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RESUMEN EJECUTIVO

En los ultimos tiempos, la administracion de proyectos ha tomado gran auge,
dentro de las empresas con miras al cumplimiento de proyectos de manera
exitosa.

Dentro de la administracion de proyectos se contemplan una serie de elementos
claves para el éxito de un proyecto, siendo uno de esos factores, los relacionados
a aspectos ambientales que se atafien con la cultura organizacional.

El presente proyecto contemplaba la elaboracién, por parte del autor, de un
diagndstico, con respecto a los factores ambientales de la empresa Dolphin S.A.,
en los que se ve involucrada la cultura organizacional. Lo anterior, considerando la
situacion actual de la empresa Dolphin SA., la cual, se caracteriza por
comunicacién informal, roles establecidos mas no aplicados, desmotivacién y alto
grado de estrés debido a la situacion econdmica de la empresa, esto ya que la
crisis econdmica que ha venido viviendo el pais en los ultimos meses, ha afectado
fuertemente la empresa,

Para la elaboracion del presente proyecto se estableci6 como objetivo general, la
elaboraciéon de un analisis del grado de satisfaccion de los empleados de la
empresa Dolphin S.A., desde el punto de vista de comunicacién, capacitacion y
motivacion laboral, a fin de establecer opciones de mejora en la cultura
organizacional. Se estipulan tres objetivos especificos a saber; el primer objetivo,
realizar el analisis de la situacion actual de la empresa respecto a lo estipulado, el
segundo, constituyd la priorizacion de las debilidades encontradas a partir del
diagndstico, a fin de completar el tercer objetivo, el cual era exponer planes de
accién de acuerdo a los recursos disponibles de la empresa.

Durante la investigacion del presente proyecto se consultaron fuentes de
informacion primaria y secundaria, que se establecieron como la base de la
informacion para el cumplimiento de los objetivos establecidos. Dentro de dichas
fuentes de informacion, la principal fue la informacion obtenida por medio de las
encuestas aplicadas a los empleados y las entrevistas realizadas al presidente y
gerente de la empresa. Asi, como la informacion bibliografica encontrada con
referencia a la cultura organizacional, su importancia y sus beneficios.

Aunado a lo anterior, se realiz6 una investigaciéon mixta, la cual, recolecté datos
por medio de la aplicacion de encuestas y entrevistas, asi, como la investigacion
bibliografica en relaciéon con los factores ambientales, relacionados con la cultura
organizacional, de una empresa desde el punto de vista de administracién de
proyectos.

El método de observacion aplicado fue el de aplicacion de encuestas y entrevistas.
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Por ultimo, y a fin de recopilar la informacion de una manera mas eficiente, se hizo
uso del programa Microsoft Excel, por medio del cual, se logré visualizar de mejor
manera la informacion, lo cual, facilité su respectivo analisis.

Parte de los resultados obtenidos del presente proyecto como las conclusiones del
mismo son las siguientes; una vez realizado el diagnéstico de la cultura
organizacional de la empresa Dolpfin S.A., se logré determinar que, desde el
punto de vista de comunicacion a lo interno del departamento, iniciativa para
resolucién de conflictos, respeto de las jefaturas, programa de capacitacion y
motivacion, existe un alto grado de satisfaccién de los empleados de la empresa
Dolphin S.A. Sin embargo, a pesar del alto grado de satisfaccién existente se
brinda una opcion de mejora en las areas de medios de comunicacién, retoma de
plan de capacitacion y compromiso con la vision de las jefaturas.

Por otro lado, las areas mas débiles de la empresa se establecen en la no
existencia de procedimiento para la resolucion de conflictos, la mala comunicacion
entre departamentos, la ausencia de herramientas de comunicacion,
establecimiento de cargas de trabajo y las incongruencias en el pensar de los altos
jerarcas de la empresa, lo cual, podria eventualmente originar problemas dentro
de la institucion.

Se establecio la priorizacion de las debilidades de la siguiente manera, la primera,
la unificacion de criterios en el pensar de los altos jerarcas, con esta va de la mano
la linea de las jefaturas; la segunda, la resolucion de conflictos, en tercer lugar,
la comunicacién y cuarto lugar, cargas de trabajo. Sin embargo, al existir en esta
ultima una discrepancia de opiniones entre los encuestados y los entrevistados, se
establece una herramienta de medicion que permita de manera objetiva definir la
realidad en torno a las cargas de trabajo.
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1 INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

En 1986 se funda la empresa Dolphin S.A., como un esfuerzo de dos socios,
quienes buscaban constituirse como una empresa solida y lider en el ambito de

la investigacion de mercados.

Estratégicamente la empresa Dolphin S.A., se asoci6 a la Research
International, la cadena de investigacion mas fuerte y grande del mundo en
estudios de mercado ad hoc y con experiencia practica, al trabajar virtualmente
en cualquier lugar del mundo, donde se requieran investigaciones de alta

calidad.

Dolphin S.A. ofrece servicios en investigacion de mercados y de opinion
publica en Centroamérica. Cuenta con oficinas en Costa Rica, Guatemala,
Panama, Nicaragua y el El Salvador y equipos de trabajo de campo en el resto

del area.

La empresa Dolphin S.A., posee dos grandes areas de trabajo, la primera, el
area administrativa y conceptual y la segunda, la practica. En la primera, se
destacan las directoras de proyectos, recursos humanos, gerencia financiera
administrativa, la presidencia y demas departamentos contables
administrativos; en la segunda, los departamentos de trabajo de campo, critica,

codificacion y digitacion.

La empresa Dolphin S.A., en el transcurso de los ultimos 15 afos ha superado
una gran cantidad de dificultades convirtiéndolas incluso, en oportunidades
aprovechadas por la institucion. A su vez, ha logrado mantener su posicion de

empresa lider en investigacion de mercados.

La empresa en estos ultimos afios ha incrementado la cantidad de activos de la
empresa, realizando grandes inversiones a fin de brindar espacios fisicos
adecuados, tanto para el trabajo que se realiza, como para la comodidad del

personal.



Por lo anterior, se vislumbra un interés de parte de los jerarcas de la institucidon
en el bienestar de los empleados, sin embargo, dentro de la empresa Dolphin
S.A., no se han brindado previos esfuerzos desde la perspectiva del alcance
del presente proyecto. No obstante, la empresa si ha prestado atencion y ha

realizado grandes esfuerzos, desde el punto de vista de cargas de trabajo.

1.2 Problematica.

En los ultimos meses se ha venido dando un comportamiento en la economia
mundial, que ha obligado a las distintas empresas a realizarse auto
evaluaciones, a fin de tener parametros relevantes para la toma de decisiones.
Es por lo anterior, que se establece la necesidad de realizar un diagnéstico de
la cultura organizacional, de la empresa Dolphin S.A., esta es una empresa
dedicada a la investigacion de mercados. La atencidon a clientes, se da por
parte de los directores de proyectos, quienes formulan proyectos con respecto
a las necesidades de los clientes y a su vez, lo trasladan a lo interno de la
empresa para su planificacion, ejecucion, control y cierre.

Es a partir de lo anterior expuesto, que el analisis de los factores ambientales
de la empresa en los que se ve involucrada la cultura organizacional, toma su
importancia; el estudio se hara por medio de la aplicacidon de un cuestionario a
los empleados de la empresa, el cual, busca conocer la situacion actual del
personal en cuanto a su motivacion, capacitacion, compromiso y satisfaccion
con los medios de comunicacién implementados en la organizacion. Lo
anterior, a fin de establecer oportunidades de mejora, en caso de existir.

Como valor agregado, se estara evaluando el grado de compromiso que tienen
los empleados para con la empresa, en la época de crisis econdmica que vive

el pais, de la cual, la empresa en analisis, no ha escapado.

1.3 Justificacién del problema

Para que un proyecto tenga éxito, se ven envueltas un sin niumero de variables
que de una forma u otra, colaboran al éxito de un proyecto, dentro de estas
variables, una de mucho peso, esta relacionada con la adecuada

administracion del recurso humano.



En vista de lo anterior, ante la crisis econébmica que vive el pais, la empresa
Dolphin S.A., observa la necesidad de valorar el estado actual de los factores
ambientales de la empresa en los que se ve involucrada la cultura
organizacional, lo anterior, a fin de prevenir posibles riesgos, asi, como

transformar algunas debilidades, en caso de existir, en oportunidades.

Aunado lo anterior, a raiz de la crisis econdmica que afectd al pais en el ano
2009, la empresa tomé6 una serie de medidas que afectaban directamente el
ingreso econdmico de los empleados y el proceso de capacitacion del personal,
por cuanto, los jerarcas se encuentran interesados en conocer el efecto de

dichas decisiones.

1.4 Objetivo general

A fin de realizar el analisis de los aspectos de comunicacién, capacitacion y
motivacién, de la cultura organizacional de la empresa Dolpfin S.A., se definen
una serie de objetivos, de los cuales, el objetivo general sera, elaborar un
analisis del grado de satisfaccién de los empleados de la empresa Dolphin
S.A., desde el punto de vista de comunicacion, capacitaciéon y motivacion

laboral, a fin de establecer opciones de mejora en la cultura organizacional.

1.5 Objetivos especificos.

El objetivo general del presente proyecto se lograra a partir de los siguientes
objetivos especificos:
a. Realizar el analisis de la cultura organizacional de la empresa,
especificamente desde el punto de vista de comunicacion, motivacion
y capacitacion.
b. Priorizar las debilidades encontradas a partir del diagndstico.
c. Brindar a la empresa opciones de mejora con respecto a las

debilidades que se encuentren a partir del analisis.



2 MARCO TEORICO
A fin de identificarse con la labor de la empresa Dolphin S.A., a continuacion se
realiza una breve descripcion de las actividades que se desarrollan en la

misma.

