn,

- LOGRO: Conseguir lo que se pretende. Gononda, lua o, éxito.
- MERCADEO: Es & proosso par € aud se investigon |cs neassidades y desecs
ddl diente y se formulon estrategics para satisfacer|cs.

- MOVENTCS DE VERDAD: Instonte en aque € diente entre en contadto con €
produdo, servido o negodo.

- MOTIVAQON: La pddora mativaddn viene de mativo y estaasu vez viene de la
rdz moveré, que quiere dedr motor.,

Como & mativo de lavida de los seres humonos es dferente en codauno, es difidl
daonza un gado de motivaddn igud en todos los nivales.  La motivaddn
podriomos dedr es & grado ce inferés y entusicsmo que le pone alos aoscs y ala
vida misma por eso aquil adoe la frese que doe: “El gue no sdbe pora donde va,
puecke llegar a donde no quiere”.

Aorender a mativarse es gorender a saoar provedho de los difiaultades y daonzar
ese gado de optimismo vy de vdar llomado entusicsmo.  Hay personcs alos que
soo lamativa & dnero, viven par d y para €, llegondo a convertirse en esdaves
dxsdutos de este, auando en redidad € dnero es un medo para conseguir un fin.

- MOTIVAQQON, es en sintesis, lo que hace que un indviduo actle y se comporte
e una determinoda monera Es una combinoddn de procsscs  inteledtudes,
fisiddgoos y psicddgans que dedde, en una situaddn dodo, con qué vigor se
acdtday en qué dreaddn se encauzalaenergia

- MOTIVAQ QON, son Los fadtaores que oacsionan, aondizon y sustentan la conducta
humona en un sentido partfiaular y comprometido.

- MOTIVAQON, es un termino gené&rico que se gdica a una amglia serie de
impulsos, aesecs, Neossidackes, onhelos, y fuerzcs similares.



RESUMEN

Debido a la importonda que en Ics dlfimos déoodos ha tomado |a maotivaddn
ogonizadond de los cddooradares para lcs emprescs, por estar  drectamente
reladonada con los resultados de aedmiento finondero y sodd; es importonte
conocer € grado de maotivaddn orgonizadond que tienen los dientes interncs ael
Autcservido Abroham Delgado vy en que vaidde se deloe enfatizar para optimizar
la productividod y bienestar de aoda uno de Estos.

Uno ce los puntos dgidos de la estratega de servido d diente es la exadente
afenddn prestada en Ics orgonizadones, de esta depende en gan porcentge €
desardlo de la empresa en varios cspedos tdes como & econdmico, sodd,
pditico y de marketing es por dlo que influye notddemente |a buenaimagen que
proyecten [os dientes interncs frente alos dientes externos d ofrecer y vender un
bien y/o servido.

Con & desardlo de la investigaddn se aserva que € gado de mativaddn
ogonizadond de los dientes interncs del Autcservido Abrcham Delgado de la
Judad de Posto, es bgo debido a la desmotivaddn que dlos presenton en Ics
vaiddes de copadtaddn e inducddn, compensaddn, estadilidod Idbord  y
evduadon de desempeno.

Lo anferiormente expuesto influye negativamente soore la adidod de atenddn
prestada d diente externo, dfecdondo s vaiddes de amdalidad, oglidad,
informaddn y csesaria hecho, que reperaute desfavorddemente soore los estados
finonderos reflgado en la dsminuddn dd vdumen de ventcs y, por ende
redudendo € nimero de dientes fiddlizodos.

Paa confraresta & bgo gado de mativaddn orgonizadond de los dientes
inferncs y su inddenda negativa en la adidad de atenddn prestada d diente
externo, & Autcservido debe genera espados de partidpaddn, fomentondo €
fraogo en equipo, coayuvando a desardlar una estruciura de liderazgo efectiva
que permita estimular € pensamiento aeativo en coda cddooradar; através de la
geauddn de un plon de mgjaramiento que contenga los variddes de motivaddn
orgonizadond.



ABSTRACT

Due to the importonce that in the st decades hos token the orgonizadond
maotivation from the cdldborators for the componies, to be dredly related to the
results of finondd ond sodd gowth; it is importont to know the degee
orgonizadond mativation which they have the infernd dients of Thin the Aorcham
Supermarket ond in which vaicle one is due to emphcsize to optimize the
produdtivity and well-bbeing of each one of These.

One of the dgd paoints of the strategy on watch to the dient is the exadlent
artenfion lent in the orgonizations, on this depends in gedt percentage the
development on the company in severd ospects sudh s economic, sodd, the
paditicd one ond of marketfing it is for that recson that influenass the good image
remakaddy that prgeds the internd dients front to the externd dients when
offering ond to sell a good ond/or service.

With the develooment of the investigation it is doserved that the degee of
orgonizadond mativation of the internd dients of Thin the Aoraham Supermarket
of the Aty of G css, is low Adue to the demativation that they present/dsplay in the
vaiddes of qudifiaation ond induction, compensation, |door stdaility ond
evduation of performonce.

Previously exposed it negatively influences the qudity of lent aftenfion the externd
dient, dffedting the vaiddes of amiddility, oglity, information ond consultont's
officg; fact, that it repels unfavaorddy on the finondd starements reflected in the
dminution of the vdume of sdes ond, therefore redudng the number of
fiddlizados dients.

In order toresist the low degree of orgonizadond mativation of the internd dients
ond its negative inddence in the qudity of aftention lent to the externd dient, the
Supermarket must generate partidpation spacss, fomenting the work in
equipment, coayuvando to develop on effedtive structure of leadership that dlows
to stimulate the aedtive thought in each cdldoorator; through the exeaution of on
improvement plon that contans the variddes of orgonizadond mativation.



INTRODUCCION

Teniendo en auenta aque d gado de motivaddn orgonizadond en Ics dlitimecs
déoods ha coorado gon importonda para optimiza € desarrdlo produdivo,
econdmico y sodd de lcs emprescs, se hace necssario estudar € comportomiento
de este proasso en @ Autoservido Abrcham Delgado de la Quaad de Posto;
medonte aodones que aonlleven a determinar su influenda en la adidad de la
arenddn prestada d diente externo.

Es por dlo que en este traogo apartir dal andisis del dogndstico mativadond del
diente interno, se foamula un Plon de mgoramiento de G ado de motivaddn
orgonizadond paralaempresa AUTCSERM A O ABRAHAM DELGADO LTDA, paa e
periodo comprenddo entre & ano 2005 - 2006; o que se desprenden la
formuladdn de recomendadones y/o sugerendacs para posidonarse en lamente de
los dientes externos en un mundo comerdd coda vez mos competitivo.
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1. HISTORIAY CARACTERIZACION DE LAEMPRESA

1.1  HISTORIA:

La Distribuidora Gomerdd Aoochaom Delgado fue fundoda en Posto, 2 e
noviemiore de 1940, por & senor ABRAHAM DELGADO GOVEZ, con € nombre de
GRANERO ABRAHAM DELGADO, cuyo cxoitd de inido era de $5.000 M/Cre.

Inido sus labores en la aosa de habitoddn ubicoda en la adle 19 No. 19 -36 con la
compraventa en aontidades minimes v d defd de araz, czdoor, ponela, hueves y
otros productos de primera necssidad,

Debido d sitio estrarégao en & que se encontraoa, y por la ceraonia a la plaza
prindpd de mercodo que en ese entonass oaupaa o que hoy es € complgo
bonario, en 1.945 se hizo posible su desarrdlo, inaementondo csi su aopitd de
fradogo para surtir su gonero, comprar estanterics y mgorar € servido a sus
dientes. Los ventase efectudoon de contado, no existion los aréditos.

En 1.961 medonte la esaitura pddica No. 1187 se adauirid la acsa de haditaddn
de dos plontos ubicada en la adle 20 No. 21 B — 57, en la cud fue cconddonada
su primera plonta para & gonero que hoy es la Distribuidora Comerdd Abroham
Delgado.

A llegar aladéooda de los 70 y por odigaddn de los entidades fisadizadorcs, se
fiene que legdizar & negodo y se insaibe con & nomlre de ABRAHAM DELGADO
E HIJCS, conformdndose como persona naturd, con su esposay sus doce hijos 1os
que patidpon dd tfradogo y acuatro empleados.

Es entonoss cuondo la empresa adauiere un gran vinaulo con los proveedores que
viene a ser drecdomente los fdoicontes, razdn, esta, que benefida €
desenvavimiento de su adividad comerdd en este medo load.

Hodalos aics 78, & negodo ya contdoa con un aopitd insarito de $350.000. Su
estrucdtura fue desaradldndose hasta & punto de estudar atodos los dientes que
venion aon & negodo para ofrecerles € servido de aédto. Esta dedsion favoredd
notddemente la redizaddn del negodo ya que Ics ventos se inaementaron hosta
llegar a un tope de $130.000, mensud promedo, y a la vez esta pditica sirvid
como gondho paainaementar ladientela
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Debido asu aedmiento y desardlo se constituye como sodedad en felrero 11 de
1.983, medonte escitura pubica 363 de la notaria segunda de Posto y se
denomina Distribuidora Comerdd Abrchom Delgado S. en S. C, identificoda con
NIT expeddo por la Administraddn de I mpuestos Nodondes No. 891.201.919-9.

En julio de 1.984, con & ogeto de adauirir moyor demonda en € mercado y
dender a compradores minaristos; se dore @ Autoservido Aorcham Delgado
ubicodo en laadle 16 No. 23 — 57, de la dudad de Posto.

Actudmente, & Autoservido Abrcham Delgado esta en un  proasso de expansion
aon € fin de csegura su aedmiento, ha ampliado su plonta fisica, aumentondo su
portofdio de produdos entre los que se enauentran: atiaulos bdsicos de la
aoncsta fomiliar, veradurcs, papelerio, tarjeteria, perfumerio, desechddes, artiaulos
de cs€e0, jugueteria, aistderia, duminios, pldstiaos y demds.

El 5 de enero de 1.994, d senar Abrcham Delgado gestar de esta gon empresa
reconodda a nivel departamentd, fdlege;, dgjondo materidizada su laoor bgo una
rcedn sodd de gran renomiore en la dudad de Posto y munidpios dedancs.

En este momento & Autcservido Abraham Delgado auenta con 26 empleados de
pontay 9 provisiondes dstribuidos en dferentes niveles jerdrquicos y cpoyados
por un &gono de contrd; entre los audes se enauentra un nivel dredivo
representado por 1a gerente de la orgonizaddn; un nivel profesiond representado
por € contador, jefe de compras y ventcs, ingeniero de sistemas y € revisor fisad;
un nivel gperativo  regpresentado par & auxilior contddle, persond de bodega,
Kardex, agercs, mercoderistcs, empacadores, pogquetero y cseadora

1.2 CARACTERIZACION:

Fecha de aeaddn ce laempresa 1.984

Esaitura 369 de constitudadn: 11 02 83 notaia2¢ de Posto
NIT: 800.014.872-9

No. De trdog adores: 26

Direcddn ce laempresa Cdle 16 No. 23 - 57

T eléfoncs: 7230458 - 7238549

Fox: 7235505

Representonte Legd: Alberto Delgado David

19



1.3 MISION

Suministrar, produdos de la aconcsta familiar, de primera necssidad y del hogar de
exadente adidod, através de un inmgiordde servido, comoddad y predos bgos,
satisfodendo osi los requerimientos de nuestros dientes tonto internos como
externos y de sus familics, goortondo d desarrdlo sostenible de la orgonizaddn y
del Departamento de Narino.

1.4 VISION

Autoservido Aorohdn Delgado Ltda.. Lidera &l meraodo de produdos de la aoncsta
familiar, de primera neossidad y o hoga, en & Depatamento de Naifo,
bosondo su liderazgo en los prindpios de adidad, comodidad, variedad y predos

g cs.

1.5. OBJETIVOS CORPORATIVOS

El Autoservido Archaom Delgado Ltda, bosa su fundonamiento en la éfica y
honestidod, odlicodos a todos sus fundones bdsicos de meraodeo, reaursos
humaonos, administraddn y finonzos; con € fin de satisfacer necssidades de los
dientes infernos como externcs.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 SITUACION ACTUAL

El AUTCSERM A O ABRAHAM DELGADO, presenta varios probblemcs reladonodos
aon & maketing Mx, entre los audes se puede enumera: Predos dtos,
incomodidad en & pagqueadero, fdta de promodones, incomoddad logistica y
mda afenddn d diente externo. De ofra pate se enacuentra que los dientes
inferncs presenton desmotivaddn orgonizadond; cspedos que influyen en €
odeauado fundonamiento del AUT CSERM A O ABRAHAM DELGADQO.

Sin embargo, adbe resdta que sobre los auatro items del marketing mix, existen
estudos de la Universidod de Naino adudizados que proponen sdudones a
ddhos prodlemcs; es par d€lo que & tema de investigaddn se drecdonda d
estudo dd gado de mativaddn argonizadond del diente interno vy |a influenda
gerddasoore laaenddn d diente externo del Autcservido Aorcham Delgado.

La desmotivaddn orgonizadond doedece a fadtores como € desconodmiento del
persond dredivo aceraa de la importonda que tiene  gado de mativaddn
orgonizadond en € diente interno y por ende la reperausion que este tenadrden la
productividod de los coldooradores.

De ofra pate lamda arenddn se deriva de la fdta de csesaria efiocz y oportuna a
d hora de rediza compros, d esaso conodmiento que tienen de los produdos y
de su ubicaoddn los fraogodores del Autoservido y par los extenscs filos ala hora
de pogar pese alabuena aontidod de puntos de pogo existentes en laempresa

No haoy duda de que mudhos tradogadores por 1o generd estdn insatisfechos con €
empeo adtud o0 con & dima ogomizadond imperante en un  Mmomento
determinado y es0 se ha convertido en una preocaupaddn pora mudhos gerentes,
Tomondo en consideraddn los combios que oaurren en |a fuerza de tradogo, estos
prodemos se vaverdn més  importontes con d poso g tiempo.

Todos 1o gerentes deben aduar como personcs daves en & uso de téaiacs y
conggptos de administraddn de persond paa mgora la produdividod y €
desempeno en @ traogo. Pero agui nos defenemaos para hacerncs una pregunta
¢Pueden s téniacs de administraddn adel tdento humono impadar redmente en
los resultados de una companid? Larespuestaes un "Sl" definitivo. En € aso de
una organizaddn, la produdividad es € prodema d que se enfrentay € persond
s una parte dedsiva de lasduddn. Los témiacs de la administroddn de persond,
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odicodes tonto por [os degpartamentos de administroddn de persond como por los
gerentes cde linea, ya hon tenido un gon impado en la produdivided y €
desempeno.

Aun auondo los adives finondercs, dd equipaomiento y de ponta son reaursos
necssarics para la orgonizaddn, los empleados - € tdento humano - tienen una
importonda sumamente consideradde. El tdento humono propordona |a chispa
aedtiva en audauier orgonizaddn. La gente se enaarga de dsenar y produdr 1os
bienes y servidos, de contrdar la adidad, de dstribuir los producos, de csignar
los reaursos finondercs, y de estddecer los ogetives y estraregcs para la
orgonizaddn. Sin gente efidente es imposible que una orgonizaddn logre sus
agetivos. El tradogo dd dredar de tdento humono es influir en estareloddn entre
una organizaddn y sus empleados.

"La drecddn ddl tdento humono es una serie de dedsiones aoeraa de la reladdn
e los empleados que influye en la eficoda de éstos y de los orgonizadones”

En la adudidad los empleados tienen expectatives dferentes aceraa del tradogo
Que deseon desempena. Algunos empleados deseon cdldoorar en la dreacddn de
SUS puestos de fradogo, y quieren partidpar en Ics gonandcs finondercs olotenidos
por su orgonizaddn. Ofros cuenton con tan poacs habilidodes de meraodo que 1os
empresaios deben redsena los puestos de fraogo y ofrecar una ampia
formaddn ontes de contratar. Asi mismo, estdn combiondo [os indioss de padladdn
y lafuerzaldoord.

A partir del dessconodmiento par parte de los dredivos de |os procedmientos
qoropiados para doordar los procssos de servido d diente interno y maotivaddn oel
mismo, se desvirtla € rd de la dta gerenda en auonto a la dedacoddn que
requieren estcs adtividades, 1o que se convierte en una debilidad mayor que tiene
dedinaddn en la blsaueda de un &otimo fundonamiento de la organizaddn.
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2.2 ANALISIS DE CAUSAS

Segin & andisis preiminar redizado Ios causcs que arignon € prodema ogjeto
de estudo son:

- Gaendade monud de proaesos y fundones; esto conlleva ala no identificoddn
de s fundones que deboen rediza codauno de los coldooradores.

- Desconodmiento y no apicoddn de [os prooesos necssarios para la seleaddn
odecuada dgl persond como es: Redutomiento y Sdleaddn, Compensaddn
(fijaddn de sdaios), Evduaddn de Desempeno y Copadtaddn e induaadn.,

- Fdta de comunicaddn entre bodega v € drea administrativa por 1o aud
administroddn toma dedsiones referentes ala compra de nuevos produdos, pago
e fadurcs y averics, sin tener en auenta e estado red ddl inventario de bodega

- Goenda de copadtaddn y adtudizaddn ddl persond en Ics nuevcs tendendcs
de marketing, desarrdlo humonoy afenddn d diente,

- El robo continuo presentado por 1os dientes interncs a fravés de dionzas entre
los coldooradores.

- Pdliticcs  motivadondes que no von de aouerdo con la éooca octud, 1cs audes
generan un atrcs 0 anivel de aedmiento administrativo y finondero.

- No existe pdon de meraadeo soddizado que les permita conocer s nuevos
tendendcs de afenddn d diente externo.

- No se tiene en acuentalcs expectatives reladonados con € desarrdlo persond de
los coldooradores.

- Existe poca motivaddn para vinaular d persond a la toma de dedsiones y para
tener inidatives y autonomia parahacer mdés inferesante su acorgo.

- Continucs qugics y redomos de los dientes externcs por la mda atenddn
ofredda par parte de los dienfes interncs.

23



2.3 PRONOSTICO

Si los dredtives dd AUTCSERMIA O ABRAHAM DELGADO LTDA, no tomon Ios
aorrectives a tienpo y ataoon Ics causcs del prodema se vera inmerso en 1os
siguientes resultados negativos: Pérdda de dientes, dsminuddn en € nivel de
ventos, dssinformaddn d diente, desartiauladdn en & punto de pogo, mdestar
aon los dientes.

Ademds, los dientes interncs continuardn desmotivados organizadondmente por
fdta de incentives y reconodmientos, esacsa aoqpadtaddn, y por encontrar 1cs
reladones interpersondes deterioradcs.

Es por €llo que con lainvestigaddn se pretende conocer [s couscs para proponer
un plan de mgjaramiento estratégioco que ofrezaa dternatives de souddn hadala
prodemdtica ded dea de Tdento Humono y espedficomente del godo de
motivaddn orgonizadond, elevondo la predsposiddn de los codooradores saore la
arenddn opartunay eficr d diente externo.

CONTROL AL PRONOSTICO

El contrd d prondstico se hard a través de la impementaddn de herramientcs y
sugerendcs, enfatizondo en & &ea de motivaddn orgonizadond ddl tdento
humaono; con una adeauada partidpaddn de la Gerenda ddl Autoservido Aorohdm
Delgado y de todos los miemros, medaonte una comunicoddn  efediva y
refrodimentada
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3. FORMULACION Y SISTEMATIZAC ON DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

3.1 FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACI ON

(Que influenda gerce la motivaddn por conddones orgonizadondes ddl diente
inferno en la adidod de la atenddn prestada d diente externo en & autcservido
Aorchaom Delgado de |la dudad de Posto?

3.2 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACI ON

- (Bl AUTCSERMIAO ABRAHAM DELGADO, ftfiene un pon de Motivaddn
ogmizadond hoda & Tdento Humono (compensaddn, incentives  y
reconodmientos, instrumentos de tradogo adeauados, evduaddn de desempeno y
aopadtaddn)?.

- (Que opnion tienen los dientes externos de la alenddn redbida en €
Autcservido Aoroham Delgado?.

- ¢Qud es lainddenda que gerce la motivaddn argonizadond ol diente interno
sobre la arenddn prestada d diente externo?.
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4. OBJETIVOS DE LAINVESTIGACION

4.1 OBJETIVO GENERAL

Conocer & gado de motivaddn orgonizadond del diente interno y su influenda en
la odidad de la atenddn prestada d diente externo en & Autcservido Abrchom
Delgado de la Qudad de Pcsto, con € fin de dsena estrategcs que permiton
satisfaoer 1os necssidodes de ddhos dientes.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFI COS

- Rediza un dognédstico que permita & ondisis de la situoddn octud el
gado de motivaddn arganizadond ddl diente interno ddl Autoservido Abroham
Delgado de la Qudad de Posto.

- Conocer la perogpddn que tienen los dientes externcs sobore la adidad de
atenddn prestadaen & Autoservido Aorcham Delgado.

- Determinar a influenda que gerce e gado de motivaddn orgonizodond
dd diente interno soore la arenddn prestoda d diente externo en & Autoservido
Abrcham Delgado de la Qudad de Posto.

- Formular recomendadones y sugerendcs que permitan mgora € godo de

motivaddn orgonizadond para @ dienfe intferno del Autoservido Abrcham
Delgado e la Qudad de Posto.
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5. JUSTIFICACION

Partiendo de la aservaddn dreda y de lcs entrevistcs redizados en los meses de
octubre de 2004 aenero de 2005, d diente intferno dal Autcservido Archam Delgado
cde la dudad de Posto, soore los dferentes componentes del Marketing Mix csodados
aon € servido d diente interno, se evidendd como prindpd fdenda € gaodo de
desmotivaddn  orgonizadond.

Por estarazdn, lainvestigaddn serd drigda d dognostico dd gado de motivaddn
orgonizadond existente en la empresa y su influenda en la adidod de la atenddn d
diente Externo.

T omondo como bese la importanda gue en |a ditima décoda ha tomado la motivaddn
orgonizadond en la adtividod econdmica de laempresa 1o aud - adliga a estudar |cs
tearics sabre condudta en s orgonizadones plonteados por David Nader y Edward
Laowier, los audes formularon auatro hipdtesis soore estos, bosados en & enfoque de
lcs expectatives:

La conduda es determinada por una combinaddn de fadores correspondentes a la
personay fadores del ambiente,

Los personcs fomaon dedsiones aonsdentes soore su conducta en la orgonizaddn.,
Lcs personcs tienen dferentes necssidodes, deseos y metcs.

Los personcs opton por una conducta audauiera aon base en sus expectatives que
ddha conducta condudrd a un resultodo deseado.

Estos son bose del modelo de los perspedives, & oud consta de tres componentes:

1.  Los expedatives o desempeno-resultado: Los personcs  esperon dertos
aonseauendcs de su conaducta

2. Vdenda El resultodo de una conducta tiene una vdenda o poder para maotivaer,
conaeta, que varia de una personaa ofra

3. Los expectatives ddl esfuerzo-desempeno: Los expedatives de I1os personcs en
auonto d grado de dfiaultad que enfrona & buen dessempeno dfecdtad Ics dedsiones
sobre su conduda Estos digen € godo de desempefio que les dardn mds
posibilidodes de dbtener un resultado que sea vdorado.

Por o onteriormente expuesto, adiga alos gerentfes moderncs a dsenar estraregios
Que permiton optimizar & grado de motivaddn dentro de la orgonizaddn, reflggdndose
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esta, en la aenddn oportuna y certera a los adares externcs de la empresa
posidondndose en lamente de dchos adtores (Consumidores, dientes y proveedores)
Qon servidos de exaslente adidad,

Es por dlo aque este estudo pretende dar herramientcs d AUT CSERIMIA O ABRAHAM
DELGADO, paa mgoa su posiddn compstitiva a través de la optimizaddn en €
g ado de motivaddn organizadond ofredda d diente interno, partiendo de un procsso
aedtivo y un ambiente ladoord relgado, en € aud todos y cada uno de |os
coldboradores goorten con idecs en la toma de dedsiones y estas se reflgen en una
exaslente atenddn d diente externo.

5.1 DELIMITACION ESPACIAL Y TEMPORAL

La investigoddn se desardld en la Audad de Son Juon de Posto, en d periodo
comprenddo entre  odubre de 2004 y felrero de 2005, y do como resultado una
serie de recomendadones que permitirdn optimiza € godo de motivaddn
orgonizadond d diente interno, reperautiendo positivamente en la atenddn d diente
externo.
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6. MARCO DE REFERENCI A

6.1 MARCOTEORICO

Senda Stoner que los gearentes e investigodores de la administraddn se
enfrentaron d conogpto de la motivadon.

Ahora bien, se tiene csimilada una idea generd de o que é&te conogpto doaraa,
pero s bueno hacer hinaopié en lo que pienson diversos autores con respedo aél.

"La motfivaddn es, en sinfesis, o que hace que un indviduo adle y se comparte
de una determinada monera Es una combinaddn de procescs  intelectudes,
fisiddgaos y psicddgams que dedde, en una situaddn dada, con qué vigar se
adday en qué dreaddn se encauzalaenerga” (1)

"Los fadares que oassionon, aondizon y sustenton [a conducta humona en un
sentido partiaular y comprometido.” (2)

"La motivaddn e un termino genérico que se gdica a una amplia serie de
impulsos, desecs, necssidades, onhelos, y fuerzos similares.

Dedr que los administradores motfivon a sus subordnados, es dedr, que redizon
Qs QoN Ios que esperon satisfacer esos impulsos y desecs e indudr a los
subordnados a adtuar de determinada monera”(3)

A parecar coindden en que la motivaddn es un procsso 0 una combinaddn de
proosscs como dae Sadoncs, que aonsiste en influir de dguna maonera en la
conducta de [cs personcs.

En los seres humonos, la motivaddn engoba tanto los impulsos consdentes como
los inconsdentes. Los tearics de la motivaddn, en psicdoga, estddecen un nivel
e motivaddn primario, que se refiere a la sdtisfaoddn de s necssidades
elementdes, como respirar, comer o beber, y un nivel seaundario referido a lcs
neassidades soddes, acomo € logo o & decto. Se supone aque € primer nivel
debe estar satisfedho ontes de plonfearse los seaundarics.

(1) Solana, Ricardo F..Administracién de Organizaciones. Ediciones Interocednicas S.A. Buenos Aires, 1993. Pag. 208

(2) Stoner, James; Freeman, R. Edward y Gilbert Jr, Daniel R.. Administracién 6a. Edicién. Editorial Pearson. México, 1996. Pag. 484
(3) Koontz, Harold; Weihrich, Heinz. Administracion, una perspectiva global 11°. Edicién. Editorial Mc Graw Hill. México, 1999. Pag.
501
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El psicdogo estadounidense Alorcham Moslow disend unajerarquia motivadond en
dnao niveles, csi: Nnegssidades fisidldgiaos, Nnecssidades de seguridad, necssidades
soddes, necssidodes de estima y neassidades de autorredizaddn que, segin €4,
explicdoon la determinaddn del comportamiento humano.

En auonto alcs primercs idecs de motivaddn que fueron goarederon en dstintos
aonfextos histdricos vden destaoar Ics siguientes:

En & moddo tfraddond, que se enauentra ligodo ala esauela de la Administroddn
Jentifica se deda que la fooma de motivar a los tradogadores era medonte un
sistema de incentivos sdarides; o sea que acuonto mds produdon los traog adores,
mds gondoan.,

Paa esta esaugla la motivaddn se bosaoa Unicomente en € interés econdmico
(homo economicaus; entendéndose por este conagpto d homiore rodond motivado
Unicomente por la dotenddn de maoyores benefidos).

En € modelo expuesto por la esauela de Los Reladones Humonos se rechaea la
existenda dd homiore econdmico, paa dlos la dave determinonte de la
produdtividod es "la situaddn sodd"; la cud doaraaria el grado de satisfaoddn en
los reladones interncs del grupo, & grado de satisfaoddn en los reladones con €
supervisor, e gado de partidpaddn en s dedsiones vy & gado de informaaddn
sore € trdogo y sus fines.

Mc Gregar estdligodo d modelo de los reaursos humaonos en € aud identifiad dos
series de supuestos sore los empleados. Por un lado tenemos a la denominada
Teoria X, lacud sostiene que Ics persona prefieren evitar € fraogo, en o que sea
posible, prefiriendo ser drigds y no tener responscailidades, dondo una
importaonda seaundaia d tradogo; y par € ofro a una segunda serie denominada
TeaiaV, siendo éta mds optimista, ya que considera que Ios personcs quieren
frdoga por si mismcs y pueden derivar scatisfaoddn de su tradogo; teniendo
aopoddad paa aosptar responscbilidodes y aplicar su imaginaddn, ingenio y
aedtividod alos prodemas de la orgonizoddn.

De ofra pate, Londy y Bedker hon dasificado diversos enfoques moderncs aon
respecto aestateoria, aeondo csi dnco aotegarics, |cs cudes son:

* Teoria de las Necesidades: se concentra en lo que recuieren Ics personcs
paallevar vidos gratificontes, en particular con reladdn asu fraogo.

Lajeraquia de lcs Necssidodes de Moslow: Esta es |a teoria de motivaddn por |a
aud los personcs estdn motivados para satisfacer distintos tipos de necssidades
dosificodos con derto orden jerdrquico: Neossidodes primarics v neossidodes
seaunaarics.
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Teoia de los dos fodores de la motivaddn: Esta es la tearia desarrdlada por
Frederick Herzberg afindes de los anos dnauenta, en la aud se dce que tonfo la
satisfaoddn como la insatisfacddn Idoord derivon de dos series dferentes de
fadores. Por un lado tfenemos alos fadores higiéniaos o de insatisfacddn, y por €
otro alos motivontes o satisfactores.

En suteaio, Alderfer sendaque los necssidades tienen tres aategorics:
Existenddes (Ics mendonados por Moslow)

De reladdn (rladones interpersondes)

De aedmiento (areatividod persond)

Teoria de s tres necssidades: John W, Atkinson propone en su teoria que Ics
personcs Mativadas tienen tres inmpulscs: 1a necssidaod del Logro, 1a necssidad ael
Poder, |aneassidad de Afiliodon.

* Teoria de la Equidad: El foctor centrd pora la motivaddn en € tradogo es la
evduaddn indvidud en auonto a la equidod vy la justida de la recompensa
redbida El té&rmino equidad se define como la porddn que guarda 1os insumos
ldoordes ddl indviduo y los recompenscs Idoordes. Segdn estatearialcs personcs
estdn motivados cuondo experimentaon satisfacddn con |o que redben de couerdo
aon € esfuerzo redizado. Los personcs juzgon la equidad de sus recompenscs
comparénddlcs con |cs recompenscs gue otros rediben.

* Teoriade la expectativa: En este coso David Noder y Edword Lawier dieron
auatro hipdtesis soore la conducdta en s orgonizadones, en los audes se basa &
enfoque de |cs expedtatives:

- La conduda es determinada por una combinoddn de fadares correspondentes
alapersonay factores del ambiente.

- Los personcs tfomon dedsiones consdenfes satre su conducta en la
orgonizadon.