2.1 Marco referencial o institucional

Dolphin S.A., fundada en 1986 en Costa Rica, es una empresa que asociada a
la firma Research International, ofrece servicios en investigacion de mercados
y de opinién publica en Centroamérica. Cuentan con oficinas en Costa Rica,
Guatemala y el El Salvador y equipos de trabajo de campo en el resto del
area. (Rivera, 2009)

A los miembros de Dolphin S.A. les enorgullece contar con el respaldo de
Research International la cadena de investigacion mas fuerte y grande del
mundo en estudios de mercado ad hoc y con experiencia practica al trabajar
virtualmente en cualquier lugar del mundo en donde se requieran
investigaciones de alta calidad. Tiene mas de 50 oficinas alrededor del mundo
a través de las cuales, los equipos de proyectos internacionales trabajan de

manera integrada. (Rivera, 2009)

En 1998, Dolphin S.A. recibié de Audits & Surveys Wordwide (ASW), empresa
de investigacién en el ambito mundial con sede en Nueva York, el premio
"EXCELLENCE AWARD", que se otorga a la excelencia en investigacion. Se
obtuvo principalmente por su calidad y oportunidad del trabajo suministrado en
el Estudio CABI 1997, para todos los paises de Centroamérica.

De los casi 60 paises alrededor del mundo que trabajan con ASW, dos
empresas fueron finalistas a este premio y resulté galardonada con el primer

lugar Dolphin S.A

2.1.1 Modelo de Negocio
La empresa cuenta con 5 oficinas regionales, la casa matriz esta ubicada en
Costa Rica y las oficinas regionales estdan en Nicaragua, El Salvador,

Guatemala y Panama.



La estructura organizacional Regional se muestra en la anexo 4, y la estructura
organizacional de Casa Matriz (C.R.) se presenta en la figura 1.
Para efectos del presente proyecto, el diagnéstico se enfocara en la casa

matriz unicamente.

La estructura del gobierno central, esta ubicada en Costa Rica y la componen,
(Rivera, 2009):

a. Junta Directiva

b. Presidencia: es la gerencia general de la empresa y duefio

mayoritario de las oficinas locales.

C. Vicepresidencia Ejecutiva: tiene a cargo el area administrativa-
financiera de la empresa, ademas del area de tecnologia de la
informacion.  Cuenta con autoridad funcional sobre las gerencias
generales y las areas financieras de las oficinas locales en los temas de
su competencia. Adicionalmente tiene a cargo los temas legales y
tributarios. Para efectos del presente proyecto se reconocera como

Gerente.

d. Vicepresidencia Técnica: tiene a cargo toda el area técnica y de
especializacién, en lo que a investigacién de mercados se refiere. Cuenta
con autoridad funcional sobre las gerencias generales y las direcciones

técnicas en los temas de su competencia.

e. Contabilidad y Finanzas: reporta a la Vicepresidencia Ejecutiva y
tiene a cargo las funciones financieras, registros contables, control de

costos, facturacion y pago.

f. Direccion Técnica: reporta a la Vicepresidencia Técnica.
Compuesta por la Direccion Técnica Regional y 7 directores de proyectos
responsables de la ejecucion de los diferentes estudios de mercados
solicitados y la aplicacion de las diversas herramientas disponibles. Cada

director de proyecto es responsable de la gerencia general de los



estudios, que le son asignados, desde su inscripcidn, disefio del tipo de
estudio y del cuestionario por utilizar, definicion de los requerimientos de
recursos (humanos y materiales), establecimiento de cronogramas para la
ejecucion del estudio, emision de informacién requerida a cada
departamento, control de avance, analisis de la informacion producto del

estudio y elaboracion del informe.

Las direcciones de proyectos se subdividen en 2 areas, area de estudios
cuantitativos (6 directores) y area de estudios cualitativos (2 directores).

Las direcciones de proyectos no cuentan con un equipo de trabajo fijo
para todos sus estudios, el equipo va cambiando segun los trabajos en
proceso y la disponibilidad de gente en cada una de las otras areas. Para
el estudio bajo su responsabilidad, el director de proyecto tiene a cargo
de manera temporal, a las diferentes personas de cada uno de los

departamentos involucrados.
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g. Trabajo de Campo: compuesta por una directora de campo, 2
jefes, 8 supervisores de campo y aproximadamente 40 encuestadores.
Tiene a cargo la aplicacién de los cuestionarios disefiados para cada
estudio en particular por medio de la entrevista cara a cara de una
muestra previamente seleccionada de la poblacién segun los objetivos del
estudio.

h. Estudios telefénicos: compuesta por una jefatura y encuestadores
responsables de realizar encuestas a través del teléfono.

i. Control de Calidad: compuesta por una jefatura vy
aproximadamente 4 personas denominadas criticadores y codificadores.
Esta area tiene a cargo la revision (“critica”) de los cuestionarios
aplicados durante el trabajo de campo con el fin de hacer un control de la
calidad de la informacion recolectada. A su vez, los codificadores son
responsables de codificar, cada una de las preguntas/respuestas, de
cada uno de de los cuestionarios levantados durante el trabajo de campo
segun el manual de codificacion establecido, para prepararlos para la
etapa de digitacion.

j- Procesamiento:  Corresponde al Centro Regional de
Procesamiento y Analisis. Esta area esta compuesta por una jefatura
quien tiene a cargo a los digitadores y aproximadamente 5 procesadores.
El Centro tiene a cargo la ejecucién de las labores de procesamiento para

todos los estudios realizados en todas las oficinas.

Los digitadores son quienes alimentan las bases de datos con la captura
de la informacion de los cuestionarios levantados en el trabajo de campo.
Los procesadores son quienes tienen a cargo el disefo, creacion, prueba,
y depuracién de las bases de datos necesarias para capturar la
informacion del trabajo de campo. La digitacion no puede efectuarse
hasta contar con las bases debidamente creadas y probadas. En algunas
ocasiones el trabajo de campo si se puede hacer aunque las bases aun

no estén creadas, sin embargo, algunas veces, también se requiere que



las bases de datos ya estén creadas previamente al inicio del trabajo de

campo o del trabajo telefénico segun se requiera.

Una vez realizado el trabajo de campo, el control de calidad y la digitacién
de los cuestionarios, los procesadores deben revisar las bases de datos y
realizar los analisis requeridos por el estudio (analisis estadisticos, cruces
de variables, etc.) y proceder con la emision de las tablas y s necesarios

para la elaboracion del informe.

2.1.2 Etapas del estudio de investigacion

A pesar de la diversidad de tipos de estudios y técnicas por emplear, en
general los proyectos pasan por una serie de etapas comunes, (véase la

figura 2), cuya duracién también varia segun la complejidad del estudio.

Las principales etapas, asi, como los responsables son las siguientes:

a) Responsable, Direccién de proyectos; actividad, Presentacion y

aprobacion de la propuesta de servicios (disefio del estudio)

b) Responsable, Direccion de proyectos; actividad, Diseno,

presentacion y aprobacion del cuestionario.

c) Responsable, Trabajo de campo; actividad, Control de calidad y
Procesamiento - Revisidon del cuestionario por parte de las areas

involucradas en el estudio

d) Responsable, Direccidén de proyectos; actividad, Entrenamiento a

los encuestadores (del cuestionario y del disefio del estudio)

e) Responsable, Direccion de proyectos; actividad, Version

definitiva del cuestionario y material

f) Responsable, Trabajo de campo; actividad, aplicacion de

cuestionarios.
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9) Responsable, Control de calidad; actividad, critica

h) Responsable, Control de calidad; actividad, codificacion

i)Responsable, Procesamiento; actividad, elaboracién de bases de datos

j)Responsable, Procesamiento; actividad, revision y prueba de bases de

datos
K) Responsable, Procesamiento; actividad, digitacion  de
cuestionarios

l)Responsable, Procesamiento; actividad, depuracién de bases de datos

m) Responsable, Procesamiento; actividad, andlisis y generacion de

tablas y cuadros

n) Responsable, Direccion de proyectos; actividad, elaboraciéon y

presentacion de informe
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2.1.3 Tipos de usuario interno. (Rivera, 2009)

a. Vicepresidencia Técnica y Directora Técnica Regional: por tener a cargo
la operacion técnica de la empresa requieren poder acceder a consultar los
proyectos inscritos, equipos de trabajo asignados, control de avance,
cronogramas, tiempos cargados por proyectos, por departamento o por persona,
costos, rentabilidad por proyecto, por oficina o global. Estos dos puestos también
ejecutan estudios, por lo que también inscriben y administran proyectos ya que
también actuan como directores de proyecto.

b. Director de proyecto: es responsable, solo para sus proyectos, de crear o
inscribir proyectos, crear o actualizar cronogramas, crear o actualizar tareas y
niveles de avance de estas, asignar recursos, controlar recursos, tareas, costos,

rentabilidad por proyecto, solicitudes de facturacién de sus proyectos, entre otras.

c. Jefes de departamento: compuesto por los jefes de trabajo de campo, el
jefe de control de calidad y el jefe de procesamiento y el jefe de estudios
telefénicos. Son responsables de ejecutar, controlar y administrar la etapa bajo

su responsabilidad para varios proyectos a la vez.

d. Supervisores de campo: generalmente tienen a cargo equipos de 4
encuestadores, y estan asignados a un solo proyecto a la vez. Son responsables
de controlar al personal a su cargo, asi como del control de las cuotas diarias
segun el tamafo y disefio de las muestras que le fueron asignadas. Diariamente
deben reportar el numero de las encuestas realizadas por encuestador, por

segmento, por cuota (muestra).

e. Encuestadores: son quienes realizan las encuestas (entrevistas cara a cara
o telefénicos). Tienen una cuota diaria asignada de cuestionarios que deben
completar segun el estudio. Reportan diariamente, por medio del supervisor de

campo, los cuestionarios realizados en el dia anterior. No es personal fijo por
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cuanto, para efectos del presente estudio no se consideran dentro de la
aplicacion de las encuestas.

f. Procesadores: segun el caso, podrian tener a cargo desde la creacion de
las bases de datos, su revision y depuracién, y hasta el analisis de la informacion
capturada y la generacioén de las tablas y cuadros necesarios para el informe.

g. Jefe del Centro de Procesamiento: este colaborador requiere conocer el
estado de avance de todos los proyectos de todas las oficinas a modo de
consulta, debido a que necesita conocer de forma oportuna si un proyecto esta
adelantado o atrasado, y por lo tanto si las bases de datos a ser procesadas
puedan llegar a Costa Rica después de la fecha acordada con el director de

proyectos de la oficina local.