- Los personcs tienen dferentes necssidades, desecs y metcs.

- Los personcs opton por una conduda cudauiera aon bcse en sus expectativos
que ddha conducta condudrd a un resultado deseado.

Estos son bose dd moddo de Ics perspedtives, d oud consta ce fres
componentes:

- Lo expeddives del desempeno-resultado: Los  personcs  esperan dertos
aonseauendcs de su conaducta

31



- Vdenda El resultaodo de una conducta tiene una vdenda o poder para maotivar,
conaeta, que varia de una persona a ofra

- Los expectatives del esfuerzo-desempeno:. Los expedatives de s personcs en
auonto d gaodo de dfialltad que entrona e buen desempeno oedad Ics
dedsiones soore su conduda Estos dligen € goado de desempeno aue les dadn
mMds posibilidades de abtener un resultado que sea vdorado.

* Teoria del Reforzamiento: Es |allevada a aooo por & psicdlogo B. F. Skinner.
En esta se explica que [os ados posados de un individuo producen variodones en
los acdtos futuros medonte un proceso ddico que puede expresarse osi:

"Enfoque ante la motivaddn que se basaen laley del efecto, es dedr, laidea de
qQue la conducta que tiene consecuendcs pPasitives suele ser repetida, mientrcs que
la conducta que tiene conseauendcs negatives tiende ano ser repetida” (4)

* Teoria de las Metas: Esta es lateoria expuesta por & psicdlogo Eawin Locke,
en laaud se estddece que Ios personcs se imponen metas con € fin de log alcs.
Paaloga le motivaddn de los tfradogodores, éstos, deben poseer 1cs hahilidaodes
neassarics parallega adaonzar sus metcs.

(histopher Early y Christine Shdley descaritben cuatro foses para estadecer metcs:

. Estaddecer unanorma que se daonzard
. Evdua si se puede daonzar lanorma
. Evdua si lanormase die alcs metcs persondes.

Lanomaes aogptada, estaddedéndose csi lameta, y laconducta se drige hadala
meta

* Lateoriadelos dos factores, de Herzberg: Bosasu teoriaen & tradogo adl
indviduo, parad lamaotivaddn de un indviduo depende de dos factores:

- FACTORES HIGENIGCS: son los conddones que roded a una persona auondo
fraoga impica lcs conddones fisiacs y ambientdes de trdogo, € sdaio, Ios
benefidos soddes, Ics pditiacs de la empresa, € tipo de supervision redbida, la
comunicadon con los dredtives y los empleados, [os regamentos interncs, 1cs
opartunidades existentes, etc

(4) Stoner, James A F.; Freeman, R. Edwardy Glbert, Donid R.. Administraddn 6a Edddn. Ediforid Person. México, 1996.
P&g. 502
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- FACTORES MOTIVAQONALES: fienen que ver con € contenido ddl aorgo, Ios
taems y los deberes reladonados con € aaxgo en si. El termino MOTIVAQ ON
enderra sentimientos de redizaddn, de aedmiento y de reconodmiento
profesiond, monifiestos en la g§eauddn de tarecs y adividodes que aonstituyen un
gon desdfio.

* POLITICA DE ATENCION AL CLIENTE: Segin & Doctor ERNESTO SOLARTE
ESPARZA, dentro de la estratega de negodos de servido d diente, uno de |os
cspectos de moyor impoartonda es € punto de contadto o punto aitico,
determinado par 1a exaglente arenddn d diente externo; dfirmondo que de este

depende en gon pate la imoagen que este perdbe de la empresay por ence la
fiddizaddn de los dientes.
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6.2 MARCO CONCEPTUAL

- ATENAON AL CLIENTE: Demostradén de cortesio, satisfacer un deseo o
mondato, galiaar € enfendmiento a dgo, auidar de una persona o aosa

- AVIABILIDAD: Comportomiento de los personcs a la hora de arender a los
compradores o dienfes de determinada orgonizaddn; dcho comportamiento va
ligado con la atenddn y corddidad d hacer €l contacto interpersond.

- ASESORIAEN GOVPRAS: Es laorientaddn y/o consgjo que se ofrece d diente
O comprador de los productos y/o servidos ofertados por laempresa

- CALIDAD DE ATENAON: Es lasafisfaoddn que perdben los dientes interncs a
lahora de adauirir un bien o servido.

- CAPAAQTAJON: Es instruir a los personcs en un tema de conodmiento
espedfico, que les permitadesardlar sus Iabores aon exaglente adidad,

- CLIENTE INTERNO: Hoce referenda a los codooradores de la orgonizaddn,
quienss tradogaon en pro de un ogjetivo comadn.

- (QLIENTE EXTERNO: Es la persona o gupo de personcs que haoen uso de un
producto o servido aon € fin de satisfaoer necssidades espedfiacs.

- GOMPENSACONES: También e necssaria una daa comprension de 1o que
coda empleo representa para estimar € vdor de [os puestos y la compensaddn
goropioda para coda uno. Eso se debbe a que la compensaddn (sdario y boncs)
estd vinauloda generdmente a la copoddad requerida, d nivel de educoddn, alos
riesgos de seguridad y otros; todos €los son fadtores que se identificon por medo
ael ondlisis del puesto.

- COMUNICAOON ORGANIZAQONAL: Una definidén de la  comunicoddn
orgonizadond efedlivaes aquella en la que convergen, de modo or gonizado, todos
los esfuerzos tendentes aperdbir, raeonar, medr, vdorar, tonto alos companercs
Ce fradogo como anuestros dientes; pora dotener un provecho redproco. De chi la
importonda de aquellos responsddes de la administraddn de la orgonizaddn para
infega los agetivos, tonto de los empleados como de los drectives. Para dllo,
cada miembro se hard responsable de sus propias contribuciones al
esfuerzo comdun.
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- CGONFLICTO INTER-PERSONAL: Es una lucha entre varics partes, indviduos y
un gupo, 0 gupxs dentro de una instituddn u orgonizaddn, O entre dos
orgonizadones o grupos grondes, o dverscs entidades dentro de unainstituadn.

- EMPOWERMET: Es fija ogefives de adificaddn con los responschilidodes
persondes correspondentes.  Proveer de drecddn y definir responsdailidades.
Aorovecha daamente la diversidad de [os miemboras del equipo para lograr un
vdor agegado superior en e negodo.  Combinar adecuodomente situaddn,
persona y tiepo. Adecucda infegaddn d equipo de tradogo.  Compartir |cs
aonseauendcs de los resultados con todos 1os invduaados. Emprender aocdones
eficooes paamgoa € tdentoy los copaddades de los demdcs.

- EVALUAQ ON DEL DESEMPENO: La evduoddn del desempeio implica comparor
e desempeno red de coda empleado aon su rendmiento deseado. Con frecuenda
es através da andisis de puestos que los Ingeniercs Industrides y ofros expertos
deferminan los estdndares que se deben daonzar y Ios adhividades espedfics que
se fiene que redizar.

- FRUSTRAAQON: es agudla situoddn que oaurre auondo la persona se mueve
hada una meta y se encuentra con dgdn dostdaulo. La frustraddn puede llevarla
tonto a adtividades positivos, como construdives o bien formaos de compartamiento
no construdtivo, indusive la ogresion, reframiento y resignaddn.

Estafrustraddn llevad indviduo a dertcs recodones:

5. Desorgonizaddn del comportamiento

6. Agesividd

/. Reacdones emodondes

8. Aineaddn y goctia
- GERENAA DEL TALENTO HUMANO: GConjunto de procssos neocsscarios para la
Geterminaddn vy aubrimiento de Ics vaoontes de la empresa que conllevan a la

satisfaodon infegd de coda uno ce los adares prindpdes de 1a orgonizaddn:
coldooradores, diente externo y sodos.

- HERRAMENTAS E INSTRUMENTCS DE TRABAJO: Son los dlementos y equipos
necssarics paa & desardlo dotimo de determinado traogo o Idoor.  Ejemplo:
Computadores, esaitorics, agos, efc

- INCENTIVCS: Acdones que toman Ics compaiics para mgorar sus resultodos.

Consiste en premiar, generdmente medante remuneraddn econdmica o medonte
g efecto de reconodmiento; premiondo una aaddn o servido.
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- INFORMAQON: Da a conocer Ics aaacteristiass de los productos, servidos y
puntos de exhibiddn,

- LOGRO: Conseguir lo que se pretende. Gononda, lua o, éxito.
- MERCADEO: Es € proosso par € aud se investigon |cs neassidades y desecs
ddl diente y se formulon estrategics para satisfacer|cs.

- MOVENTCS DE VERDAD: Instonte en aque € diente entre en contadto con €
produdo, servido o negodo.

- MOTIVAQON: La pddora mativaddn viene de mativo y estaasu vez viene de la
rdz moveré, que quiere dedr motor.,

Como & mativo de lavida de los seres humonos es dferente en codauno, es difidl
daonza un gado de motivaddn igud en todos los nivales.  La motivaddn
podriomos dedr es & grado ce inferés y entusicsmo que le pone alos aoscs y ala
vida misma por eso aguil adoe la frese que doe: “El gue no sdbe para donde va,
puecke llegar a donde no quiere”.

Aorender a mativarse es gorender a saoar provedho de los difiaultades y daonzar
ese gado de optimismo vy de vdar llomado entusicsmo.  Hay personcs alos que
soo lamativa & dnero, viven par d y para €, llegondo a convertirse en esdaves
dxsdutos de este, auando en redidad € dnero es un medo para conseguir un fin.

- MOTIVAQQON, es en sintesis, o que hace que un indviduo actle y se comporte
e una determinoda monera Es una combinoddn de procsscs  inteledtudes,
fisiddgoos y psicddgans que dedde, en una situaddn dodo, con qué vigor se
acdtday en qué dreaddn se encauzalaenergia

- MOTIVAQ QON, son Los fadtaores que oacsionan, aondizon y sustentan la conducta
humona en un sentido partfiaular y comprometido.

- MOTIVAQON, es un termino gené&rico que se gdica a una amglia serie de
impulsos, desecs, necssidades, onhelos, y fuerzos similares.

- RESPONSABLIDAD: Asodada d compromiso aon que Ios personcs redizan |os
dferentes tfarecs csignadcs asu aorgo.

- SATISFACER: Complacer o aquietar un deseo, gpetito. Es pagar, aoona o dar
- RELAOONES INTERPERSONALES: Es la inferacddn por medo de Ic

comunicaoddn que se desardla o se entdda entre una personay d gupo d
aud pertenece. (Geargina Ehlermonn)
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- SATISFECHO, CHA: Viene dd adetivo acontento, compladdo, que ha cdmado
dguna neassidad 0 deseo; situaddn en la que un consumidor queda satisfecho aon
un producto o servido.

- SERMIAO AL ALIENTE: Es la adividod por la aud toda la orgonizaddn detoe
pensar, senfir y aduar en funddn dd diente vdiéndose de tiempo, reaurscs,
plonificoddn, imoginaddn y compromiso gerendd.

-TRABAJO EN EQUIPCO: Es la hdadlidod para partidpar adtivamente de una metaen
comadn, induso auondo no esta drectamente reladonada con € inferés propio.

Supone fadlidad para la reladdn interpersond v 1o copaddad de comprender  |a
reperausion de los propics aodones saore & éxito de los aodones de los demds.

- ORIENTAQON AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO:. Es demostrar sensibilidcd
haoda I necssidaodes 0 demondcs que un conjunto de dientes potenddes,
externcs o inferncs, pueden requerir en @ presente o futuro. No se trata tonto de
una conducta conaeta frente a un diente red sino de una adtitud permonente de
contar aon Ics nheassidades del diente paraincorporar este conodmiento ala forma
espedfica de pontear la actividad de "Atenddn d Qiente”, que tiene md que ver
aon lainferacddn con un dientered y conaeto.

Otargale la mé dta adidad a la satisfacddn d diente. Esaucha d diente.
Genera sdudones paa satisfacer Ios necssidodes de los dientes.  Estar
comprometido con la adidad esforzdndose par una meiora continua Tener dao
que se deben mgoa |cs expectatives del diente,
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7. HIPOTESIS

- El desconodmiento por parte de los dredtivos de s nueves tendendcs de
motivaddn orgonizadond d Qienfe Interno generon dostdoulos en la adidad de
aenddn d diente externo ddl Autcservido Abrcham Delgado de la duadad de
Posto.

- El diente externo dal Autcservido Abrohaom Delgado, redibe mda arenddn
por la desmotivaddn orgonizodond ddl diente interno.
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8. ASPECTOS METODOLOGI COS DE LAINVESTIGACI ON

8.1 TIPODE ESTUDIO

Paad dssardlo de lainvestigaddn se utilizard € tipo de estudio EXPLICATIVO, €
aud permite conocer & gado de motivaddn argonizadond el diente interno y la
influenda que gerce sdore la adidod de atenddn prestada d diente externo;
aonfirmondo o desaartondo |os hipdtesis formulados para la investigoddn; ademds
fiene inmersa la Desaipddn con la aud se puede estaddecer |os aaracteristicss y
hechos que serdn dgeto de ondisis; ademds identifica fomos de conducta y
actitudes de los personcs que se enauentran ldoorondo en € Autoservido Abrcham
Delgado Ltaa (Mativaddn frente d trdogo, autonomia, comunicaddn, efo).

Accederd a la identificoddn de la conducta ddl diente interno frente d diente
externo. Ademds permitirdlos andisis de comportamiento conaretos, desaukrirdla
ccodadon de variddes de investigaddn orientados hada un propdsito y un
resultado; y la formuloddn de recomendadones para saudonar los dehlidodes
Oetectadcs.

8.2 METODO DE INVESTIGACION

El método de investigaddn a utilizar serd e ANALITIGO, en & aud seinidad por
laidentificoddn de coda una de los partes que aaoracterizan unaredidod. De esa

nmonera se estadece lareaccddn cousa— efecto entre los elementos que componen
g deto de investigodon.

8.3 DISENODE LAINVESTIGACION
El procedmiento metodddgico aseguir:
- Determinaddn de la poldaddn dgeto de estudo y dseno de lamusstra

- Rexdecddn de informaddn medante la doservaddn dreda, Ics  entrevistcs y
enauestcs.
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-  Paalagdicoddn de los encusstcs se tfenadrd en cuentalabose de datos de los
dientes fiddizados y matriculados del Autoservido Aoroham Delgodo; identificondo
el ndmero de compradores de cada da de lasemona Posteriormente se gaicaoron
los dcs lunes, miérades y sdoado, prevdedendo € parcentge de compradores 'y
csl € ndmero de enausstcs arediza. Didhos enausstas se hadn duronte tres
semoncs paradaonzar e grado de representatividod requerido en lamuestra

- Descaipddn dd problema teniendo en auenta lainformoddn recoectada
- Inferpretaddn y ondisis de los resultados obtenidos.
- Fomuladdn de sugerendcs y recomendadones.

8.4 FUENTES DE INFORMACION

8.4.1 Primarics: Permitirdn ootener informaddn ord y esaita, recopilada a fravés
de enfrevistcs, encuestcs, doservaddn dreda (dario de caompo) y sesiones de
gupo redizados a los dredhivos, dientes interncs y alos dienfes externcs de la
orgonizadon.

8.4.2. Seaundarics: permitird ootener informaddn a fravés de esaitos, estudos
redizados y doaumentos del Autoservido Aoraham Delgado (Estados finondercs,
estructura orgonizativa, Estudos de la Universidod de Narino, entre otreos).