214 Misiony vision

La empresa Dolphin S.A., define su mision de la siguiente manera:

“Nuestra misién es brindar informacién confiable, veraz y oportuna que permita a las
empresas e instituciones clientes, el disefio de estrategias certeras para su propio
desarrollo y para la promocién de sus productos.”

A su vez define su visiébn como:

“Tenemos la vision de reafirmar nuestra posicion como la empresa lider en los
temas de investigacion de mercados y de opinidon publica en el ambito nacional y

centroamericano.”

2.1.5 Valores existentes

Segun Dolphin S.A., dentro de la empresa se destacan los siguientes valores:
Desempefio:

2 Compromiso con el mejoramiento continio. Manteniendo alta calidad basada
en calidad de la informacién, confidencialidad, técnicas de estadisticas avanzadas y
asesoria en el mercado.

<2 Consistencia superior a la competencia.
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Personas:

2 Aceptacién y valoraciéon de la diversidad.

Proceso:

<> Trabajo en equipo en toda la organizacion.
2 Reconocimiento en los logros de la calidad.

< Recursos comprometidos para un entrenamiento y desarrollo permanentes.

2.1.6 Cultura organizacional de la empresa

Dentro de la organizacion se presentan algunos grupos de trabajo donde la cultura
predominante varia entre ellas, esto basicamente, porque el nivel de confianza,
comunicacion, compromiso, rotacién, definicion de roles y responsabilidades son
muy distintos dentro de esos grupos de trabajo. A partir de esto se establece la
presencia de la cultura de logro, rol y poder dentro de la empresa; Lobo Dugarte

(2004), las define como:

S Cultura del poder. Se fundamenta en el supuesto de que una desigualdad de
recursos es un fendmeno que ocurre en forma natural, la vida es un juego de
ganadores y perdedores bien definidos. Los recursos estan distribuidos en forma
desigual tales como el dinero, el privilegio, la seguridad y la calidad general de
vida. Cuando las culturas del poder se manejan en forma deficiente estas son
reguladas por el temor, con abuso del poder para ventajas personales de los
lideres y sus seguidores, a menudo con muchas intrigas politicas y conflictos
internos. Este tipo de cultura se presenta en el estrato mas bajo de la jerarquia

de la institucion.

2 Cultura del rol (burocracia). La cultura del rol sustituye racionalmente estructuras
y sistemas derivados del poder puro. El trabajo se logra a través de la regulacion
de la ley. Los roles se desarrollan de manera que especifiquen las
responsabilidades y retribuciones potenciales de cada persona y se instalan los
sistemas apropiados para asegurar que esto se haga de manera justa. La

cultura del rol bien manejada proporciona estabilidad, justicia, y eficiencia. Su
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gran debilidad organizacional esta relacionado con los planes operativos que por
ser impersonales e inflexibles tienden a ahogar la innovacion y creatividad de los
empleados. Este tipo de cultura se presenta en el nivel medio de la jerarquia de

la empresa.

S Cultura del logro. En este tipo de cultura todas las personas desean hacer
contribuciones significativas a su trabajo y a la sociedad y disfrutar su
interaccion con los clientes y companeros de trabajo. Satisfaccién por la labor
bien realizada y la interaccidn enriquecedora con los compareros de trabajo
contribuyen las verdaderas retribuciones importantes para las personas y el
trabajo debe ser organizado para permitir las retribuciones intrinsecas y las
interacciones satisfactorias. En la cultura del rol el poder se concentra en crear
la misiébn y monitorear su obtencion. La parte negativa de esta cultura es la
dificultad para mantener la energia y el entusiasmo inicial. Esta se presenta en

los niveles mas altos de la jerarquia de la empresa en cuestion.

Se muestra en la figura 3, la segregacién de dichas culturas. (Dolphin S.A., 2009)
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Figura 3: Organigrama de la empresa segun cultura organizacional

2.1.7 Productos que ofrece

a. En investigacion cualitativa

2 Sesiones de grupo (focus group): como un instrumento util para recoger
informacion preliminar a una investigacién de mayor cobertura.

Entrevista a profundidad: explora a fondo asuntos de interés previamente
definidos, utilizando como guia un cuestionario abierto (temas-preguntas).
Analisis de fuentes primarias y secundarias (analisis de contenido): analiza

datos estadisticos de interés segun fuentes primarias (instituciones que
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investigan y publican) o secundarias (instituciones que publican informacion

obtenida por otros investigadores).

b. En investigacion cuantitativa

A través de encuestas domiciliarias, centrales o telefénicas ofrecen, segun lo

requiera el cliente:

o Estudio de habitos y recordacién (Consumer Usage & Awareness Survey):
obtiene informacién que permite determinar la conducta del consumidor
frente a un producto; ademas de la percepcion de precio, calidad y otros
aspectos de interés relacionado con los habitos de consumo.

2 Imagen y Posicionamiento: combina las técnicas mas avanzadas en
estadistica como el analisis de correspondencias, la mercadotecnia,
computacion y psicologia; permitiendo conocer mas profundamente el
producto, involucrando la forma en que el consumidor percibe el desempefo
de las diferentes marcas de una categoria de productos, el perfil del
consumidor, las motivaciones que lo hacen consumir, etc.

2 Deteccion de problemas: permite conocer los problemas que enfrenta el
consumidor frente al producto; su orden de importancia, la frecuencia con la
que ocurre y los problemas ya resueltos.

2 Segmentacion de mercado: aplica técnicas multivariables para determinar las
caracteristicas sociodemograficas y sicograficas y tamafo de los grupos de
consumidores que podrian derivarse del conjunto total de consumidores de
un determinado grupo.

< Pantry Checks: hace un inventario de productos en los hogares.

2 Encuestas de Opinién Publica: incluye la evaluacion del sector publico,
politica electoral, problemas nacionales o regionales, entre otros temas.

2 Seguimiento (Tracking): se centra la atencion en la evolucion de las variables
basicas concernientes a los habitos del consumidor.

o Prueba de producto y empaque: determina la proporcion de individuos que
tienen predileccion por una -entre varias- formas de un mismo producto o

empaque.
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< Chequeo de distribucion (Store Checks): determina las caracteristicas y
dimensiones del espacio que ocupa el producto objeto de estudio, asi como
las de sus competidores.

2 Modelo de Analisis Econdmico: proyecta algunas variables basicas que
describen el comportamiento de la economia costarricense en los proximos
meses, con base en supuestos sobre la evolucion esperada de esas
variables

2 Medicion de Tele sintonia: mide la audiencia de los canales de television, con
el objetivo de contar con un indicador de las preferencias de la audiencia,

con respecto a ese canal y su programacion.
2.1.8 Principios para la obtencién de los productos.

Toda investigacion se realiza con un alto nivel de exigencia, de profesionalismo y

alto estandar, basadas en cuatro principios basicos:

Calidad de la informacion: Para cada proyecto se realiza un adiestramiento
especifico a todos sus participantes. Se ejerce total supervision y control del trabajo
de campo y los cuestionarios son sometidos a critica individual conforme se

reciben.

Confidencialidad: la informacién que el cliente entrega y el producto de la

investigacion son tratados con la maxima confidencialidad.

Técnicas estadisticas avanzadas: superamos las metodologias descriptivas
tradicionales porque trabajamos con las técnicas estadisticas mas avanzadas y
actualizadas (analisis de correspondencia, analisis factorial, analisis de

conglomerados, analisis de conjunto, regresion multiple, entre otras)

Asesoria en mercadeo: bajo la mas estricta confidencialidad, podemos ofrecer al
cliente, ademas de los resultados numéricos de un estudio, su debida interpretacién

y recomendaciones para la toma de decisiones.
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2.2 Cultura Organizacional

La cultura se define como "el conjunto de normas, de valores y formas de pensar
que caracterizan el comportamiento del personal en todos los niveles de la
empresa, asi como en la propia presentacion de la imagen". (Vergara, 1989)

Lo anterior hace referencia, a la manera en como se vive la cultura en la

organizacion.

Dentro de otros aspectos la cultura incluye, valores, actitudes, comportamiento, la
vision de la empresa como las estrategias y las acciones, que en conjunto buscan el

logro exitoso del alcance del proyecto.

2.2.1 Importancia de la Cultura Organizacional

Monsalve [1989], considera que la cultura nace en la sociedad, se administra
mediante los recursos que la sociedad le proporciona y representa un activo factor

que fomenta el desenvolvimiento de esa sociedad.

Sin embargo resulta dificil evaluar la cultura de manera objetiva, esto ya que
establece sobre las suposiciones compartidas de los individuos y se externa a

través del lenguaje, normas, historias y tradiciones de sus lideres.

La cultura es determinante en el funcionamiento de la empresa, la misma, se ve

reflejada en las estrategias, estructuras y sistemas.

2.2.2 Caracteristicas de la Cultura

Guiot [1992], considera que la cultura organizacional, permite al individuo interpretar
correctamente las exigencias y comprender la interaccion de los distintos individuos

y de la organizacion. Da una idea de lo que se espera. Ofrece una representacion
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completa de las reglas de juego, sin las cuales no pueden obtenerse poder,
posicion social ni recompensas materiales.

Se puede establecer la cultura, como una prioridad estratégica, a causa de su
evolucion particularmente lenta en el tiempo y de su impacto crucial sobre el éxito o

el fracaso, de las estrategias organizacionales.
La cultura resulta ser el reflejo de (Guiot, 1992):
<o factores profundos de la personalidad de todos los miembros
< los valores individuales y grupales
< las actitudes de los involucrados
< conjunto de creencias
o practicas compartidas en la organizacion
< comportamiento de la organizacion.
Por otro lado, la cultura colabora con:
< El establecimiento de limites
o Trasmite un sentido de identidad a sus miembros.

< Facilita la creaciéon de un compromiso personal con algo mas amplio que los

intereses egoistas del individuo.

< Incrementa la estabilidad del sistema social.

2.2.3 Valores Organizacionales

Denison (1991) sefiala que los valores representan la base de evaluacion que los
miembros de una organizacion emplean para juzgar situaciones, actos, objetos y
personas. Estos reflejan las metas reales, asi como, las creencias y conceptos
basicos de una organizacién y, como tales, forman la médula de la cultura

organizacional.

Los valores son los cimientos de cualquier cultura organizacional, son parte

importante, en la definicion del éxito en términos concretos para los empleados y
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establecen normas para la organizacion, los valores, son el cimiento de la cultura de

una empresa.

2.2.4 Importancia de los valores

Denison (1991), indica que: la importancia del valor radica, en la conversion de
este en un elemento motivador de las acciones y del comportamiento humano,
define el caracter fundamental y definitivo de la organizacion, crea un sentido de

identidad del personal con la organizacion.

2.2.5 Implicaciones del cambio de la cultura

El cambio de la cultura implica una modificacion de un estado, una condicion o
situacion. Es una transformacién caracteristica, una alteracién de dimensiones o
aspectos mas o menos significativos. Los efectos del cambio no son automaticos, ni
necesariamente equivalentes a lo esperado. El mismo, opera a través del cambio
en las personas; ellas son las que controlan sus resultados. Los sentimientos y
valoraciones de los implicados, respecto al cambio, deciden en gran medida su
reaccion.

Los cambios han sido como instrumentos de adaptacion. Casi todos impulsados
por una crisis de mision y estrategia de las organizaciones y, por la necesidad de
adaptarse, mas que por cualquier intencién de cambio de la organizacion interna
propiamente dicha. Esta perspectiva refleja que el cambio en las organizaciones, a
veces se describe como un proceso de conversion de un lider o liderazgo que

luego se trasmite a través de toda la empresa.

2.2.6 Factores ambientales en la Administracion de proyectos

Segun el PMI (2008), los factores ambientales son todos y cualquiera de los
factores ambientales externos y los factores ambientales internos de la organizacién
que rodean o tienen alguna influencia sobre el éxito del proyecto. Estos factores
corresponden a todas o cualquiera de las empresas involucradas en el proyecto, e

incluyen la cultura y la estructura de la organizacién, la infraestructura, los recursos
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existentes, las bases de datos comerciales, las condiciones del mercado y el
software de direccion de proyectos de la organizacion.
El PMI (2008) sefala que los factores ambientales de la empresa que pueden influir
en el proceso del desarrollo del plan de recursos humanos incluyen, entre otros:

< ¢ Laculturay estructura de la organizacion

< ¢ Los recursos humanos existentes

< - Las politicas de administracién del personal

< +las condiciones del mercado

2.3 Teoria de Administracion de Proyectos

Para que un negocio pueda sobrevivir y prosperar, la empresa debe de verse a si
misma, como se ve el organismo de un ser humano, todas sus piezas funcionales

deben trabajar en conjunto hacia objetivos o proyectos especificos.

Este enfoque tiene su base en la teoria de la administracion de proyectos, la cual,
basicamente establece que un administrador del proyecto, administra el proyecto,
reune un equipo y garantiza la integracion del mismo, como, la comunicacién

horizontal del flujo de trabajo en los diferentes departamentos. (PMI, 2008)

Para lo cual, debe de proporcionar una atencién sostenida, intensa e integrada a las
actividades complejas que requieren una porcion de los recursos con que cuenta

una empresa para aplicarlos a objetivos especificos.

2.3.1 Proyecto

Un proyecto se podria definir como el conjunto unico de ideas, escritos, graficas,
entre otro tipo de documentaciéon e informacién, que colaboran en la obtencion de
soluciones acertadas y efectivas, ante la presencia de una situacién especifica,
llamese dicho escenario, conflicto u oportunidad, que la persona o entidad debe de
gestionar.

Ahora bien una definicion de proyecto mas concreta se encuentra en La

metodologia del PMI, en la Guia de los Fundamentos de la Direccién de Proyectos,
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(PMI, 2008), “un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear
un producto, servicio o resultado unico.”

Por otro lado Romero, [2004], establece que, “los proyectos son finitos: tienen
un comienzo y final bien definidos, y en ocasiones parecen tener vida propia. En
consecuencia, es licito pensar que un proyecto tiene un ciclo de vida natural que

consta de cuatro fases: concepcion, formacion, operacion y terminacion.”

2.3.2 Direccion de Proyectos

Segun el PMI (2008), la direccién de proyectos es la aplicacion de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto para
satisfacer los requisitos del proyecto. La direccion de proyectos se logra mediante la
aplicacién e integracién de los procesos de direccidon de proyectos de inicio,
planificacion, ejecucion, seguimiento y control, y cierre.

El responsable de gestionar todo lo mencionado anteriormente, es el director del
proyecto, quien debera de velar, porque, el proyecto logre sus objetivos, conforme a
lo establecido previamente, debera de mantener una adecuada comunicaciéon con
los steakholders, asi, como de sus colaboradores.

La direccion de proyectos incluye entre otras cosas, la identificacion de
necesidades, el establecimiento de los objetivos razonables y realizables, a fin de
solventar la necesidad identificada, establecimiento de parametros de calidad,
alcance, costo y tiempo, conforme a lo requerido y lo disponible, asi, como planes
de ejecucion, a fin de obtener el producto querido en el tiempo deseado. A modo

general se puede hablar de tres grandes tareas para el director de proyectos:

A. Gestién
2 Conjunto de actividades encaminadas a ordenar, disponer y organizar los
recursos y las necesidades para completar con éxito un proyecto dado.
B. Direccion
< Implica mas cosas que gestidon
2 Seleccion y motivacion de equipos de trabajo, liderazgo, toma de decisiones

estratégicas, actividades de indole humana y
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< cultural
C. Administraciéon
< Aplicacion de técnicas y herramientas numéricas para planificar y organizar
la utilizaciéon y consumo de recursos en un proyecto.
Ahora bien, para poder cumplir con dichas tares los directores del proyecto deben
de enfrentarse a los tres pilares de la administracion de proyectos, alcance,

tiempos y costes del proyecto. Ver figura 4.

Costo

l Alcance Tiempo

Figura 4: Piramide alcance, costo y Tiempo.

Segun el PMBOK, [PMI, 2008], la relacion entre estos tres factores es tal que si
cambia cualquiera de ellos, se ve afectado por lo menos otro de los factores. Los
directores de proyectos también gestionan los proyectos en respuesta a la
incertidumbre. El riesgo de un proyecto es un evento o condicién inciertos que, si
ocurre, tiene un efecto positivo o negativo al menos en uno de los objetivos de dicho

proyecto.

2.3.3 Areas del Conocimiento de la Administracion de Proyectos

Los 44 procesos de direccidn de proyectos de los grupos de procesos de la AP, se
ven organizadas en nueve areas de conocimiento.
El PMI, (2008), define las siguientes areas de Conocimiento de la Direccion de

Proyectos:
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1. Gestion de la Integracion del Proyecto, describe los procesos y actividades
que forman parte de los diversos elementos de la direccion de proyectos.

2. Gestion del Alcance del Proyecto, describe los procesos necesarios para
asegurarse de que el proyecto incluya todo el trabajo requerido, y sélo el trabajo
requerido, para completar el proyecto satisfactoriamente. muestra los procesos
involucrados en garantizar que el proyecto incluya todo (y unicamente) el trabajo
requerido para completarlo exitosamente.

3. Gestion del Tiempo del Proyecto, se centra en los procesos que se utilizan
para garantizar la conclusion a tiempo del proyecto

4. Gestion de los Costes del Proyecto, describe los procesos involucrados en la
planificacion, estimacién, presupuesto y control de costes de forma que el proyecto
se complete dentro del presupuesto aprobado.

5. Gestion de la Calidad del Proyecto, describe los procesos involucrados en
planificar, dar seguimiento, controlar y garantizar que se cumpla con los requisitos
de calidad del proyecto.

6. Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto, describe los procesos
involucrados en la planificacion, adquisicion, desarrollo y gestiéon del equipo del
proyecto.

7. Gestion de las Comunicaciones del Proyecto, identifica los procesos
involucrados en garantizar que la generacién, recopilacion, distribucion,
almacenamiento y disposicion final de la informacién del proyecto sean adecuados

y oportunos.

8. Gestion de los Riesgos del Proyecto, describe los procesos involucrados en

la identificacidn, analisis y control de los riesgos para el proyecto.

9. Gestion de las Adquisiciones del Proyecto, describe los procesos
involucrados en la compra o adquisicién de productos, servicios o resultados para el

proyecto Ciclo de vida de un proyecto

El ciclo de vida del proyecto, figura 5, sirve para definir el comienzo y el final de un

proyecto. La definicidn de ciclo de vida del proyecto determinara que acciones de
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transicion se incluiran al final del proyecto y cuales no. De esta manera, la
determinacién del ciclo de vida del proyecto puede ser usado para enlazar el

proyecto a operaciones sucesivas de la organizacién ejecutora.

La secuencia de fase definida por la mayoria de los ciclos de vida del proyecto
generalmente involucra algun tipo de transferencia, como los requerimientos para
pasar de una etapa a otra. Los requisitos para pasar de una etapa a otra,
generalmente, son aprobados antes que inicie la etapa dependiente. Sin embargo,
una fase subsiguiente en ocasiones inicia antes de la aprobacion de sus requisitos,
cuando los riesgos involucrados son aceptables. Dicha practica es llamada "Fast
Tracking".

Las descripciones de los ciclos de vida pueden ser o generales o detallados. Las
descripciones altamente detalladas tienen muchas formas, tablas y lista de chequeo
para proveer estructura y consistencia. Tales herramientas son llamadas a veces

metodologias de administracion de proyectos.