8.5 DEFINICION DE LAPOBLACION OBJETOY SELECCION DE LA
MUESTRA

En la presente investigoddn se estadece como podladdn prindpd los 26 dientes
inferncs de planta, que tienen contadto drecto con los dienfes externcs del
Autoservido Aoraham Delgado LT DA

De igud maonera la podaddn externa a tenerse en auenta son los dientes
matriculados en la bcse de dotos del Autcservido Aoraham Delgado LTDA, que
segun lainformaddn suministradaes de 3.816 dientes fiodlizodos:
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CALCULO MUESTRAL DE UNAPOBLACION FINITA
n= NZ”2pqg/(N-1)e?2+Z"2pq

CONDICIONES DATOS
Nivel de confianza: 90% N 3.816 p 0.5
Error muestral permitido: e=10% . N-1 3.815 q 0.5
Probabilidad de éxito: p= 0.5 z 1.645 p*q 0.25
Probabilidad de fracaso: g= 0.5 Z"2 | 2.7060 e% 10
Puntuacion Estdndar paraZ = 90% = 1.645 er?2 0.01
n = N(1.645)*2 (0.5*0.5)/(N-1)(10% ) 2+ (1.645)A 2(0.5* 0.5) 66.49 66

8.6 VARIABLES AIDENTIFICAR

Con € desardlo de lainvestigaddn se pretence identificor & estado adtud de s
siguientes variddes en & Autcservido Abroham Delgodo Ltda De la Qudad de
Postoy como generar Ios estrategicas parasdudona o mgora € comportamiento
de los mismes.

* VARIABLES ATDENTIFICAR EN EL CLIENTE INTERNO

- Moativaddn orgonizadond hada & diente interno y su inddenda en la atrenddn
d dienfe externo

- Reladones interpersondes dentro de la orgonizaddn y su inddenda en la
atenddn hada € diente externo

- El empowermet de los dientes interncs y lainfluenda en la afenddn d diente
externo.

- Determina d estado der Induaddn, compensadones,  Evduoddn de
Desempeno, Incentives — Reconodmientos y Copadtaddn, y la inddenda que
estos fadores motivadondes tienen sore la atenddn d diente externo

- Determinar si existen lcs herromientcs e instrumentos necssarics paa €

desardlo ad tradogo.

- Estddeocar & nivedl de conflidos en los dientes inferncs oel autoservido
Abrohdn Delgado. Como dfecta d diente interno y su inddenda en & diente
externo.
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- Estado de la comunicaddn retrodimentada (diente interno — dredivos y
viceverso).

* VARIABLES AIDENTIFICAR EN EL CLIENTE EXTERNO

- (idad en la aenddn d diente externo y su cordaddn con € gado de
motivaddn orgonizadond ddl diente interno.

- Amddlidod perdbida por € diente externo y su corrdladdn con d goado
motivadond anivel de la orgonizaddn por parte dal diente interno

- didod de csssoria ofredda d diente externo y su correladdn con € nivel de
motivaddn orgonizadond del diente interno

- didad ce informaddn redbida por € diente externo y su correladdn con €l
nivel de motivaddn orgonizadond del diente interno.

- Adlioad en la atenddn redbida por € diente externo y su correladdn con &
g ado de maotivaddn orgonizadond adl diente interno.

* CUADRO 1 Correlacion de variables

En & siguiente cuado se desaibe la cordaddn existente entre los variddes
motivadondes ddel diente interno con los variddes de la arenddn prestaca d
diente externo.

VARIABLE MOTIVAQONAL CLIENTE | VARIABLE INFLUENO ADAEN EL CLIENTE

I NTERNO EXTERNO

Reladones interpersondes Amadailidad

Empowermet Agilidcd

Inducddn y aopadtaddn csesaria, adidad de informaddn, oglidad

Compens adones Amdbilidod y csesaria

Evduaddn Asesaria

Reconodmientos e incentives Amadbilioad

Herromientcs y logstiaa Aglidod en la atenddn, oglidod de
informaddn, adidad de csesaria

Nivel de conflictos Amadailidad.
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8.7 NECESIDADES DE INFORMACION: INTERROGANTES NECESARIOS PARA EL DESARROLLO DE LA

INVESTIGACION

En este auado se desaibe los necssidodes de infoomaddn requeridcs para € desardlo de la investigaddn y
eldooraddn de encuestcs.

* CUADRO2 Necesidades de informacion

OBJETIVOESPEQFICO | VARIABLE | NDI CADOR PREGUNT A ESCALA DE MEDIDA
RELACI ONES INTERPERSO - | Comunicoddn Entre| ¢COMO € sU r€ladoN| g on v requicres, malcs.
NALES compariercs Qon sUs companercs de

fradogo?

N que tema le
gustaria aQue se
aopadte paa megoror
lcs reladones con sus
companeros de
fraogo?

Sende su godo e
nmotivadén causado por
s relodones con sus
compaNercs.

Autoestima, liderczgo,
desardlo humano,
reladones interpersondes,
otfraaud.

Extrernodomente
motivado, Muy motivado,
Poco mofivodo, nada
nmotivado.
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Comunicaddn con los jefes.

(Considera que  sus
relodones con su jefe
son?

(Su jefe inmedato
ddoga con usted?.

(A desempena una
|coor en forma
inccecucda, 4 llomodo
de ofenddn es?.

Sende su goado de
nmotivadén aausado por
s relodones con su
(s) jefe(s).

Buencs, Regulares, macs.

Siempre, freauentemente,
esporddcomente, nunaal

Publica - grotesaa, publica
- codd, memorondo -
gotesco, memorando -
cordd.

Extrernodomente
motivado, Muy motivado,
Poco mofivado, nada
nmotivado.
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Conflido

¢Existe  una  pditica
tfrozada para € mongjo
de aflidos en su
empresa?

¢Disauten
aonfinuomente en  la
empresa?

¢Considera usted que
s infrigos y  Ics
envidcs presentadcs en
la empresa, reperadten
negativamente en  la
arenddn alos dientes?

Después de una
dsausion ¢QomMo
oserva la  atenddn
pestoda d diente
externo, por pate de
los invduaodos en €
conflido?

Si, No.

Nuncao, esporddicomente,
Freauentemente, siempre.

Nunaao, esporddcomente,
Freauentemente, siempre.

Atienden amcblemente,
ctienden en forma
descortés, desatienden d
diente, ninguna de los
anteriores.
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Trobgo en Equipo.

¢En su empresa @
tfraogo se desarrala?

Sende su godo e
nmotivadén causado por
lcs oconddones de
tfraogo expuestcs en €
punto onterior.

Individud, en equipo.

Extremodomente
motivado, Muy motivado,
Poco mofivodo, nada
motivado.

EMPOWERMENT

Estailidad Icoord

(Considero que  la
empresa me  brinda
estclidad Iaoord?

(La empresa  tiene
definida la palitica de
oBCENSCS?

Sende su gaodo de
motivaddn  causado
par s conddones
Oe estcdlidad ldbord
y paliticcs e
cBCENSO.

Si, No.

Si, No.

Extremnoadamente
nmotivado, Muy

motivado, Poco
nmotivado, noda
motivado.
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La logstica en
infroestructura ad
AAD. e odeauada
para € desardlo de

su tfrdogo?

¢Quenta con Ics
herramientcs y
equipss  neassanios
pora desempenar sus
|coores?

Sende su gaodo de
motivaddn  causado
par los instrumentos
y lalogstica brindoda
pa laempresa

Si - No

Si - No.
Extremaodamente
nmotivado, Muy
nmotivado, Poco
motivodo, nada
nmotivado.
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¢Usted partidpa en la

Toma de  dedsiones - Nunaag,

conjuntcs. eldooradon de 108 | sy somente,
mefcs frazadcs en la Freauentemente
empresd? siempre,
Jonoce @ monud |
de fundones? Si. No.

Autonomia ke Permiten’ Nynag,
presentar esporédcomente,
Sugerendcs - P A preq entemente,
mgora € serviao? siempre,

¢La reunion semond
qQue se rediza le
permite?

Mgorar la ofenddn d

diente, esauchar
sugerendcs, esaudhar
regoncs pabliccs,

esaucha diismes vy
comentcerios, redbir
recomendadones,
Cfrecer
recomenaodones,
Perder d tiempo.
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La partidpaddn en la

Extremadomente
eMuresa que g iy, Muy
de mofivadon  le motivado, Poco
produce. motivado, gleee!

nmotivado.

.  El Autoservido
INDUCJ ON Conodmiento ¢ Nunaa,
Aorcham Delgado e <
CAPAAT A ON : A esporddcomente,
brinda cpadtadon’? Frecuentemente,
siempre

;Lo copadtaddn que
redbe en la empresa
es”?

Buena, regular, mda,

N aque temoss le
gustaia  aopadtase
poa mgoa su
rdloddn oon  Ios
dientes externcs?

Servido d diente,
témiacs de ventq,
mer codeo, relodones
humoncs, conodmiento
de proaucto, otro aud.
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I nduaddn

A ingesa a la
empresa la induaddn
que usted redbid
fue?

Sende su gado de
motivaddn  cousodo
pa s conddones
de  induaddn y
aqpodtaddn
redbidcs.

Completa, incompleta

Extremaodamente
mMotivado,
notivoado,
notivoado,
nmotivado.

Muy
Poco
gleee!

GOVPENSAQ ONES

Equidod Sdarid.

¢Usted aonsidera que
la  osignaddn  ad
sdario paa su argo
es”?

Sende su gaodo de
motivaddn  causado
par s conddones
sdaides.

Eaquitativa, inequitativa,
Qoorde aon sU aargo.

Extremadomente
notivodo,
motivado,
notivoado,
motivodo.

Muy
Poco
gleee!

EVALUAQON
DESEMPENO

DE

Qumglimiento de metcs.

Jla evduocddn de
desempeno es?

Qo etiva, Subetiva
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Formato de evduoddn de
desempeno

¢Existe un formato
predsenado paa la
evduaddn ce
desempeno?

Si, No.

¢Mensudmente la
gerenda informa de
monera plddica los
logras daonzados por
laempresa?

Sende su godo e
nmotivadén causado por
lcs oconddones de
evduoddn ce
desempeno en la
empresa

Nunag,
esporddaomente,
Freauentemente,
siempre.

Extremodomente

motfivado, Muy maotivado,

Poco  motivado,
motivado.

nooa

51




INCENT I VCS
REGCONCAMENTCS

Premics

Qué fipo e
bonificadones,
incentivos y/o
reconodmientos por su
desempeno Idoard e
ofrece laempresa’?

¢Usted considera aque
los reconodmientos en
laempresason?

Cata de fdidtadon,
dedaaoddn od pudiag,
menddn del emplecdo el
mes, fotografia en
axtdera, tiempo libre,
dnero, mercodo, ninguna
delos aonteriores.

Eaquitativos, inequitativos.

Sende su goado de
nmotivadén  oaosionado
por los incentivos.

Extremodomente
motfivado, Muy maotivado,
Poco mofivado, nada
motivado.

Motivaddn

Se  enauentra  usted
motivado en la
empresa?,

Nunco, esporddcomente,
Freauentemente, siempre.

NIVEL DE GONFLICT CS

Aceptaddn Del grupo.

¢Siento que soy
aosptado por & grupo?.

Nunco, esporddcomente,
Freauentemente, siempre

52




Soluddn de prodemcs.

¢Ofrezco dternatives para
soludonaer los proddemcs?.

Nunag, esporédaomente,
Frecuentemente, siempre

- Conocer la
peragpddn que tienen
los dientes externcs
soore la odidod de
ofenddn prestadaen €
Autcservido  Abroham

Delgado.

AVABILIDAD - AGILIDAD

Respuesta a interrogontes
Efectividod de respuesta

¢Quondo  usted requiere
un bien o servido en d
Autoservido Aoroham

Delgado?:

Redbe csesoria inmedata -
No le preston atrenddn.

Tono ce voz

¢Quéndo  usted  sdlidta
informaddn  sotre  un
producto o servido g tono
de vaz dd empleado es?

Amdde, @osero.

INFORMAQ ON

Conodmiento

¢Considera que los
empleados ad
Autcservido Aorchom
Ddgodo  oconocen  los
produdcs ofreddos?

Si, No.

Sende d gado de
influenda que geace la
aopodtadon e los
empleados sobre la
catenddn que usted redbe
end AAD.?

Extremadomente  influyente.
-  Muy influyente - Poco
influyente - Noda influyente,

¢Considera usted aque
los  empecds o
Autcservido  Abrcham
Delgado se enauentron
acpadtados para
atender d publico?

Nunao, esparddarmente,
Freauentemente siempre.
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ATENAOON

Corddidad

54

¢Qud es su percepddn
respecto a la atenddn
redbida en € Autoservido
Aorcham Delgodo™:

La otenddn redbica en €
Autoservido Aoroham
Delgado es?

(Qé le dssagoda od
Autoservido Aorchom
Delgado?

¢De doncde oonsidera
usted que se deriva la
mda aenddn prestaca

por pate de los
emplecdos?

Cdifioue la  otenddn
redbida (dferentes
aorgos)

Amchilidod de los
vendedores, oglidod en d
servido, osesoria en  Ics
compres,  Ninguna de  Ios
onteriores.

Buena, Mda

Md genio de los empleados,
filos alahora de pogar, mda
aenddn, Los  emplecdos
denotan desmotivaddn,
ninguna de lcs onteriores.

Desmoativaddn hada d
fradogo, por su md cadder,
Por NO Conocer 10s productos,
por s dsausiones  entre
componercs, aargs  de
fraogo, ninguna de Ics
ontferiores.

Exadente, bueno, regula,
mdo.




Armbiente ¢Ha presendadol \ynag,
dsausiones entre los

esporddcomente,

ernpleadcs el | P

L Frecuentemente,
Autoservido Aorchom siempre
Delgodo? '
Sende & gado de|Extremadomente
influenda aque|influyenfe. - Muy
geraen lcs | influyente - Pom
dsausiones soore la|influyente - Noda

adidad en la atendién | influyente.
redbicaen € AAD.

¢Usted considera que
en & Aufoservido|En equipo, indvicud.
Aorcham Delgaodo se
redizaun tfraogo?

Sende d gado de
influenda  en la| Extremodomente

adidod ce laatenddn | influyente. - Muy
redbido, cousado por | influyente - Pooo
lcs  conddones de|influyente - Noda

fradogo expuestcs en|influyente.
d punto onterior.
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Defterminor la
influenda cque tiene la
nmotivaddn
organizadond el
diente interno soore la
ofenddn prestada d
diente externo en €
Autcservido  Abroham
Degado cde la Qudad
de Posto.

RELAC ONES
INT ERPERSONALES

Comunicaddn Empleado —

diente

¢Ha observado que
SUS compaNeros
ctienden md d
diente externo?

Nunag,
esporddacomente,
Freauentemente,
siempre.

Comunicoddn
jefes.

aon

los

¢St la comunicaddn
con su jefe es nulg,
se dfecta la atenddn
d diente externo?

Nunag,
esporddacomente,
Freauentemente,
siempre.

Comunicaddn
companercs.

entre

¢St la comunicaddn
aon SUs  QoMPANEros
se ve deterioroda, se
ofecta la ofenddn d
diente externo?

Nunag,
esporddacomente,
Freauentemente,
siempre.

Traogo en Equipo.

Sende d gado de
influenda que gerce
soore la arenddn d
diente externo, la
respuesta mMmaraoda
en € punto onferior.

Extremadamente
influyente,  —
influyente -
influyente -
influyente,

Muy
Poco
Nada

EMPOWERMENT

Sentido de pertenenda

¢El sentido oe
pertenenda  influye
soore la odidod de
aenddn d diente
externo?.

Extremnodamente
influyente. -
influyente -
influyente -
influyente

Muy
Poco
Nada
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Tonma de  dedsionss|iLa autonomia d|Exfremadamente
aonjuntcs. desardlor su|influyente. - Muy
fradogo, le permiteinfluyente - Pow
opfimizar la atenddn |influyente - Noda
d dienfe externo?. influyente
INDUCJ ON Y | Adudizaddn ¢El aopadtarse | Extremadamente
CAPAAT A ON aonfinuamente, le|influyente. - Muy
ayuda a prestar una| influyente - Pow
mgo  ofenddn  d|influyente - Noda
diente externo?. influyente
Gonodmiento SE Qonoger lcs | Extremadomente
productos y su|influyente. - Muy
ubicaddn, le permite|influyente - Pooo
sesaoa d diente|influyente - Nooa
externo? influyente
GOMPENSAQ ONES Pago oportuno ¢El pogo oportuno, le| Extremodomente
motiva  a  dtender | influyente. - Muy
mgo  d  diente|influyente - Pow
externo?. influyente - Noda
influyente
EVALUAQON DE | Utilizaddn plena de|¢El  ser  evduado|Extremadomente
DESEMPENO hadbilidodes persondes. aontribuye a mgora |influyente.  — Muy
su arenddn d diente|influyente - Pooo
externo?. influyente - Noda
influyente
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INCENT [ VCS
RECONOCAM ENT OG5

Reconodmiento

¢El reconodmiento
dd frabgo bien
redizado, influye
soorelasu arenddn d
diente externo?.

Extremodomente

influyente,

influyente
influyente
influyente

Muy

Noda

NIVEL DE CONFLICT G5

Aceptaddn Del grupo.

¢El sentfirse aogptado
por  d  gupo oe
tradogo, le fadlita la
oofima  atenddn  d
diente externo?.

Extremodomente

influyente,

influyente
influyente
influyente

Muy
Poco
Nada

Souddn de prodlemcs.

¢(Considera usted,
Que Ios infrigoes  y
envidos presentados
en la empresa
reperadten
negativamente en su
ofenddn d diente?

Nunaa,

esporddaomente,

Frecuentemente,

siempre.

AVIABI LI DAD

Lenguge gestud

¢EN aque  medada
influye El lengude
gestud  soore  su
ofenddn d diente
externo?.

Extremodomente

influyente,

influyente
influyente
influyente

Muy
Poco
Noda
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HERRAM ENT AS
INT RUMENT C5

E

Equipos

¢Pe  aque monera
indde & confar con
fe herraomientcs
acecuads paa €
desarrdlo ae
trdogo, sore  su
aenddn d diente
externo?.

Extremodomente

influyente,

influyente
influyente
influyente

- I\/Uy
- Pooo

- Noda
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9. RESULTADOS DE LAINVESTIGACION

9.1 ANALISIS ENCUENTAS CLIENTE INTERNO - DIAGNOSTICO GRADO
DE MOTIVACI ON ORGANIZACI ONAL

Debido a la importonda que en s difimos déocodos ha tomado la motivaddn
ogonizadond de los cddooradares para lcs emprescs, por estar  drectamente
reladonada con |os resultados de aedmiento finondero y sodd; es importonte
oonocer & grado de motivaddn orgonizadond que tienen los dientes internocs ol
Autcservido Abroham Delgado v en que vaidde se aeloe enfatizar para optimizar
la productividad y bienestar de aoda uno de Estos.

* MOTIVACION: El 60% de Ios dientes infernos del Autoservido Abrchom
Delgodo se enauentron mativados frecuentemente  en la empresa y & 28%
siempre estén motivados.

MOTIVACION ORGANIZACIONAL

ESPORADICAMENTE; 2; 8% NUNCA:1;4%
SIEMPRE; 7; 28%

FRECUENTEMENTE; 15; 60%

Figura 1

* RELACIONES INTERPERSONALES: En & Autcservido Aorcham Delgado
cde la Qudad de Paosto, Ios reladones interpersondes son buencs (83% ) debido a
lcs buencs reladones entre companeross (92% ) vy jefes (73%); caracterizoda por
una frecuente y fluida comunicoddn entre lcs portes.
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Coe resdtar que los cddooradores estdn interesados en redbir copodtaddn en
temos como Desardlo Humono (38% )., Reladones Interpersondes (31%) vy
Autoestima (23% ), prindpdmente para montener y mgorar sus reladones.

CAPACITACION REQUERIDA RELACIONES COMPANEROS

AUTOESTIMA; 6; 23%

INTERPERSONALES; 8731%

DESARROLLO HUMANO; 10;
38%

Figura?2

Pa ofra pate & trdogo se desardla en equipo (67%)., en foma cordd,
presentdndose esporddiaomente (54% ) disausiones y conflictos entre €llcs.

El grado de motivaddn orgaonizadond generado por estavaridde es del 83% entre
los dientes inferncs.

* EMPOWERMENT: A pesa de que en su gon moyoria los dienfes interncs
consideran que no existe una pditica de cscenso (54% ), que esporddaomente
(42% ) patidpon en la ddooraddn de metcs y que no conocen (69% ) € maonud
de fundones, se enauentron muy y extremoadomente motivados (49% y 8%
respectivamente) en laempresa con su nivel de partidpadon.

Es importonte destaoar que Ios reuniones semandes les permite a los dienfes
inferncs mgora la adidad de la arenddn prestada a los dientes externos (50% ),
por QuUe se esaudhon sugerendacs 'y recomendodones para corregir s fdendcs
presentadcs durante la semona Ademds, Ios dientes interncs freauentemente
presenton sugerendaos tendentes a optimizar daha atenddn.
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POLITICA DE ASCENSOS

Figura 3

* ESTABILIDAD LABORAL: El 60% cke los dientes inferncs correspondente a
15 cdadooradores No se sienten seguros con |la continuidad ldbord en la empresa
generondo un grado de desmotivaddn orgonizadond del 52% .

ESTABILIDAD LABORAL

Figura4

* INDUCCION Y CAPACITACION: El autcservido Araham Delgado no ofrece
aopadtaddn continua (77% ) a los codooradores; auondo se ofrece aopadtaddn
&ta es de regula adidad (54%); ademds, € proosso de induaddn redbido d
ingesar a la empresa es incompeto (68% ).  Determindndose que los dientes
inferncs se enauentron poco mativados (61% ) y nada motivados (8% ), en esta

varidde.
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Caoe resdta que alos empleados les inferesa aopadtarse y mgjorar la afenddn d
diente externo en temcs como: servido d diente (31% ), témiaxs de venta (23% )
conodmiento de produdto (23% ) y meraadeo (15% ).

CAPACITACION OFRECIDA EN EL AUTOSERVICIO

EEEEEEEEEEEEEEEE

Figurad

*  COMPENSACIONES: La csignaddn sdaid en & Autoservido Abrohom
Delgado de la Qudad de Posto para e 65% de los dientes internos es acorde aon
su aorgo; mientros que paa d 31% es inequitativo; sin embargo, € gado de
motivaddn orgonizadond e poo (56%) y nada (4% ) motivados con esta
varidde.

EQUIDAD SALARIAL

EQUITATIVO ;0

ACORDE CON SU CARGO:;
17; 68%

Figura6

Ademds, parad 92% delos coldooradores € redbir € pogo atiempo SI los maotiva
para atender mgor d diente externo.

* EVALUACION DE DESEMPENO: En & Autcservido Atbrcham Delgado NO
existe un formato de evduaddn de desempeno predsenado (85% ), sin embargo
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esta se desardla en foma ogetiva (73%); ademds, la gerenda no informa
publicomente soore Ios logras daonzados (73% ).

Los fundoncrics se enauentron desmotivados con esta varidde osi:  poco
nmotivados (62% ) y nada motivados (4% ).

EVALUACION DE DESEMPENO

Figura7/

* INCENTIVOS Y/O RECONOCIMIENTOS: El godo de motivaddn
orgonizadond aausado par € tipo de bonificaddn, incentivo y/o reconodmiento es
pPoa0 (41%) y nada (12% ) paralos dientes interncs de laempresa

El tipo de bonificaddn, reconodmiento y/o incentivo que predomina en la empresa
es la menddn da empleado ddl mes (52%); considerado que es equitativo €
46% e inequitativo € 42% , correspondente a 11 personcs.

INCENTIVOS Y/O RECONOCIMIENTOS

CARTA DE FELICITACION
0%
DE’ :

EMPLEADO DEL MES

FOTOGRAFIA pineERO
0% 0%  TIMEP O LIBRE

Figura 8
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* NIVEL DE CONFLICTOS: En & Autoservido Abrcham Delgado NO existe una
pditica trazeada paa € mongio de conflidos (58% ); ademds, lcs disausiones se
presenton esporddcomente (54% ).

DISCUSIONES EN LA EMPRESA

FRECUENTEMENTE: 0; 0%
SIEMPRE; 0; 0%

Figura9

Los cdaooradores ddl Autoservido Aroham Delgado sienten que siempre son
aogptados por € gupo de fraogo (77% ) y con freacuenda ofrecen dternativos
parasaudona los prodemas inherentes d desarrdlo de sus fundones (50% ).

Los intrigos para & 62% de los codooradores de la empresa no reperauten
negativaomente soore la adidod de atenddn prestada d diente externo.

El gado de motivaddn orgonizadond por los conflidos presentados en laempresa
e extremadomente motivonte (64% ); deldido a que esporddaomente y nunaa se
presenton conflictos en laempresa

HERRAMIENTAS E INSTRUMENTOS DE TRABAJO

Figura 10
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* LOGISTICA, HERRAMIENTAS E INTRUMENTOS DE TRABAJO: El gado
de motivaddn orgonizadond en & Autoservido Abrochaom Delgado, cousado por
esta vaidde osdla enfre muy motivados (50% ) vy poco motivados & (50%); a
pesa de que se dirma que la logstiaa e infrosstrudura es agraddde para €
desarrdlo de su traogo (85%) y que si cuentan con s herramientcs y equipos
necssaics (69% ) paae desardlo de este.

CUADRO 3 Resumen del grado de motivacion organizacional de cada
variable de los clientes internos del Autoservicio Abraham Delgado

En d siguiente cuadro se desaibe & gado de motivaddn orgonizadond por coda
varidde que lo constituye.

VARIABLE/ |EXTREMADA MUY POCO NADA GRADO DE
ESCALA DE -MENTE MOTIVADO | MOTIVADO | MOTIVADO | IMPORTAN-
MEDIDA MOTIVADO % % % CIAPARA
% Cl. (%)
Reladones aon 19 77 4 0 4
los
QoMpPANErcs.
Relodones con 8 61 31 0 8
los jefes.,
Copadtaddn e 4 27 61 8 15
incucdon.
Compensaddn 16 24 56 4 23
Estaalidod 8 40 28 24 19
lcoord
Logstia, 8 42 46 4 4
herromientcs e
instrumentos
ce frabgo.
Partidpaddn 8 59 25 8 4
institudond.
Evduoddn cde 4 30 62 4 4
desempeno.
I ncentives  y/o 12 35 41 12 19
reconoamiento

Paa & diente inferno ddl Autoservido Aorcham Delgodo, tiene moyor vdor
moativadond la varidde de compensaddn, seguida de la estaailidod Idoord y la de
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los incentivos; variddes en s audes ddhos fundonarios se enauentraon oo y
nada motivados, conduyendo aue si hay desmotivadon en laempresa

CUADRO 4 Grado de motivacion organizacional de los jefes de secciones

El presente acuadro desaibe € grado de motivaddn argonizadond presentado por
lajefe de meraodeo y lajefe servido d diente.

VARI ABLE/ EXTREMADA- MUY POCO NADA
ESCALA DE MENTE MOTIVADO MOTIVADO % | MOTIVADO %
MEDIDA MOTIVADO % %
Relodones con los 50 50 0 0
QoMmpoNercs.
Relodones con los 0 100 0 0
jefes.
Copadtaddn e 0 0 100 0
incucdon.
Compens adones. 50 50 0 0
Estchilicod ldoord 50 0 50 0
Logstiag, 50 0 50 0
herramientcos e
instrumentos de
fraogo.
Partidpaddn 50 50 0 0
institudond.
Evduoddn de 0 50 50 0
desempeno.
| ncentivos y/O 50 50 0 0
reconodmientos.

Los jefos inmedatcs del Autoservido Aoraham Delgaodo manifieston que su gado
de motivaddn orgonizadond es muy motivado, coradterizado por Ics buencs
reladones con sus companercs, aon la gerente; y por s compensadones Y
incentivos redbidos en laempresa Gaoe resdtar que la desmotivaddn en Ellcs, se
arocteriza por 1a esacsa aopadtaddn redbido, 1a inestddlidad Idoord v 1a no
existenda de un formato evdudtivo.

Paalcs jefes fiene moyar vdor motivadond |a estabilidod Idbord, seguida de la

aopadtaddn e inducddn; mienfrcs que para € diente interno fiene mayor vdor
moativadond s compensadones, seguida de la estabilidod Idbord.
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Lo onterior tiene como bose que la escda sdaid es mé dta pora los jefcs
inmedotcs, sus necssidades se cenfron en la cogpadtaddn y acdfudizaddn; se
conduye aue la motivadon de Ics jefos es 50% motivados v 50% desmotivadcs;
este cspecto no dtera € resultado good de la informaddn dotenida sore &
gado de motivaddn orgonizadond oplicodo a los 26 dientes interncs  odl
Autoservido.
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9.2 ANALISIS ENCUESTAS CLIENTE EXTERNO - PERCEPCION CLIENTE
EXTERNO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION PRESTADA EN EL
AUTOSERVIC O.

CUADRO 5 Percepcion del cliente externo sobre la calidad de atencién
recibida.

Uno ce los puntos dgidos de la estratega de servido d diente es la exadente
afenddn prestada en Ics orgonizadones, de esta depende en gan porcentge €
dessardlo de la empresa en varios cspectos tdes como & econdmico, sodd,
pditico y de marketing es por dlo que influye notddemente la buenaimagen que
proyecten [os dientes interncs frente alos dientes externos d ofrecer y vender un
bien y/o servido.

VARI ABLE BUENA (%) MALA (% )
Atenddn 64 36
Amdadailidad 49 51
Aglidod 45 55
| nformaoaddn 41 59
Asesoria 45 55
% Promedo 48.8 51.2

La adidod de arenddn perdbida por & diente externo en & Autoservido Aorchom
Delgado es mda (561.2% ); aaxracterizada porgue no se presta csesaria inmedata d
momento de sdidtar un bien o servido (55% ); poraue & diente interno no conoce
los productos (66% ), no se enauentron copadtados para otender a Ios
compradores (61% ), reperadtiendo negativamente soore la varidde informoddn
(69% ); ademds, existen largos filos alahora de pogar (42% ) y porque poseen un
md ca&cter.
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CUADRO 6 Cadlificacion alos funcionarios sobre atencién prestada

A continuaddn se presenta la adificoddn que Ios dientes externos don a los
dientes inferncs de laempresa de acuerdo alos dferentes aorges.

CLIENTE INTERNO|EXCELENTE |BUENO REGULAR |MALO NO USA
(%) (%) (%) (%) (%)
PARQUEADERO 9 18 38 9 26
PAQUETERO 11 29 48 12 0
VIGLANTES 6 39 44 11 0
MERCADERI ST AS 11 o1 38 0 0
ATENC ON AL 2 55 32 2 9
CLIENTE
ADM NISTRATIVO 0 2 6 0 92
FRUVER 14 32 32 5 17
PAPELERIA 6 15 39 8 32
PERFUMERIAY 8 14 32 6 40
COEMVETIACSE
CAJERCS 23 44 33 0 0
EMPACADORES 35 50 15 0 0

Paa Ios dientes externos entre Ios fundonarios que dfienden bien estdn: Ics
meraoderistos, |os coldooradores del punto de atenddn d diente, los ajercs y los
empacodores.  Afienden regulamente @ persond encargado del parqueadero, el
paouetero, € persond de fruver, Ios viglontes y € servido de popderia  Gooe
resdtar que Ellos, manifieston no usar € servido de perfumeria y cosmétiaos, €
servido administrativo y € de popderia

Conduyéndose que los dientes externos estdn insatisfechos con 1o atenddn
ofredda por los dientes inferncs ya gque maonifieston que d persond ddl pacuetero
siempre deben esperarlo para ser arenddos, que los vigilontes doservan y redizan
seguimiento permonente como si los dientes estuviesen rooondo; que € servido
de perfumeriano 1o uson poraue es aostoso y & servido de popderia poraue no 1o
conocen d igud que d servido del persond administrativo.
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9.3 ANALISIS INFLUENCIA QUE EJERCE EL GRADO DE MOTIVACI ON
ORGANIZACIONAL DEL CLIENTE INTERNO SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION PRESTADA AL CLIENTE EXTERNO.