Nivel
de

costoy Inicio |Organizacién
staff

Ejecucion y aplicacion
Cierre
- -~

~
e S
\

Constitucion Plan de Aceptacion Archivo de

del proyecto administracion producto documentacion

Tiempo =——————2y_pp

Figura 5: Ciclo de vida genérico. (PMI, 2008).
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2.3.4 Procesos en la Administracion de Proyectos

El PMBOK [PMI, 2008], establece que la direccién de proyectos se logra mediante
la ejecucion de procesos, usando conocimientos, habilidades, herramientas y
técnicas de direccion de proyectos que reciben entradas y generan salidas.

Cuando se hace referencia a los procesos de direccion de proyectos se debe de
referenciar en términos de su integracién, asi, como las interacciones dentro de
ellos, y sus propésitos. Estos procesos se dividen en cinco grupos, definidos como
los Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos:

* Grupo de Procesos de Iniciacion

» Grupo de Procesos de Planificacion

» Grupo de Procesos de Ejecucion

» Grupo de Procesos de Seguimiento y Control

» Grupo de Procesos de Cierre.

Los procesos de direccidn de proyectos se integran a fin de obtener mejores

resultados en los proyectos. En la figura 6, se muestra el ciclo de interaccion de los

procesos.
Procesos de seguimiento
y control
PMBOK[2004]
PROCESOS DE
PLANIFICACION
= \
PROCESOS DE PROCESOS DE
INICIACION CIERRE
v
PROCESOS DE
EJECUCION

Figura 6: Ciclo de los procesos. (PMI, 2008).

Aunado a lo anterior sefialado, los procesos de direccidn de proyectos se presentan

como elementos discretos con interfaces bien definidas. Sin embargo, en ocasiones
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se pueden superponer dependiendo de las necesidades del proyecto, como se
observa en la figura 7.

3. Ejecucion*

2. Planeacién®

. 1 : .
1. Iniciacion* 5. Clerre

NIVEL DE ACTIVIDAD

4. Con &

INICIO TIEMPO TERMINO

Figura 7: Superposicion de los grupos de procesos. (PMI, 2008).

2.3.5 La comunicacion desde el punto de vista de AP

Segun Collado [2006], la comunicacion involucra el intercambio de informacioén. El
que envia es responsable por hacer la informacién clara, no ambigua, y completa
para el que reciba pueda hacerlo de manera correcta. El que recibe es responsable
por asegurarse de que la informacion se recibe de forma completa y se entiende en

su totalidad. La comunicacion tiene muchas dimensiones:

Escrita y oral, escuchar y conversar.

Interna (dentro del proyecto) y externa (al cliente, a los medios, al publico,

etc.).

Formal (reportes, actas, etc.) e informal (memos, conversaciones ad hoc,

etc.).

Vertical (hacia arriba y abajo en la organizacion) y horizontal (con los

companeros de trabajo).

La Administracion de Comunicaciones del Proyecto es la aplicacion de estos

conceptos amplios a las necesidades especificas de un proyecto; por ejemplo,
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decidir cuando, como, en que forma, y a quién se el reporta los avances de
ejecucion del proyecto. (Esterkin, 2006)

Se establece que la administracién de comunicaciones es una de las actividades
mas criticas en un proyecto, y fundamental en la administracion de los objetivos y

los receptores de los beneficios del mismo.

Segun Collado [2008], hay dos niveles de comunicacion en un proyecto. Todos los
proyectos deben comunicar el estado del mismo. Adicionalmente, si el proyecto es
complejo o mas grande, se necesita un nivel mas sofisticado de comunicacién

definido en un Plan de Comunicaciones.

Por lo anterior mencionado es que la comunicacion se debe operar de manera
proactiva por el administrador del proyecto, debe estar planeada y ser ejecutada

con un propdsito en mente.
2.3.6 Resolucion de Problemas

La resolucion de problemas involucra la combinacion de la definicién de problemas
y la toma de decisiones. Se preocupa con problemas que ya han ocurrido (en
oposicion a la administracion de riesgos que nombra problemas potenciales).
(Esterkin, 2006)

Segun Esterkin, [2006], la definicién del problema requiere distinguir entre causas y
sintomas. Los problemas pueden ser internos (un empleado clave es reasignado a
otro proyecto) o externos (un permiso requerido para comenzar el trabajo, se
retrasa). Los problemas pueden ser técnicos (diferencias de opinion sobre la mejor
manera de disefar un producto), administrativos (un grupo funcional no esta
produciendo de acuerdo al plan), o interpersonales (choques de personalidad o
estilos).

La toma de decisiones incluye analizar el problema para identificar soluciones
viables, y luego tomar una decision de esas posibles soluciones. Las decisiones
pueden ser hechas u obtenidas (del cliente, del equipo, o de un administrador
funcional). Una vez hecha, la decision debe ser implementada. Las decisiones
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también tiene un elemento de tiempo en ellas - la decision "correcta" puede no ser
la "mejor" decisién si se hace o muy temprano o muy tarde.

2.3.7 La motivacion

Solana (1993, pag. 208) define: "La motivacién es, en sintesis, o que hace que un
individuo actue y se comporte de una determinada manera. Es una combinacién de
procesos intelectuales, fisiolégicos y psicolégicos que decide, en una situacion

dada, con qué vigor se actua y en qué direccion se encauza la energia."

Lépez (2003) indica que las personas tratan de satisfacer, al menos, una parte de
sus necesidades, colaborando con otros en un grupo. En él, cada miembro aporta

algo y depende de otros para satisfacer sus aspiraciones.

Es importante, sefalar que el comportamiento individual es un concepto de suma
importancia en la motivacién. Tiene como caracteristicas el trabajo en equipo y la
dependencia de sus integrantes. Para que pueda influir en un grupo, el gerente no

debe tratarlo como un conjunto de individuos separados, sino como un grupo en si.

Cuando se trata de grupos se deben tener en cuenta ciertos requisitos basicos para

lograr la motivacion:

2 Saber a quién poner en cierto grupo de trabajo
2 Desplazar a un inadaptado

2 Reconocer una mala situacién grupal

Hay diversas cosas que un gerente puede realizar para fomentar la motivacién de

los trabajadores, (Lépez, 2003):

2 Hacer interesante el trabajo.

Relacionar las recompensas con el rendimiento.
Proporcionar recompensas que sean valoradas. .
Tratar a los empleados como personas.

Alentar la participacion y la colaboracion.

O 0 0 00

Ofrecer retroalimentacion (feed-back) precisa y oportuna.
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2.3.8 Capacitacion

Sutton (2005) establece que, la capacitacion es una herramienta fundamental para
la Administracion de Recursos Humanos, que ofrece la posibilidad de mejorar la
eficiencia del trabajo de la empresa, permitiendo a su vez que la misma se adapte a
las nuevas circunstancias que se presentan tanto dentro como fuera de la
organizacion. Proporciona a los empleados la oportunidad de adquirir mayores
aptitudes, conocimientos y habilidades que aumentan sus competencias, para
desempenarse con éxito en su puesto. De esta manera, también resulta ser una

importante herramienta motivadora.

Drucker (citado en Sutton, 2005) indica que en cualquier institucion importante, sea
empresa, organismo estatal o cualquier otra, la capacitacion y desarrollo de su
potencial humano es una tarea a la cual los mejores dirigentes han de dedicar

enorme tiempo y atencion.

Algunos motivos concretos por los cuales se emprenden programas de capacitacion
son: incorporacién de una tarea, cambio en la forma de realizar una tarea y
discrepancia en los resultados esperados de una tarea (esto puede ser atribuido a
una falla en los conocimientos o habilidades para ejercer la tarea). Como asi

también ingreso de nuevos empleados a la empresa. (Sutton, 2005)

Sutton (2005), sefala un proceso de capacitacion compuesto por las siguientes

fases:
2 FASE 1: Detectar necesidades de capacitacion
2 FASE 2: Disefio del programa de capacitacion
< FASE 3: Implementar el programa de capacitacion
=

FASE 4: Evaluacion del programa de capacitacion
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3 MARCO METODOLOGICO

Para obtener la informaciéon requerida para lograr el éxito del presente proyecto, se
debid establecer, ¢;coémo se obtendria dicha informacion?, el presente capitulo,

estipula dicha busqueda.

3.1 Fuentes de informacién
La fuente de informacién es el lugar donde se encuentran los datos requeridos, que
posteriormente se pueden convertir en informacion util para el investigador. Los
datos son todos aquellos fundamentos o antecedentes que se requieren para llegar
al conocimiento exacto de un objeto de estudio. Estos datos, que se deben
recopilar de las fuentes, tendran que ser suficientes para sustentar y defender un
trabajo (Eyssautier, 2002).

3.2 Fuentes de informacion utilizadas

e Fuentes de informacion personales: Esta fuente la constituyeron los empleados
de la empresa, quienes brindaron la informacion requerida a fin de realizar el
diagndstico de la empresa.

e Fuentes de informacion documentales: Esta fuente la constituyé toda aquella
informacion documental que fue brindada por parte de la empresa, en lo que
respecta, a vision, misién, valores, objetivos, entre otra informacion propia de la

empresa.

3.3 Fuentes de informacion de acuerdo a su contenido

En lo que respecta al nivel informativo, las fuentes se clasifican en primarias,

secundarias y terciarias.
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3.3.1 Fuentes Primarias

Se refieren a aquellos portadores originales de la informacion que no han
retransmitido o grabado en cualquier medio o documento la informacién de interés.
Esta informacion de fuentes primarias la tiene la poblacion misma. Para extraer los

datos de esta fuente se utiliza el método de encuesta, de entrevista, experimental o

por observacion (Eyssautier, 2002).

Para esta investigacion se aplicé un cuestionario, el mismo se ubica en el
anexo 5, del presente documento, a todo el personal de la empresa (cuarenta
personas). Por otro lado, se elabor6 una entrevista no estructurada al presidente y
al gerente. Lo anterior, a fin de establecer la situacion de la empresa, en lo que
respecta a motivacién, capacitacion y comunicacién. Cabe destacar que dicha
entrevista no estructurada, se realiz6 una vez realizado un pre analisis de las

encuestas aplicadas a fin de tener una guia en la direccién de la entrevista.