CUADRO 7 Grado de influencia de cada variable motivacional sobre la
calidad de la atencion prestada al cliente externo (Percepcion cliente
interno).

En & siguiente cuadro se desaibe la opinidn que tiene & diente interno acerca de
la influenda que gerce d gado de mativaddn orgonizadond de coda varidde

sobre la adidad de atenddn prestada

EXTREMADAMENTE MUY POCO NADA
INFLUYENTE INFLUYENTE | INFLUYENTE | INFLUYENTE

VARIABLE MOTIVACIONAL (%) (%) (%) (%)
Reladones con los companeros 23 12 19 46
Relodones con los jefes 23 15 23 39
Copadtaddn e inducddn 39 46 15 0
Compensaddn 92 4 4 0
Estcdbilided Iaoord 57 35 8 0
Logstioay herromientcs 91 0 0 9
Partidpaddn 12 42 0 46
Evduaddn de Desempeno 0 58 27 15
I naentivos y/o reconodmientos 100 0 0 0

Lavaricde motivadond reladones con los companercs influye positivomente soore
la adidad de arenddn prestada en un 35% , mientrcs que para d 65% restonte no
influye; ni positiva, ni negativamente,

En auonto alavaricde reladones aon Ios jefes, referendon los dientes interncs en
un 38% que sstainfluye positivamente satre la adidod de atenddn prestada; sin
embago paa d 62% restonte esta vaidde no influye ni positiva ni
negativamente,

Paa & 85% de Ios dientes internos la copodtaddn e induaddn si influye
negativamente sobore la adidad de atenddn prestada d diente externo; mientrcs
que paad 15% restaonte estainfluye positivamente.

La compensaddn paa e 96% de los dientes interncs influye negativamente soore

la cdidod de aenddn prestada mientres que paa & 4% restonte esta es
indferente,
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La estddilioad Idoord referendon los dientes interncs si influye negativamente
soore la adidad de atrenddn prestada d diente externo en un 92% ; mientrcs que
paad 8% restonte, correspondente a2 personcs estainfluye positivamente.

La logstica y heramientess paa d 91% de los dientes internocs influye
negativamente sare la adidad de arenddn prestada por € contrario € 9% de
Estos manifieston que no influye ni negativa, ni positivamente,

La partidpaddn paa g 54% de los dientes interncs si influye positivamente soore
la adidod de atenddn prestada d diente externo; mientrcs que parad 46% delos
adldboradores esta varidde no influye ni positiva, ni negativomente,

En auonto a la evduaddn de desempeno, El 58% de los dientes interncs
manifieston que influye negativomente saore la adidad de atenddn prestada y €
42% restonte ofirmon que lainfluenda g erddaes indferente,

Paad 100% ce los dientes interncs los incentivos y/o reconodmientos si influyen
negativamente soore la adidad de atenddn prestada d diente externo.

Por lo onferiormente expuesto se aconduye aue la influenda generada por |cs
variddes motivadondes sore la adidod de atenddn prestada d diente externo es
negativa prindpdmente en los variddes de  Ingentives y/o reconodmientos aon
un 100% ., compensaddn con un 96% ., estddlidod ldoord con un 92%,
aopadtaddn con un 85% vy logsticay herramientcs con un 91% .

CUADRO 8 Grado de influencia de cada variable motivacional sobre la
calidad de la atencién recibida por el cliente externo (Percepcion diente
externo).

En & siguiente cuadro se desaibe la opinidon que tiene € diente externo aceraa de
la influenda que gerce d gado de motivaddn argonizadond de coda variddle
soore la adidad de atenddn prestada

EXTREMADAMENTE MUY POCO NADA
INFLUYENTE INFLUYENTE | INFLUYENTE | INFLUYENTE

VARIABLE MOTIVACIONAL (%) (%) (%) (%)
Reladones con los companeros 61 0 33 6
Reladones con los jefes 30 30 26 14
Copadtaddn einduoddn 36 53 9 2
Compensaddn 11 74 10 5
Estddilidad Iaoord 65 8 12 15
Logsticay herramientcs 88 8 4 0
Partidpaddn 6 83 6 5
Evduaddn de Desempeno 89 3 6 2
| ncentivos y/o reconoamientos 92 2 4 2

72




Paalos dientes externos del Autcservido Aoroham Delgado de |la dudad de Posto,
los siguientes variddes motivadondes: Compensaddn (85% ), Estabilidad Icoord
(73%), incentivos y/o reconodmientos (94% ), aopadtaddn e inducddn (94% ),
rdladones aon los jefes (60%), influyen negativamente soore la adidod de
atenddn redbida mientres que Ios vaiddles motivodondes de Evduaddn de
gssempeno  (92%), Logstica y equipos de frdogo (96%), Patidpaddn
institudond (89%) y reladones inferpersondes con los companercs (61%)
influyen positivamente solre la adidad de atenddn redbida

Se conduye que los puntos dgidos en los cudes debe enfatizar 1a gerenda odl
Autcservido Abrcham Delgado son los vaiddes motivadondes de influenda
negativa soore la adidod de atenddn prestada d diente externo; y fortdecer €
mongjo de los variddes que influyen positivamente.

A maonera de resumen y comparaddn se presenta a confinuaddn la influenda
gerdda por coda una ce Ios variddes segdn perogpddn ce los dientes inferncs 'y
cde los dientes externos del Autaservido:

- RELACIONES CON LOS COMPANEROS: Parad 65% delos dientes interncs
dd Autoservido Archam Delgado Ios reladones con 1os companeros no influyen
soore la adidad de atenddn ofredda d diente externo; sin embargo € 61% de los
dientes externcs, consideran que si es influyente,

- RELACIONES CON LOS JEFES: El 62% cde los fundonarics ad Autoservido
aonsideran que no influye sore la adidad de atenddn d diente externo Ics
reladones aon los jefes, mientrcs que paa € 61% de los dientes externcs si
influyen Ios relodones con os jefes.

- CAPACITACION E INDUCCION: Tonto para € diente interno (85% ) como
paa g diente externo (89% ) dal Autoservido Alorcham Delgado |a aopadtaddn si
influye notaddlemente soore la adidad de atenddn prestadaen laempresa

- COMPENSACION: Los resultodos obfenidos en esta vaidde coindden auondo
e diente inferno (96%) y d diente exteno (85%) dfirmon cque Ics
compensadones influyen en la adidod de la atenddn d diente externo.

- ESTABILIDAD LABORAL: Paad 92% delos dientes interncs esta varidde
influye notaddemente sore e grado de afenddn prestada d diente externo. De
igud monera, € 73% de los dientes externcs espedficon que la estabilicod Idoord
si influye para que d diente externo preste unabuena atenddn en & autoservido.
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- LOGISTICA'Y HERRAMIENTAS DE TRABAJO: El 88% de los dientes
interncs refieren que @ contar con una logstica adecuada y aon Ics herramientcs
necsscrics, influyen notddemente soore la adidod de la arenddn d diente
externo. De ofra pate, € 96% de los diente externos dfirmon que esta varicde
es muy influyente solre la arenddn prestada

- PARTICIPACION INSTITUCIONAL: Paad 54% de los dientes intferncs |la
patidpoddn en la empresa influye soore d gaodo de atenddn ofredda a los
dientes externcs; mientrcs que € 89% de los dientes externos consideran que €s
muy influyente la partidpaddn que tengon los dientes interncs sobore la adidod en
laatenddn prestada

- EVALUACION DEL DESEMPENO: En la investigoddn, se encontré que esta
varidde paad 58% delos dientes inferncs y parad 92% de los dientes externcs
influye sobore la adidod de atenddn brindoda en € Autoservido Alorcham Delgado.

- INCENTIVOS Y/O RECONOCIMIENTOS: Paa & 100% de los dientes
infterncs y parad 94% de los dientes externos del Autoservido Aoroham Delgado
los incentivos influyen en la adidad de la atenddn ofredda

Se conduye aue la adidad de la atenddn prestada d diente externo se dfecta
negativamente por € godo de desmotivaoddn orgonizadond generado por la
pditica de compensadones (60%); por la inestddilidod Idoord (52% ); por €
nmongjo inadeauoado de los incentivas y/o reconodmientos (63% ), por la esacsa
aopadtaddn e induaddn (69% ). por la evduaddn de desempeno (sin formato
predsenado 66%) y por la logstiaa, herraomientcs y equipos de traogo (80% ),
existentes en & Autcservido Albroham Delgado de la Qudad de Posto.
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10. PLAN DE MEJORAMIENTO DEL GRADO DE MOTIVACION
ORGANIZACI ONAL DEL AUTOSERVICIO ABRAHAM DELGADO MARZO
DE 2005 - FEBRERODE 2006

10.1

ANALISIS DE SITUACION ACTUAL

NOT A Ver dognéstico ol Gado de Motivaddn orgonizadond del diente interno
ddl Autoservido Aoraham Delgado.

CUADRO 9 Andlisis de causa- efecto - solucion

A continuaddn se desaribe los prodemcs presentados en la empresa ogeto de
estainvestigaddn, sus couscs, los efedtos produddos vy [os posibles dternctives de

saduddn sugeriacs.
PROBLEMA CAUSA EFECTO SOLUCION
No existe|- Fdta de un pon|- Ato godo de Fomulaor un paon
aopadtoddn e inducddn  y|desmativaddn de aopadtaddn e
continuga aopadtoddn orgonizodond. induaddn
ademds  esta es | orgonizadond. orgonizodond.
ce regular - No Existe aglidad
aidd vy d]- No existen|en la aenddn Susaibir un
orooss o ce | convenios prestada a  los convenio con €
induaddn es | interinstitfudondes | dientes externcs. SENA vy lcs
incompleto. pora la universidaoes
aopodtadon. - Desconodmiento paa € desardlo
de los productcs. de la
aopadtaddn.
- Mda odidad ce la
aenddn  prestoda Copadtar a los
d diente externo. coldooradores  en
lcs nuUeves
tendendcs de
arenddn d diente
externo y
cdliaorlcs saore la
orgonizodon.

Aprovechar la
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cfilioddn a
FENALGO, pora €

desardlo de
acpodtadones.
- Rediza
presentfadones en
DVD sore
dverscs tfemos de
aopadtoddn.
- Esacda de|- Fdta de pditics |- Ato goado de|- Evdua la esada
compensadones  |referentes a  la desmotivaddn de compensaddn
inequitativa Qompensadon. orgonizadond. sdaid.
- Mda aoenddn|- Formular pditioos
d diente referentes a Ia
externo. compensadon.
- No existe un|- No se haq|- Ato gado de|- Disena un formato
formato dsenado un | desmotivadon e evduaddn ce
predsenado pora| formato de| orgonizadond. desempeno.
la evduaddn de|evduoddn ce
desempeno. desempeno. - No hay unql- Pudicxr en
evduaddn obefiva|cateera y en Ics
- No existen|de resultadcs. reuniones s metcs
- No se pudicon|pditiccs  trazadcs daonzodcs.
los resultados | para la soddizoddn |-  Desconodmiento
daonzodos en| de resultados. delos temas enlos |- Haoer reuniones
determinado audes se debe|persondes aon  los
periodo. mgoror oor a| colcoor odores.
optimizar |a adidad
e denddn d
diente externo.
- Cxenda de|- No hoy wunaj- Ato gado de|- Evdua que fipo
| ncentivos y/O pditica  trazada| dessmaotivaddn de bonificodones
reconodmientos; para la entregal orgonizadond. desen lcs
odemdcs estos de  incentives dientes interncs.
son  desooordes y/O - Conflictos
con lcs reconodmientcs. | infernos entre| - Fomular una
necssidades de compoNercs. pditica de incentivos
los dientes |- No existe formato y bonificodones.
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inferncs. de evduaddn oe|- Mda cdidod de
desempeno. aenddn a los|- Eldoora & formato
dientes externcs. |de  evduaddn de
desempeno.

10.2 OBJETIVOS DE CORTOPLAZO
AREA: Tdento Humano (Proasso de motivaddn orgonizadond)

- Ejecutar el plan de capacitacion para el periodo comprendido entre
marzo del ano 2005 y febrero de 2006.

META  Disminuir € godo de dessmotivaddn orgonizodond de los dientes

infterncs de la empresa, causado por la poaa y nada aopadtaddn ofredda por
laempresadd 69% d 30% , en & periodo marzo 2005 - felorero 2006.

INDICADOR:  Persond ocopadtado y motivado.

- Disenar un formato de evaluacion de desempeno para el Autoservicio
Abraham Delgado Ltda. (marzo 2005).

VET A Disminuir & godo de desmotivaddn orgonizadond de  Ics
codboradores del Autcservido, causado por locs fdendos presentados en
prooeso de evduaddn de desempeno; ddl 66% d 30% en & mismo periodo.

INDICADOR: Persond evduodo ojetivamente y motivodo.
- Ejecutar la politica de incentivos y/o reconocimientos para el periodo
comprendido entre marzo de 2005 a febrero de 2006.
META: Disminuir € gado de desmativadon orgonizadond ddl persond ce la
empresa, causado por Ios fdendos presentados d oforgar [os incentivos y/o
reconodmientos del 53% d 20% en & mismo periodo.
INDICADOR: dientes interncs satisfechos y motivados.

- Ejecutar la politica de compensacion salarial para el Autoservicio
Abraham Delgado Ltda. (Marzo - mayo de 2005).
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META  Disminuir € godo de desmotivaddn orgonizadond de los dientes
inferncs del Autoservido, cousado por la inequidad sdarid existente, dal 60%
d 40% , para e mismo periodo.

INDICADOR: Qientes interncs satisfechos y motivados.

- Fortalecer los espacios de integracion grupal, a través de las
actividades ludico - recreativas y formativas; con el fin de mantener las
buenas relaciones entre companeros.

META Montener & gado de motivaddn orgonizadond ce los dientes internos
ad Autoservido en € 95% , causado par Ics buencs reladones, |a aogptaddn
gupd y lacomunicoddn efedtiva
INDICADOR: dientes internos con buencs Reladones interpersondes.
- Fortalecer los espacios de comunicacion entre jefes y colaboradores, a
través de las actividades formativas y entrevistas personales; con el fin
de mantener las buenas relaciones con los jefes.

META Ingementar & gaodo de motivaddn orgonizadond de Ios dientes
internos del Autoservido odl 69% d 90% .

INDICADCOR: dientes interncs con buencs Reladones interpersondes con 1os
jefes.

- Verificar cada tres meses el estado de las instalaciones y equipos del
Autoservicio, con el fin de redlizar un mantenimiento preventivo y
correctivo de estos.

META 100% delos equipos en buen estado de fundonamiento.
100% ce lcs instdadones confortddes.

INDICADOR: Equipos e instdadones loadtives en perfecto estado.
- Fortalecer los espacios de participacion grupal, através de actividades
lGdico - formativas, recreativas y evaluativas.

META Incementa & godo de partidpaddn orgonizadond de un 67% a un
95% .
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- Garantizar la estabilidad laboral a los funcionarios que tengan y se
mantengan con buenos resultados en la evaluacion de desempeno.

META: 100% cde los fundoncrics exagentes con estadlidod Idbord duronte un
ono.

INDI CADOR: dientes internos motivados.

NOTA  Paa veifiooxr e aumgimiento de |lcs metcs se sugere odicor a los seis
meses & foomato de enauesta soore grado de mativaddn argonizadond del diente
interno, con lamisma esacda de medda (Preguntcs 40 — 49)

10.3. ACTIVIDADES
e Adividodes paalogar & ogetivo uno:

- Induir & prepuesto parad desardlo del plan dentro de la programoddn
finondera del Autcservido.

- Soddizar & plon de agpadtadon.

- Estddecer responsade ddl desarralo ddl pon.

- Ejeauddn dd plon de aopadtaddn.,

e Adividodes paalogar & ogetivo dos:

-  Redizar reuniones con los cddboradares paa concerta € fomato de
evduaddn de desempeno.

- Qonsultar aun ingeniero industrid paraladadooraddn ael formato.

- Eldoorar d formato de evduoddn de desempeno.

- Adicxr & fomato de evduaddn ddl desempeno probatorio y corregr 1cs
fdendos presentadces.

- Institudondizar & formato de evduaddn del desempeno en & Autoservido.

e Adividodes paalogar & odgetivo tres.

- Soddizor lapditica de incentivos y/o reconodmientos con [os diente interncs
ce laempresa

- Adicor lapditica
e Adividades paraloga & ogetivo Quatro.

- Soddizar lapditica de compensaddn con los diente interncs de laempresa
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Adlicor la pditica
e Adividades parad logro dd o etivo Anao.

Soddizar y cdicar la pdlitica de incentivos y/o reconodmientos grupdes aon
los diente interncs de laempresa
Ejeauddn del plon de copadtaddn

o Adividades parad logro dd agetivo Seis.

Comunicr a los coddboradores la predsposiddn de la gerenda paa
esaucharlos en  momento en que lo neassiten.,

Ejeautar & pon de copadtadon.

Promover la partidpaddn en lcs reuniones semondes.

Partidpaddn adiva de la gerenda en Ios adividades [Udco reaedtives ce la
empresa

e Adividades paad logo dd dgetivo Siete.

Preguntar periddoomente alos empleacdos saore € estado y fundonamiento de
los equipcs.

Asignar un responscdle para que verifique |os neossidades existentes en cada
periodo sobre los herramientcs, equipos vy logsticaneassarics.

Montener vigentes os confrafos de monfenimiento preventivo de los equipos.

e Adividodes paad logro del ogetivo Gdho.

Ejeautar € pon de aopodtaddn
Ejecutar lapdlitica de incentivos.
Instdar un buzdn de sugerendcs e inquietudes internamente.

- En Il reuniones semondes comunicxr a los dientes infernos [os  logros
daoonzados por laempresay lcs fdendos acorregr.

- Ddega en ocoda uno de los fundonarios la coordnaddn de Ics reuniones
semaondes.

e Adividodes paad logro del agetivo Nueve.

Adicxr € formato evduativo mensudmente.
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- Tene en auentalos resultados dotenidos para premia € desempeno con un la
suscripddn de un confrato Idoord aun ano.
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10.4 PLAN DE CAPACITACION PARA EL AUTOSERVICIO ABRAHAM
DELGADO DE LA CIUDAD DE PASTO (MARZO DE 2005 - FEBRERO DE
2006).

10.4.1 Justificoddn. Con € desardlo ce la presente investigaddn se detecto que
e gado de desmotivaddn orgonizadond a causa de la fdta de aopodtoddn es
muy dto; cspecto que influye negativamente en la adidad de la atlenddn prestada
d diente externo dal Autcservido Abroham Delgado de la Qudad de Posto.

10.4.2 getivo. Copadta d 100% de los coddooradores de la empresa en
Meraodeo, conodmiento de proadudos y desarradlo humaono.

10.4.3 Desaipddn dd Plon de Copadtaddn. Los temos de aopadtaddn elegdos
paa € siguiente pan son producto de Ios resultados de la encuesta gdicada d
dienteinferno y d dienfte externo del Autcservigo.

Es importonte resdta que la gerenda se comprometa, fadlitondo |os reaurscs
logistiaos, témicos y finondercs para la geauddn certera dd pon; Ics fedhos
estipulados en & doaumento son programnaodcs [os dcs de [cs reuniones semaondes
y festivas parano interferir con la adtividad comerdd.

(VER ANEXO D. GOMPONENTES Y ACTIVIDADES).
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10.5 POLITICA DE INCENTIVOS Y/O RECONOCIMIENTOS DEL
AUTOSERVICIO ABRAHAM DELGADOLTDA

Brindor a los dientes interncs dal Autoservido Abroham Delgado |os incentives
justos y equitativos; para reconocer € tradogo bien redizodo, tomondo como
referente los resultados de la evduaddn de desempeno; con mircs  ala exaglenda
el servido.

10.5.1 Componentes de lapditica
- Adividodes de reconodmiento gupd: Estos von drectamente ligodos con 1a
safisfaoddn de Ics necssidades  soddes (aogptaddn sodd, Bienestar sodd),

necssidodes de estima, de autorredizadon.

- Adividodes de reconodmiento indvidud: Estos estdn drectamente ligodos con
lasatisfaoddn de necssidades soddes, de estimay de autorredizoddn.

(VER ANEXO E. QUADRO COMPONENTES Y CRONOGRAVA DE ACT I VIDADES).
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10.6 POLITICA DE COMPENSACION SALARIAL DEL AUTOSERVICIO
ABRAHAM DELGADO LTDA.

Brindar alos dienfes interncs del Autoservido Abroham Delgado la compensaddn
sdaid justay equitativa segdn & aorgo; para reconocer € fradogo bien redizado,
tfomondo como referente |os resultados de la evduaddn de desempeno; aon mircs
alaexaglenda dd servido.

10.6.1. Gomponentes de la pditica

- Fijaddn desdaio: Se propone parad nivel operativo la compensaddn sdarid
varidde: 90% fijo o sdaio bose (§360.000) més prestadones ce ley.

El 10% restonte valigodo con laevduaddn de desempeno osi:

PUESTO (OCUPADO) PORCENT AJE
PRIMERO 10%
SEGUNDO 8%
TERCERO 6%

DEMAS 4%

El persond ddl nivel administrativo tenard una csignaddn sdaid fijaen un 100% ,
de cauerdo d grado de formaddn académiaay fundones redizadcs.

Nota Lainformaddn consignada fue concertada con la gerenda ddl Autoservido.
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10.7 SEGUIMIENTOY CONTROL

10.7.1  Impotonda dd Seguimiento y confrd.  En & Autcservido Aorohom
Delgado Ltda., & contrd de los adividades, acdones y estraregics plasmadas en &
plon de megjoramiento de la motivaddn orgonizadond, en & pon de aopadtaddn y
en los padlitiacs, es importante paramedr € logo de dgetivos, tomar corredtives a
fiempo y en generd evdua € desardlo de estos.

Todos y coda una de Ios adividades aqui confempladcs deloen ser reportades d
gerente generd y ala administrodora dal Autoservido, aoda tres meses, a fravés
de informes verlbdes y esaitos, redizados por coda ool aoorador.

Ademds, & contrd alos metcs de corto plazo se harden Ics reuniones semondes.
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CONCLUSIONES

- Si los empleacdos se sienten segurcs, tienen autotomia y son escuchados,
ademdés de fradoga mgor generan mayores benefidos paralaempresay por ende
poralos aodonistes.

- En la adudidad brindar ofenddn d diente de buena odidod, es mos difidl;
puesto que los consumidores son MUANo Mcs exigentes en auonto ala amnaailicod,

csesoria en compres, informaddn oportunay verae aue les permita satisfacer sus
neassidadkes.

.- Los exigendos &l mercado fuerzon a la empresa a que estimulen a sus
empleados para que logren un desempeno soaresdiente y esto se logra donddles
la posibilidod de patidpar, de foomar equipcs, de innovar; fijondo ogetives y
plazos conaretos conjuntamente,

- La mativaddn orgonizadond en @ dienfe interno del Autoservido Aorohom
Delgado se aoxadteriza por Ios buencs reladones con |os companercs y aon 1os
jefes 'y por la patidpaddn instifudond cque poseen.  Po su pate, la
desmotivaddn esta influendada por |a fdta de aopadtaddn (induyendo a lcs jefes
inmediatcs  partidpontes.), por la inequidad en s compensadones vy en €
ofredmiento de incentivas y/o reconodmientos, por la fdta de un formato
evdudtivo y por lano soddizaddn de lcs metcs vy [os logros daonzadcs.

- A admina lainvestigoddn se conduye que los dientes infernos del Autoservido
Abroham Delgodo se enauentron con un bgo grado de mativaddn orgonizadond
en laempresa

- Paa g diente inferno dd Autoservido Aorcham Delgado Ics vaiddes de
compensaddn, estddlidad Idoord vy la incentives y/o reconodmientos  oaupan
respectivamente los tres primeros lugares de importonda mientras que la
logstica, partidpaddn, evduaddn de desempeno vy Ios rdadones con 1o
companeros compaten € mismo vdor (4% ); siendo poao signifiaativos para Ellcs.

- Paalcs dos jefes inmediatcs dal Autoservido Ios variddes de estaalidad |coord
y de aopadtaddn e inducddn oaupon os lugares mas relevantes en godo de
importonda como factores motivadondes anivel de la organizadon.

- La percepddn que tiene & diente externo sore la adidod en la arenddn
redbida en la empresa es mda, aaocterizada por que no se presta csesaria
inmedata d momento de sdidtar un bien o servido, porque € diente inferno no
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aonoce 1os productos, porgue No se enauentron aopadtados y por Ics extensa filcs
alahorade pogar. Es importonte resdtar que la empresa deboe tomar correctivos
Cerdz paamgoa laadidad de la aofenddn prestada ya que segdn un prindpio
ded mercodeo que nara  “un diente insatisfecho, multipica dez veoss la
insatisfaoddn perdbida en determinada empresa o por un servido espedfico”; esta
sitfuoddn contribuird a dsminuir e NUmero de dientes fiodlizodos que se
enauentron actudmente matriaulados.

- Los variddes de motivaddn orgonizadond si influyen notddemente soore la
adidod de ofenddn prestada en @ Autoservido, segin lo refieren los dientes
inferncs y los dientes externcs.

- El bgo gado de motivaddn par conddones orgonizadondes del diente interno

influye negativamente en la adidad de afenddn prestada d diente externo de la
orgonizadon.
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RECOMENDACIONES Y/O SUGERENCI AS

- Serecomienda alos dredivos dal Autoservido Abroham Delgado de [a Quaad
e Posto, geautar & pon de agpadtaddn orgonizadond  tendente a mgoar |a
adidod de la aenddn prestada d  diente externo, brindondo informoddn
adudizada en foma constonte generondo osi un corendzge continuo 'y

partidpativo.

- Teniendo en auenta que la desmotivaddn presentada en la evduaddn de
desempeno es generada por la no existenda de un fomato predsenado de
evduaddn ddl desempeno y par No soddizar los logros daonzados, se sugere que
la empresa con la csesaria de un experto dsene un formato y redice reuniones
mensudes paratronsmitir asus colaooradores 1os logros daonzodos.

- Paa d mongo adecuado de la compensaddn, es necssaio evdua la esada
sdaid existente de foma consensucda feniendo en auenta € cago, Ics
fundones csignados v & grado de esadaridod requerido para este,

- H estcbedmiento de reconodmientos y/o incentives ofreddos por €
Autoservido deben csignase como resultaodo de la evduaddn de desempeno,
teniendo en auenta @ reladonar Ics recompenscs aon [os rendmientcs.

- Paaontraresta € bgo gaodo de motivaddn orgonizadond de los dientes
inferncs y su inddenda negativa en la adidad de atenddn prestada d diente
externo, d Autcservido debe genera espados de partidpaddn, fomentando &
fraogo en equipo, coayuvando a desardlar una estruciura de liderazgo efectiva
que permitaestimular & pensamiento aeativo en coda coldoorador.

- Es necssario optimiza coda una de Ios varicdes aque hacen pate de la
motivaddn orgonizadond, donde € diente interno tenga sentido de pertenenday
pertinenda con & Autoservido Aorcham Delgado, reflgado en 1os resultodos
finondercs y soddes.

- Es necssario que cada uno ce los dientes inferncs promodonen los servidos de

popderia, perfumeria y aosmétioos existentes en d Autoservido, ¢osi como |a
predsposiddn que tiene la gerenda para esauchar sugerendacs 'y redamoes.
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ANE XOS



Anexo A. Enauesta diente inferno del autoservido Aoraham Delgado de |a dudad
e Pcsto.

Fecha EnauestaNo. _

1. ¢CdmMo es su reladdn con sus companercs de tfraogo?

a Buenos _____ b. Regulares _______ ¢ Mdos ___

2. ¢En que tema le gustaria que se agpadte pora mgorar Ios reladones con sus companercs de
traog o?

a Autoestima____ b. Lidercego ____ ¢ Desardlo Humono ___
d. Reladones inferpersondes ___ e Ofro, ¢Qud?
3. ¢Si la comunicoddn con sus companercs se ve deteriorada, se dfedta la atenddn d diente
externo?

a Siempe_____ b. Frecuentemente _____ c Esporddaomente____ d Nunco____
4. ;Considera que sus reladones oon su jefe son?

a Buenos ___ b. Regulares ___ cMios ___

5. ¢Sujefeinmedato ddoga con usted?

a Siempe_____ b. Frecuentemente ____ _ c Esporéddaomente____ d Nunco____
6. ¢Si lacomunicoddn con su jefe es nulg, se ofedtala afenddn d diente externo?

a Siempre_____ b. Frecuentemente ____ _ c Esporddcomente__ . d Nunca____
7. ¢A desempena unaldoor en formaincdeauada, € llamado de arenddn es?

a Pddica- gotesco __ b. PUdica - cordd __ ¢ Memorondo- Gotesco__
d Memorondo- Codd _____

8. ¢(Existe una pditicatfrazada para e mongjo de conflicto en su empresa?

a Si___ b. No. _____

9. ¢Disauten continuomente en la empresd?

a Siempe_____ b. Frecuentemente _____ c Esporddcomente____ d Nunca____

10. ¢Considera usted, que Ics infriges vy s envidos presentadcs en la empresa, reperauten
negativamente en la afenddn de los dientes?

a Siempre_____ b. Frecuentemente ____ _ ¢ Esporéddicomente _ d. Nunca _
11. Después de una dsausion, (Cdmo observa la atrenddn prestada d diente externo por parte de

los invduaados en & conflico?.

a Afiende oncdemente ____ b. Afienden en fooma descortés __
¢ Desdtienden d diente ____ _ d Ningunadelcs onteriores __
12 ¢Ensu empresad tradogo se desarala?:

a Indvidud _____ b.Enequipo_____

13. Sende & gado ce influenda que gerce soore la adidod de arenddn d diente, su repuesta
moraada en € punto anterior.

a Extremnodomente influyente b. Muy influyente
¢ Pooolnfluyente __ ¢ Nadainfluyente
14. ¢Considero que la empresa me brinda estaailidod Idoord?

a Si_____ b.No_______

15. ¢Laempresatiene definida pditics de cscenso?

a Si_____ b.No______

16. ¢Usted partidpaen la edooraddn de lcs mefcs trazados en la emporesa?

a Siempe_____ b. Frecuentemente ____ _ c Esporéddaomente____ d Nunco____
17. ¢Gonoce e monud de fundones?