3.3.2 Fuentes Secundarias

Se refieren a todos aquellos portadores de datos e informacion que han sido
previamente retransmitidos o grabados en cualquier documento, y que utilizan el
medio que sea. Esta informacion se encuentra a disposicién de todo investigador
que la necesite (Eyssautier, 2002).

Se buscd apoyo bibliografico en libros de textos, principalmente la Guia de los
Fundamentos para la Direccion de Proyectos, documentos en sitios electrénicos,
entre otras fuentes escritas formales, lo anterior, a fin de establecer la importancia
de contar con una adecuada cultura organizacional, desde el punto de

comunicacion, capacitacion y motivacion.

3.4 Técnicas de Investigacién

Asi como existen distintas fuentes de informacion, también existen diversos tipos de
investigacion (documental, de campo y mixta), para el logro de los objetivos del

presente proyecto se hizo uso de la investigacion mixta.



34

Investigacion mixta:

Corresponde a trabajos de investigacion en cuyo método de recopilacion y
tratamiento de datos se conjuntan la investigacion documental con la de campo, con
el propésito de profundizar en el estudio del tema propuesto para tratar de cubrir
todos los posibles angulos de exploracién. Al aplicar ambos métodos se pretende

consolidar los resultados obtenidos (Mufoz, 1998).

3.5 Método de Investigacion.

El método es la ruta que se sigue en las ciencias para alcanzar un fin propuesto; y
la metodologia, el cuerpo de conocimiento que describe y analiza los métodos para
el desarrollo de una investigacion. Ambos se han particularizado, y son objeto de

un tratamiento especial de acuerdo con cada ciencia particular (Eyssautier, 2002).

3.5.1 Métodos particulares y especificos:

Los métodos particulares son aquellos que se aplican a las ciencias particulares; los
métodos especificos son aquellos que se utilizan dentro del proceso de la
investigacion cientifica.

Entre los métodos particulares y especificos se encuentra, como instrumentos
cientificos (Eyssautier, 2002), el método de observacion, el cual, consiste en mirar
detenidamente el objeto de estudio, para asimilar en detalle la naturaleza
investigada, su conjunto de datos, hechos y fendmenos.

El método de observacion posee varios tipos, directa, indirecta, por entrevista 'y por

encuesta, en la presente investigacion se utilizaran los siguientes

% Observacion por entrevista: EI| método de observacion utilizado en el
proyecto fue una entrevista no estructurada al Gerente y al Presidente de la
empresa. El enfoque de dicha entrevista se dio a partir de un previo analisis
de las encuestas, la entrevista se conformé de alrededor de 20 preguntas
abiertas, relacionadas con la comunicacion, resolucion de conflictos,

capacitacién, cargas de trabajo y jerarquias.
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% Observacion por encuesta (método de encuesta): Se sometié a un grupo
de individuos a un interrogatorio, por medio del cual, contestaron una serie
de preguntas que se encontraban estructuradas en un cuestionario escrito y
previamente preparado (anexo 5). Dicho cuestionario estaba constituido por
noventa y cuatro preguntas cerradas, en las cuales, se buscaba obtener
informacion con respecto a la capacitacién, motivacion y comunicacion. A su
vez, contd con una seccion de informacion general que determinaria los
datos de la muestra, sexo, tiempo de laborar para la empresa, departamento

al cual pertenece, entre otra informacion relevante.
3.6 Herramientas

3.6.1 La Encuesta

La encuesta se constituyé en el documento base para la recopilacion de

informacion requerida para llevar a cabo la investigacion.

3.6.2 La Entrevista

La entrevista se constituyd en la segunda fuente de informacion. Esta se
aplicé posterior a un previo analisis de las encuestas aplicadas. (Ver cuadro 23,

anexo 6)

3.6.3 Uso de software

A fin de facilitar la tabulacion de manera adecuada, de los resultados a
obtener, de los cuestionarios a aplicar, se utilizé el programa Microsoft Excel.
Del programa se obtuvo la graficacion de los resultados obtenidos los que

facilito la interpretacion de los datos obtenidos.
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4 DESARROLLO

4.1 MUESTRA

Se realizaron un total de 40 encuestas, lo que corresponde, a la totalidad de los
empleados fijos, a excepcion del presidente, a quien se le realizdé una entrevista,
asi, como al gerente (ver cuadro 23, anexo 6). La muestra se encontro
representada por un 65% de mujeres y el 35% de hombres.

Por otro lado, se establecieron rangos de edades de 10 afos, cuya representacion

es la que se muestra en la figura 8.

EDAD

5%

42%

‘-2&29 D30-39 04049 IMA850‘

Figura 8: Edad de la muestra.

Siendo un aspecto importante, el grado de escolaridad de la muestra, en la figura 9,
se graficé la informacién obtenida para esta variable. A partir de la cual, se observa
una clara division de la poblacion, la primera constituida por un sector profesional

(40%) y la segunda, por un, no profesional (60%).
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Figura 9: Escolaridad de la muestra
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Otro parametro importante a destacar es el tiempo, en el cual, se ha mantenido una

relacion laboral constante, esta informacion se puede encontrar en la figura 10, de

la cual, se desprende una alta estabilidad laboral, ya que mas del cincuenta

porciento, tiene mas de tres afos de laborar para la empresa.

TIEMPO DE TRABAJAR

25% 5%

18%

15%

37%

@ MENOS 1ANO ODE1A3 ODE3AG6 BDEG6AY

O MASDE9

Figura 10: Tiempo de laborar para la empresa

Por ultimo, en la figura 11 se puede encontrar la segregacion de la muestra con

respecto al departamento, para el cual trabaja cada persona encuestada.
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DEPARTAMENTOS
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Figura 11: Muestra departamental

4.2 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

Teniendo presente que el fin del presente trabajo era realizar el analisis de los
aspectos de comunicacion, capacitacion y motivacioén, de la cultura organizacional
de la empresa Dolpfin S.A., se realiz6 la agrupacién por temas de interés, los que
se detallan mas adelante.

Es importante rescatar que para todos los graficos en el eje “y”, se ubica el nivel de
acuerdo para las afirmaciones colocadas en la encuesta, totalmente de acuerdo
(TA), algo de acuerdo (AA), indiferente (I), algo desacuerdo (AD) y total desacuerdo
(TD); por otro lado, en el eje “X” se encontrara el porcentaje obtenido en las

encuestas para cada una de las afirmaciones.

421 CAPACITACION

Del siguiente grafico, cuyo objetivo era la evaluacion de la capacitacion, se puede
observar, que la mayoria de la poblacién laboral de la empresa se encuentra
satisfecha con la capacitacién brindada por la empresa, asi, como lo oportuna de la
misma.

Aunado, lo anterior, por sondeos dentro de la empresa se logréo determinar la
existencia de un plan de capacitacion dentro de la compafiia, sin embargo, la
misma se Vvio, seriamente afectada por la crisis econdmica que vivid el pais el afio

anterior.
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Por otro lado, al tratarse de una empresa de investigacion de mercados, cada vez,
que se inicia un nuevo proyecto, es obligatorio destinar un tiempo para brindar una
induccion al personal, con respecto al cuestionario a aplicar, sin embargo, ésta en
ocasiones se brinda de manera rapida, por cuanto, en ocasiones no llega a ser
suficiente en calidad ni intensidad, incluso se podria estar cayendo en la suposicidn

de conocimiento adquirido, siendo que realmente no se domina.

Capacitacion
0%
10.0%
P 25%
i 27.5%
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{ 350% D 45%
- | | | | o 700%
TA —M_lszs%
[ 01 30%
> > 0 ‘ ‘ ‘ ‘
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
O Se recibe una adecuada capacitacion O Se da la capacitacion cuando se requiere
B Hay oportunidades de capacitacion O Me siento capacitado para el puesto

Figura 12: Capacitaciéon

4.2.2 EL SENTIR DENTRO DE LA EMPRESA

Del grafico representado en la figura 13, cuyo objetivo era la evaluaciéon del sentir
del personal dentro de la empresa, se puede observar que la mayoria de la
poblacién laboral de la firma se encuentra motivada, satisfecha y orgullosa de

trabajar para la empresa.
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Aunado, lo anterior, por sondeos dentro de la empresa se logréo determinar que
parte de la poblacion que no comparte dicho pensamiento (cuatro personas de la
totalidad de la muestra), obedece a personal que se encuentra en un area que no
les gusta en su totalidad, sin embargo, aparte de ser buenos en lo que realizan, se

mantienen por necesidad economica.

Como me siento

TD

m Siento orgullo de trabajar en
AD esta empresa

O Puedo hacer aportes de
crecimiento

@ Casi siempre siento ganas de
ir a trabajar

AA E ? O Pienso seguir trabajando en

esta empresa
m Me siento motivado y
TA i ! : 2 estusiasmado

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

Figura 13: Como me siento

4.2.3 EL SENTIR DE LA EMPRESA

De lo esbozado en la figura 14, cuyo objetivo era la evaluacion del sentir de la
percepcion del personal, respecto, a los ideales de la empresa, se puede observar
que una gran parte de la poblacion laboral, considera que se le brinda oportunidad
de ascenso, asi, como que la empresa se interesa en el bienestar del personal.
Aunado, lo anterior, por sondeos dentro de la empresa se logréo determinar que
aquellos puestos en los cuales, no se considero el ascenso del personal, se debio al
no cumplimiento de las caracteristicas requeridas para el puesto a ocupar.

A su vez, se constatd que los altos jerarcas estan en acuerdo con respecto a la
importancia del personal, asi como, la necesidad de que este conozca dicha

politica, sin embargo, en esta area se observo una gran debilidad, ya que a pesar
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de que los altos jerarcas comparten el concepto, no han establecido aun una
metodologia clara, lo que, conlleva a confusiones dentro del personal.

El sentir de la empresa

D O La empresa busca el

ascenso cuando hay plazas
AD vacantes

@ El valor de mi puesto
0 depende de mis resultados

I
O La empresa se interesa en mi

] bienestar

AA :
m Para la empresa los mas
TA b importante son los
* | | empleados
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Figura 14: El sentir de la empresa

4.2.4 COMUNICACION

De lo representado en la figura 15, cuyo objetivo era la evaluacion de la
comunicacion, se puede observar que una gran parte de la empresa se encuentra
satisfecha con la comunicacion, tanto, con la jefatura como a lo interno del
departamento, sin embargo, esto no sucede con la comunicacién
interdepartamental.

Aunado, lo anterior, por sondeos dentro de la empresa se logréo determinar que
existe cierta disconformidad con algunas jefaturas; contrariedad que se encuentra
totalmente identificada, sin embargo, no se le ha brindado solucidon por razones
estratégicas a lo interno de la empresa, asi, como por discrepancia en el pensar de
los altos jerarcas, con respecto a la causa del problema.

Por otro lado, no existen medios de comunicacién que permitan conocer la labor de
otros departamentos, lo cual, podria ser el motivo, por el cual, se establece la
debilidad de comunicaciéon interdepartamental, ya que no existe claridad entre lo

esperado por un departamento y las salidas reales que este debe aportar.
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Figura 15: Comunicaciéon

4.2.5 MEDIOS DE COMUNICACION
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Continuando con el tema de la comunicacion, del siguiente grafico, cuyo objetivo

era la evaluacién de los medios de comunicacion, se puede observar que mas del

sesenta por ciento de la muestra, se encuentra satisfecha con los medios de

comunicacion utilizados, a lo interno de la empresa. Sin embargo como se acot6 en

el apartado anterior, existe una deficiencia en la comunicacién interdepartamental.

Aunado, lo anterior, por sondeos dentro de la empresa se logréo determinar que

existen diversos medios de comunicacion como intranet, pizarras y memorandum,

su uso depende del tema y del sector al que va dirigido el mensaje.

Pasando a otro tema, a pesar de que la gente considera que existe una matriz de

comunicacion, la misma se identifica por costumbre, ya que no es formal.
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Medios de comunicacion
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Figura 16: Medios de comunicacion

4.2.6 MANEJO DE CONFLICTOS

De lo representado en la figura 17, cuyo objetivo era la evaluacién del manejo de
conflictos, se puede observar que una gran parte de la poblacion se encuentra
satisfecha con el manejo que se le brinda a los conflictos, sin embargo, por sondeos
dentro de la empresa se logré determinar que existe un procedimiento informal del
manejo de conflictos, cabe destacar que el mismo no se ha establecido
formalmente, ya que dentro de la empresa se establecen dos poblaciones, la
primera, constituida principalmente por personal profesional, cuyos puestos exigen
alto conocimiento técnico, y la segunda, con personal de baja escolaridad o que no
exige gran conocimiento técnico dentro de su puesto; a partir de estas dos
poblaciones se determinan dos manejos diferentes de conflictos.

Por otro lado, los jerarcas de la empresa manejan una conceptualizacion diferente

del conflicto, su importancia y su manejo.
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Manejo de conflictos
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Figura 17: Manejo de conflictos

4.2.7 HERRAMIENTAS PARA LA ELABORACION DE LAS FUNCIONES E
INFORMACION DEL PUESTO

Del siguiente grafico, cuyo objetivo era la evaluacion de las herramientas
brindadas, por parte de la empresa para el desempefio de las funciones de cada
puesto, asi, como los medios de evaluacion, se logré determinar que la mayoria de
la poblacién se siente satisfecha con las herramientas brindadas, sin embargo,
existe una leve disconformidad con los parametros de evaluacion, no obstante, por
sondeos realizados dentro de la empresa se logré determinar que existe un
procedimiento formal para la aplicacion de evaluaciones, asi como, formularios de
evaluacion dependiendo de cada puesto; quiza, la deficiencia del procedimiento se
establece, en que el mismo, no incluye la explicacidn posterior a la evaluacién, ya
que esta explicacion unicamente se les brinda a aquellos que busquen dicha

explicacion.
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Herramientas e informacion
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Figura 18: Herramientas

4.2.8 CRISIS ECONOMICA DEL PAIS EN LA EMPRESA

En el siguiente grafico, cuyo objetivo era la evaluacién del accionar de la empresa
ante la crisis econdmica, se logra determinar que el cien por ciento de la poblacién
laboral, se encuentra comprometida con la empresa ante la crisis, con un porcentaje
levemente inferior (36 de 40 personas), la poblacién considera que las decisiones
han sido acertadas, cabe destacar que parte de esas decisiones fue el no contratar
mas personal, disminucién de las capacitaciones que implicaban una carga
economica para la empresa, disminucidn de beneficios asociados, eliminacién de
bonificaciones y no aplicacion de aumentos salariales; todo lo anterior, con la firme
conviccidon de no despedir personal.

Por otro lado, unicamente seis personas no se encuentran totalmente felices con el

trabajo a pesar de la crisis.



46

Crisis econdmica nacional
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Figura 19: Crisis econémica nacional

4.2.9 CARGA DE TRABAJO

De lo esbozado en la figura 20, cuyo objetivo era la evaluacién de las cargas de
trabajo, se logra determinar que mas del setenta por ciento de la poblacién,
consideran que trabajan en exceso y sus puestos les originan mayor estrés del
debido, sin embargo, por sondeos dentro de la empresa el afio anterior, se brindo
una baja considerable en la carga de trabajo, por la disminucion del producto
vendido, lo cual, brinda explicacién al hecho de que gran parte, (11 personas;
27.5%) de las cuales afirman que trabajan horas extras y su puesto genera mas
estrés de lo debido, obedece a Directores en general y administrativos, quienes
fueran los responsables de toma de decisiones estratégicas ante la crisis, como, la
responsabilidad de buscar nuevos clientes y vender mas producto.

El restante por ciento, obedece a supervisores de campo, quienes en algunas
ocasiones deben de trabajar mas por la naturaleza del trabajo, sin embargo, no

siempre es de esta manera.
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Por lo anterior, mencionado pareciera que, al menos el cuarenta por ciento de la
gente que afirmd tener mucha carga de trabajo, obedece a la mala distribucion del

tiempo mas que a trabajo en exceso.

Carga de trabajo
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0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%
O Agotamiento excesivo O Estrés excesivo M Trabajo extra

Figura 20: Carga de trabajo

4.2.10 CONCEPTO DE CLIENTE INTERNO

En el préoximo grafico, cuyo objetivo era la evaluacion del concepto de cliente
interno, se logré determinar que la mayoria de la poblacién laboral, se encuentra
identificada con el concepto de cliente interno y su importancia.

Lo anterior, es consecuente con el esfuerzo que han realizado los jerarcas para

implementar este tema, como un valor dentro de la empresa.
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Figura 21: Concepto de cliente interno

4.2.11 JEFATURAS

De lo esbozado en la figura 22, cuyo objetivo era la evaluacion de las jefaturas, se
logré determinar que la mayoria de la poblacién laboral, considera que la jefatura es
respetuosa, exigente y posee un buen liderazgo.

Sin embargo, también se observa cierta indiferencia ante la vision de la jefatura, lo
cual, es consecuente con la discrepancia existente entre las jerarquias de la

empresa, (Presidente y vicepresidente).
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Figura 22: Jefaturas

4.212ESTABILIDAD DE LA EMPRESA

Del siguiente grafico, cuyo objetivo era evaluar la estabilidad de la empresa, se
logra determinar que la mayoria de la poblacion laboral, considera que la
empresa brinda buenas condiciones laborales y estables, aunado, lo anterior,
existen oportunidades de ascenso dentro de la empresa.

Por otro lado, teniendo pleno entendimiento que la estabilidad economica de la
empresa se encuentra directamente asociada a los clientes externos, se acota de

las encuestas y de manera acertada, la importancia de este dentro de la empresa.
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Figura 23: Estabilidad

4.2.13 ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA
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Figura 24: Aspectos generales de la empresa
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Figura 25: Aspectos generales de la empresa

4.3 DATOS POR DEPARTAMENTO

A partir de los datos obtenidos a nivel global, se seleccionaron seis preguntas para
analizar el comportamiento a nivel departamental. Cada una de las preguntas

relacionadas con los aspectos de interés a evaluar.

4.3.1 Satisfaccion con el puesto que desempena

Parte importante dentro del diagndstico a realizar, depende del gusto de las
personas, por lo que hacen dentro de la institucién, es por ello, que una de las
afirmaciones seleccionadas, es el gusto por el puesto que cada uno desempefia.

A partir del grafico siguiente, se puede observar que el departamento que se
encuentra mas satisfecho con su puesto es la recepcion. Sin embargo, los
miembros del resto de departamentos, a excepcion de una persona del

departamento de Tecnologia de la Informacion (TI) se encuentran en satisfechos.
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Figura 26: Me gusta mucho mi puesto, departamental

4.3.2 Continuidad laboral

Es conocido que un aspecto determinante en la motivacion del personal, se
encuentra asociado con la continuidad laboral, ya que a partir de esta se ven
reflejadas o soportadas muchas metas que se forjan los empleados, tanto a nivel
personal como laboral. Es por lo anterior, que la afirmacién de seguir trabajando
para la empresa toma un peso importante en la seleccion de las preguntas a
analizar por departamento.

En el grafico siguiente, se puede observar que los departamentos de recepcion,
procesamiento y Directores de proyectos y Direccion Estratégica, se encuentran de
acuerdo con la afirmacion.

En un rango inferior, se encuentran los departamentos de Estudios Cualitativos
(EC) y Direccion Administrativa Financiera (DAF). En un rango intermedio se ubica
el departamento de TI.

Por ultimo, y completamente disgregado se encuentra el departamento de Calidad y
Digitacion, sin embargo, este comportamiento podria es consecuente con el puesto,

ya que el mismo es utilizado de escalera de ascenso a otras areas, o bien de
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soporte para estudiantes universitarios, quienes una vez finalizados sus estudios,

dejan el puesto, en busca de desempefar la profesién obtenida.

Pienso seguir en la empresa por varios afnos
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Figura 27: Pienso sequir trabajando para esta empresa por varios anos,

departamental

4.3.3 Confianza con la jefatura

Los expertos afirman que la base de una buena relacién es la confianza y la
comunicacion, a partir de esto, se ve la importancia de determinar a nivel
departamental, la confianza a la hora de comunicarse con la jefatura respectiva.