asSi ____ b.No___

18. ¢Le permiten presentar sugerendcs paramgorar € servido?

a Siempe_____ b. Frecuentemente ____ _ c Esporddcomente___~ e Nunco___

92



19. ¢Lareunion semond que se redizale permite?
a Mgoa la aenddn d diente __ b. Esauchar sugerendcs
¢ Esauchar reganos _ d Esaucha chismes e. Redbir recomendadones ___

f. Ofrecer recomendodones __ g Perder d tiempo
20. ¢El Autoservido Abrcham Delgodo le brinda aopodtaddn?

a Siempe_____ b. Frecuentemente _____ c Esporéddaomente____ d Nunco____
21. ¢ Lacopodtaddn que redbe en laempresa es?

a Buena______ b Regulor ______ cMda___

22. (En que temcs le gustaria agqpodtarse paramgorar su reladdn con los dientes externcs?
a Servidod diente b. Témias de venta ¢ Meraxdeo

d Reladones Humonos ___ e Conodmiento de producto
23 (Alingesa alaempresa, lainducddn que usted redbid fue?
_____ b. Incompleta

24. ¢Usted considera que la csignaddn del sdario parasu aorgo es?

a Eauitdtivo_____ b. inequitativo ______ c Acordeconsuacrgo_

25. (El pogo opartuno le motiva a atender mgor d diente externo?

a Si______ b No____

26. iLaevduodon de desempeno es?

a OQgetiva_____ b. sugetiva______

27. ¢Existe un formato predsenado parala evduoddn de desempeno?

a Si b. No

28. ¢Mensudmente la gerendainforma de maonera pdklicalos logros daonzodos por la empresa?
a Siempe_____ b. Frecuentemente _____ c Esporddaomente ____ d Nunca____

29. (Qué tipo de bonificodones, incentivos y/o reconodmientos por su desempefno ldoord le
ofrece laempresa?

a Gotade fdidtaddn b. dedaaddn od plblica__ ¢ Menddn ol
empelado del mes d Fotogdfiaen axteera

e Tiempolire ___ f. Dinero_____ o Meraxdo __ H. Ninguna de Ics onteriores ___
30. ¢Usted considera que los reconodmientos en laempresason?
a equitatives ____ b. Inequitativos _____

31. ¢El reconodmiento del trdogo bien redizado, contribuye a mgoa la atenddn d diente
externo?

a Si____ bNo_____

32. ¢(Se enauentra usted maotivado en la empresd?

a Siempre_____ b. Frecuentemente ____ _ c Esporddcomente__ . d Nunca____
33. ¢Siento que soy aosptado por & grupo?

a Siempe_____ b. Frecuentemente _____ c Esporddaomente____ d Nunco____
34. (Ofrezco dterndtives parasadudonar [os problemcs presentados?

a Siempre_____ b. Frecuentemente ____ _ c Esporddcomente___ . d Nunca____

35. (Quentacon Ics herromientcs y equipcs Neassarios para desempenar sus laoores?

asSi _______ b No _____

36. ¢La logstiaa e infroestrudura dd Autcservido Aorchom Delgodo es agraocdle para €
desarrdlo de su tfraogo?.

a Si______ bNo______

37. ¢De aque moneraindde € contar con los herramientas adecuados para e desarrdlo ddl traogo,
sobre laatenddn d diente externo?

a Mucho____ b.Poco______ ¢ Noda____
38. (Hadoservado que sus companiercs atienden md d diente externo?
a Siempe_____ b. Frecuentemente ____ _ c Esporddcomente____ d Nunca____

39. ¢Laautonomiad desardlar su traogo, le permite optimizar la afenddn d diente externo?
a Si b. No
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PREGUNTAS DE LA40 ALA49
Senale su grado de motivacién organizacional causado por:

PREGUNTA RESPUESTA
EXTREMADAMENTE | MUY POCO NADA MOTIVADO
MOTIVADO MOTIVADO MOTIVADO
40, Los
reladones  con
SUS
compaNercs.
41, Los
relodones y
comunicoddn
aon su (s) jefe
(s).
42, Los
conddones de
induaddn y
aopadtadon
43, La
csighaddn  de
sdarios.
44, La
estadilidad
lcoord.
45,
Herramientcs y
logstica
adeauoda
46. La
patidpaddn en
la empresa
(reunidn,
sugerendcs,
metos).
47. Los
conddones de
evaduadon,
48, Los
incentivos.
49 los conflictos
presentados

GRACIAS POR SU COLABORACI ON )
TRABAJO DE GRADO UNIVERSIDAD DE NARINO
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De las siguientes variables cual considera usted que es la mas importante para
su motivacion organizacional:

PREGUNTA RESPUESTA
EXTREMADAMENTE | MUY POCO NADA MOTI VANTE
MOTI VANTE MOTI VANTE MOTI VANTE
50. Los
relodones  oon
SUS
coMpaANErcs.
51. Los
relodones y
comunicoddn
con su (s) jefe
(s).
52. Los
conddones de
induaddn y
copadtadon.
53. La
csighaddn  de
sadariocs.
54, La
estaailidod
lcoord,
55.
Herromientcs v
lodistica
adecuoda
56. La
partidpodon en
la empresa
(reunion,
sugerendcs,
metos).
57. Los
conddones de
evduaddon,
58. Los
incentivos.

59. Sende d gado ce influenda que gerce la copadtaddn por conddones orgonizadondes soore
la adidod de la atenddn prestada

a Extremnodomente influyente
¢ Pooo Influyente

b. Muy influyente
¢ Nadainfluyente

60. Sende & grado de motivaddn orgonizadond que gerce la estddlidad Idoord solre la adided
e la atenddn prestada d diente externo dal Autaservido Abrchom Delgado.
a Extremnodamente influyente b. Muy influyente
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¢ Pooo Influyente ¢ Nadainfluyente

61. Sende & gado de motivaddn argonizadond que gerce la evduaddn de desempeno soore la
adidad de la ofenddn prestada d diente externo del Autoservido Aorcham Delgado.

a Extremnodomente influyente b. Muy influyente
¢ Pooo Influyente ¢ Nodainfluyente

GRACIAS POR SU COLABORACI ON )
TRABAJO DE GRADO UNIVERSIDAD DE NARINO
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Anexo B. Enauesta diente externo del autoservido Aoraham Delgado e la dudad
de Pcsto.

Fecha EnauestaNo. _

1. ¢Qud es su perogpddn respedto ala atenddn redbida en & Autoservido Aorcham Delgodo?:
a Amabilidocd de los vendedores __ b. Aglidod en € servido
c Asesariaen lcs compres d. Ninguna de lcs ontferiores _

¢Laatenddn redbida en & Autcservido Alorchom Delgado es?
Buena b. Mda

QN

¢(QUé le desagrada del Autoservido Aorcham Delgodo?
Md genio de los fundonarios ____ b, Files alahorade pogar ___
Mda ofenddn d. Los empleados denoton desmoativaddn

Ninguna de lcs ontferiores

©O0Qw

¢Hapresendodo dsausiones entre los empleados del Autoservido Alborcham Delgodo?
Siempre b. Freauentemente ¢ Esporéddcomente d Nunaa

(O S

5. Sende & grado de influenda que gercen Ics dsausiones soore la adidad en la afenddn redbida
en & Autcservido Abrocham Delgodo?

a Extremnodamente influyente
¢ Pooo Influyente

b. Muy influyente _____
d. Nodainfluyente

6. (Considera que los empleados da Autcservido Aorcham Delgado conocen los  produdics
ofreddos?

a Si_____ b.No_____

7. ¢Considera usted que los empleados dd Autoservido Aorohom Delgodo se enauentran
acpadtados para ofender d publico?

a Si____ b No____

8. Sefde & gado ce influenda que gerce la copadtaddn de los empleados sobre la arenddn que
usted redbe en & Autoservido Aorcham Delgodo?

a Extremnodamente influyente b. Muy influyente ____

¢ Pooo Influyente d. Nodainfluyente

9. (En & axso de redbir mda arenddn por parte de los emnpleados, cud  aee Usted que sea la
cousa para gue estase presente?
a  Po ladessmotivaddn d frdogo ___ b. Porsumd coadder ____

¢ Por no oconocer Ios productos d. Por los dsausiones entre componeros _
e Cagos detraogo f. Ninguna de lcs onferiores

10. Qudndo usted requiere un bien o servido en & Autoservido Abrchom Delgado:
a Redbe Asesariainmedata b. Nole preston atenddn

11, ¢Qudndo usted sdidta informoddn sobre un produdto o servido, € tono de vaz ol empelado
es?

97



12. ¢Usted considera que en & Autoservido Aboroham Delgado se rediza un fradogo?
a Indvidud b. En equipo

13. Sende d gado ce influenda en la adidad de la atenddn redbida, cousado por Ics condidones
de tradogo expuestcs en e punto anterior.

a Extremnodamente influyente
¢ Pooo Influyente

b. Muy influyente ________
d. Nodainfluyente

Preguntas 14 ala 22
Cual considera usted que es la influencia que ejerce el grado de motivacion
organizacional sobre la calidad de atencidn recibida en las siguientes variables:

PREGUNTA RESPUESTA
EXTREMADAMENTE | MUY POCO NADA INFLUYENTE
INFLUYENTE INFLUYENTE INFLUYENTE
14, Los
relodones  oon
SUS
compaNercs.
15. Los
relodones y
comunicoddn
aon su (s) jefe
(s).
16. Los
conddones de
induaddn y
aopadtadon.
17. La
csighaddn  de
sdarios.
18. La
estaailidod
Icoord.
19.
Herramientcs v
logstica
adeauoda
20. La
patidpaddn en
la empresa
(reunidn,
sugerendcs,
metos).
21. Los
conddones de
evduadon,
22, Los
incentivos.
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23. Cdifigue la afenddn prestada por parte de

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

MALO

NO USA

PARQUEADERO

PAQUETERO

VIGLANTES

MERCADERI ST AS

ATENQON AL
QLIENTE

ADM NISTRAT | VO

FRUVER

PAPELERIA

PERFUMERIA Y
GCOEMVETI G

CAJERCS

EMPACADORES

GRACIAS POR SU COLABORACI ON )
TRABAJO DE GRADO UNIVERSIDAD DE NARINO
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Anexo C Formato dario de compo (doservaddn drecta)

LUGAR: Aufoservido Abroham Delgodo Ltda
AQUDAD: Pcsto, Narino
FECHA

HORA:
RESPONSABLE (Qservador):

ACTIMDAD O PROCESO
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Anexo D. Gomponentes del pon de aopadtaddn: adtividodes — reaursos - presupuesto — aonograma - responsaoles.

COMPONENT ES DESARRCLLO DE REQURSCS PRESUPUESTO FECHA / HORA RESPONSABLES/
ACT IMIDADES SUGERIDAS PART IO PANTES.
Copadtaddn en Mercooeo | Efectuar convenio con & | Humanes. 0 1-03-05 | Gerenda
(Servido d diente, | SENA
témiacs de ventcs, | Desarrdlo de la aopadtaddn: | Humonos, $300.000(17,21,24,26,27 31 Gerendaq,
merchandsing). 12 horcs. téanicos, Marzo de 2005. Administratives/  Todo
logisticos, De 7:00 a9:00 am. | g persond.
Finondercs,
popderia
Gestionar  onte una  Gosa] Humaonos 0 28-09-05 | Gerenda
Comerdd la consecuddn de
un tdlerista experto (Nestle,
Cogate Pdmdlive).
Desardlo de ogpadtaddn|Humonos, $300.000 17-10-05 | Gerendoy Qientes
L (coaaderistiacs e los | téaniacs, 2:00 p.m. — 6:00 | interncs.
Gopadtadon en produdios): 4 horcs. logisticos, p.m.
conodmiento de produdo. finonderos,
popeeria
Desardlo de agpadtaddn | Humancs, 0 20-10-05|Gerenda vy dientes
(Distribuddn de produdtos | témiacs, 8: 00 — 9:00 am. |interncs.
en e Autoservido): 1 Hora |logsticos,
popderia
Copadtaddn en Autoestinmna| Humonos, $500.000 17y 24 de|Garendg/  todos  los
0 (4 horos). téaniaos, noviembre de | dientes inferncs.
Copadtaddn en .
Desardlo Humono logstiocs, 2005.
' finondercs, 7:00 09:00 am.

popderia




Copadtaddn en reladones | Humaonos, $500.000 6 yl15ce|GCaendg todos los
humaoncs (4 horcs). téaniacs, ddembre de|dientes inferncs.
logisticos, 2005.
finondercs, 7. 00 a9:00 am.
popdleria
Copadtaddn en  liderazgo| Humaonos, $500.000| 2vy9 deferero|Garendy/ todos los
(4 horcs). téaniacs, e 2006. | dientes interncs.
logistiaos, 7:00 a9:00 am.
finondercs,
popderia
TOTAL $2.100.000
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Anexo E. Componentes de lapditicay adividades de incentivos y/o reconodmientcs.

GCOMPONENTES DESARRCLLO DE RECQURSCS PRESUPUESTO FECHA / HORA RESPONSABLES/
ACT IMDADES SUGERIDAS PART I Q PANTES.
R econocimientos Convocoxr a los  emprescs | Humonos, $300.000 19/06-05 hosta| Gerenday dientes
grupales. familiaoes (Produdos Gsa, | logistiaos 07/08/05. | interncs.
Distribuidora Gomerdd, | finondercs. Domingos.
1. Compeonato  de | Super AD, Comerdd & Sur,
Ma ofuttal. Centro Agopecuaio  de
Narino, Distrilar, Buaonero).
2. Qupo de donzos |Contoda d  insfrudoar  de| Humanos, $500.000| 14/08/05 hosta d | Gerendaq,
folddriacs. dnzes dd (ESMAG, para| témiaos, 11/09/05. Administratives/  Todo
apadta a un gupo de|logsticos, Domingos. & persond.
empleados, duronte 20 hores. | finondercs.
Con d fin de que se
presenten en los  eventos
soddes de Autcservido.
3. Cdelraddn da e los |Ceora & da infernodond | Humonos, $100.000 03/04/05 | Gerendg/persond  oe
niNcs. de los nincs y nincs, con los |logdistiaos. laempresa
hijos vy familicoes de los
dientes interncs. (Se busca
patrodnio con  Is Gosos
Comerddes paarefrigerios y
osequios).
4 Caebradén fin de Redizq una fiestao, con Humgwos, $500.000 17-12-05 .C-Ierendo / dientes
J0. obsequgs y cena (Busax |logisticos. interncs.
patrodnios).
Incentivos
individuales
Se nominad d empleado dgl | Humanos. 0| El ditimojueves de| Gerenda

Menddn da empleado
adl mes.

mes de ouedo a Ios
resulfodos de la evduoddn

aoda mes.
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de desempeno.

Ofros incentivos

Premios sorpresa un | Humanos 0|31 demazoy 29 de| Gerenda
eledrodoméstico. septiembore de 2005.
28 de ctxil y 27 ce

Un meraaoo. Humaonos, $100.000 oduore 08 2008, | 5 enda

finondercs.

Bonificoddn en dnero Humaonaos, $100.000| 26 de mayoy 24 de| Gerenda
finondercs. noviembre de 2005.

Pse de cortesia cena dos | Humonos, $100.000| 30 cejunioy 29 de|Gerenda
personcs. (Cosadel Mar). finondercs. ddembore de 2006.

Un bono paa comprcs. | Humonos 28 cejulio de 2005 | Gerenda
(Patrodnado Cdgate y 26 deengo de
Pdmadlive). 2006.

Bono paa poseo familior ol Humono, $100.000 25 de agosto de| Gerenda
Chadhogui. finondero. 2005.2 de ferero
e 2006
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