A partir de lo representado en el siguiente grafico, se puede observar que
nuevamente el departamento de recepcion, se encuentra totalmente de acuerdo
con la afirmacion en cuestion. En un rango inferior, los miembros de los
departamentos de procesamiento, Estudios Cualitativos, Trabajo de Campo y DAF.
En otro rango se ubica el departamento de Directores de proyecto y Direccion
Estratégica, y de manera reiterada en un intermedio se ubica el departamento de TI.
Por ultimo, y disgregado se encuentra el departamento de Calidad y Digitacién. Lo
anterior, conlleva a determinar que el departamento que se encuentra con mayor

dificultad para comunicarse con la jefatura es este ultimo.
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Figura 28: Tengo suficiente confianza para decirle a mi jefe lo que pienso,

departamental

4.3.4 Compromiso con la empresa

Ante la crisis econdmica que ha sufrido el pais y las acciones tomadas por la
empresa, es importante, para los directivos, conocer el compromiso de sus
empleados ante la situacion, es por lo anterior, que como valor agregado para la

empresa, se selecciond dicha afirmacion.

A partir del préximo gréafico, se puede observar que los departamentos de DAF y
estudios cualitativos, se encuentran totalmente de acuerdo con la afirmacion en
cuestion. El resto de departamentos se encuentran comprometidos, pero, con una

menor determinacion.

De lo anterior, se concluye, que, en general todo el personal se encuentra
comprometido con la empresa. Lo anterior, tiene un alto valor para la compaiiia,

como incentivo ante la crisis.
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Figura 29
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: Me siento comprometido con la empresa antela crisis econémica

que vive el pais, departamental

4.3.5 Manejo de conflictos interpersonales

Un aspecto importante para mantener un equipo motivado es el adecuado manejo

de conflictos interpersonales entre los empleados, es por lo que, se busca a nivel

departamental determinar el buen manejo de la empresa de los problemas.

A partir del siguiente grafico, se puede observar que una debilidad de la empresa se

brinda en el manejo de conflictos a nivel general de la empresa, ya que el mayor

porcentaje que se obtiene en total de acuerdo con la afirmacion es de un 50%.

Este comportamiento disgrega de los resultados anteriormente encontrados.
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Figura 30: La empresa maneja de manera adecuada los conflictos
interpersonales, departamental

4.3.6 Capacitacion

Siendo la capacitacion otro de los objetivos a evaluar dentro del diagndstico, se
eligid, la afirmacién de recepcion de adecuada capacitacion con atinente al puesto.

A partir del siguiente grafico, se puede observar una minima debilidad de la
empresa en cuanto a capacitacion, ya que cerca del 75% considera que recibe una
adecuada capacitacion con respecto a su puesto. Se establece como una leve
debilidad, ya que ningun departamento se encuentra totalmente de acuerdo con la

afirmacion, lo cual, presume una posibilidad de mejora.
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A partir de las encuestas y las entrevistas aplicadas en la empresa (ver cuadro 23,

anexo 6), se encuentran una serie de fortalezas, las cuales se enlistan a

continuacion:
1.

Gran compromiso de los empleados hacia la empresa en momentos de

crisis, lo que ha ayudado a la empresa a tomar decisiones estratégicas que

de alguna u otra manera afectan al trabajador; sin embargo, por ese

compromiso, aunado, la necesidad de mantener el trabajo, los empleados

han apoyado esas decisiones de manera leal, sin disminuir el rendimiento, ni

generar mal ambiente laboral.

La capacitacion que se brinda dentro de la empresa es adecuada y oportuna

para la mayoria del personal.

En general se puede decir que el personal se encuentra satisfecho y

motivado para realizar su trabajo.
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4. Existe una buena comunicacion a lo interno de cada departamento, asi,
como con las jefaturas.

5. Existen medios de comunicacion adecuados y oportunos.

6. Se brindan posibilidades de ascenso dentro de la empresa, y cuando no se
brinda es porque median razones de peso para no hacerlo, generalmente por
las capacidades requeridas por el puesto.

7. No existe una matriz de comunicaciones, sin embargo, se tiene clara idea de
los filtros de comunicacion, como los responsables en cada area.

8. La empresa se interesa por el bienestar del personal, y este ultimo por el
bienestar de la empresa; lo cual, conlleva a una estabilidad laboral y un
buen ambiente laboral.

9. La mayoria de las personas busca resolver los conflictos interpersonales que
se dan dentro de la empresa, y se sienten confiados de su accionar.

10. A pesar de que las decisiones tomadas por la empresa, ante la crisis, han
afectado directamente el bolsillo de los empleados, estas han sido apoyadas
por el personal, lo cual, basicamente se debid a la buena informacion que se
suministré con respecto al tema.

11. Los empleados tienen claridad de lo esperado por sus puestos.

12.La empresa brinda las herramientas necesarias para el buen desempeio de
cada puesto.

13.Existe concepto de cliente interno y externo, asi, como de la importancia de
estos dentro de la empresa.

14.La mayoria de las jefaturas se perciben respetuosas, pero, exigentes.

15.A excepcidén de unicamente dos personas, al personal le agrada el puesto

que desempefia.

De igual manera a partir de las encuestas y las entrevistas (ver cuadro 23, anexo 6),
se priorizan las siguientes debilidades:
1. Existen divergencias de importancia en el pensar de la presidencia y

vicepresidencia, en temas como comunicacién, conflictos interpersonales,
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metodologias, entre otros que deberian de encontrarse unificados los
conceptos. Dichos temas

2. A partir de la entrevista aplicada al presidente y al gerente (ver cuadro 23,
anexo 6), se logré determinar que no existe igualdad de metodologias y
prioridades entre la visiébn de la presidencia y la vicepresidencia, lo cual,
conlleva, a que el personal no se encuentre totalmente identificado con la
vision de la empresa.

3. A pesar de existir un alto compromiso para con la empresa, en algunos
departamentos no existe un compromiso total, para con la vision de la
jefatura directa, tal es el caso, de los departamentos de control de calidad y
directores de proyectos.

4. A pesar de que la mayoria de las personas busca resolver los conflictos
interpersonales que se dan dentro de la empresa, y se sienten confiados de
su accionar. No existe un procedimiento para su solucion, ni uniformidad
entre el pensar del gerente y presidente en cuanto al concepto de conflictos
interpersonales, como, su relevancia dentro de la empresa.

No existe matriz de comunicacion.

A partir de las encuestas se logré determinar que a pesar de existir una
buena comunicacién a lo interno de los departamentos, no se brinda la
misma situacibn a nivel inter-departamental (comunicacién entre

departamentos).

A su vez, y a partir de las encuestas y las entrevistas se establecen las siguientes
oportunidades de mejora:

2 En capacitacion. Esta oportunidad de mejora se establece ya que, la
empresa posee un plan de capacitacion, la cual, cubre las distintas
necesidades de los miembros de la misma, sin embargo, a raiz de la crisis
econdmica este plan se vio seriamente afectado, ya que se debi6 de
paralizar por completo. Por cuanto, la oportunidad de mejora se establece

en la reactivacion de dicho plan.
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< Medios de comunicacion. Esta oportunidad de mejora se establece en la

existencia de algunos medios de comunicacién que no cubren en totalidad la
informacion requerida a comunicar como incluso el cubrimiento de la mayoria
del personal, mas no de la totalidad.

Procedimiento de evaluacién incompleto, ya que este no incluye la
explicacion posterior a la calificacion, la empresa establece dicho accionar en
el pensar que la gente que este en desacuerdo con la calificacion va ha
buscar la explicacion, sin embargo, este razonamiento no se debe de
generalizar. Aunado lo anterior, la empresa esta perdiendo una gran
oportunidad de mejora, al no explicarle a sus empleados, lo que la empresa

desea que mejore cada uno de ellos.

A partir de las debilidades y oportunidades de mejora se establece la siguiente

priorizacion de areas de trabajo:

1.

N oo R~ eDn

Unificacion del criterio de los altos jerarcas de la empresa
Jerarquias

Comunicacion

Cargas de trabajo

Resolucién de conflictos

Sistema de evaluacién

Capacitacion

4.5 PROPUESTAS

Una vez identificadas las principales fortalezas y debilidades de la empresa, se

presentan las siguientes propuestas de mejora:

4.5.1 Organigrama, OBS y EDT

En el organigrama original de la empresa se observa una mezcla de conceptos

entre funcionalidad y puestos, es por ello que se establece un nuevo organigrama

establecido por su funcionalidad, en direcciones, departamentos y aéreas. (Figura

32)

En el organigrama se observa el departamento de trabajo de campo (TC), en el

cual, se incluye:
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< Encargadode TC & Supervisores

< Jefaturade TC S Encuestadores
Dentro del departamento de telefonia se incluye:

< Jefatura de telefonia < Encuestadores
Dentro de la Direcciéon Administrativa Financiera se incluye:

< Recepcion < Limpieza

2 Contabilidad S Seguridad

2 Mantenimiento
Aunado lo anterior, durante las entrevistas se pudo determinar que la jerarquia con
respecto al departamento de Trabajo de campo y Control de calidad, se da de
manera compartida entre la Vicepresidencia Ejecutiva-Direccién técnica regional y
Asuntos corporativos-Direccion técnica regional respectivamente.
Esta jerarquia compartida se decidié en funcion de la carga de trabajo que tenia la
Direccién técnica regional, sin embargo, a la fecha no se habia establecido de
manera formal.
Por otro lado, el PMI (2008, pag. 109) establece que la “Estructura de desglose de
trabajo (EDT) representa todo el trabajo necesario para realizar el producto o el
proyecto, e incluye el trabajo de gestién del proyecto. El total del trabajo en los
niveles inferiores de la EDT debe corresponder al cimulo de los niveles superiores,
de modo que no se omita nada y que no se efectue ningun trabajo innecesario”.
A su vez, el PMI (2008, pag. 368) establece que la estructura de desglose de la
organizacion (OBS) es “una descripcion jerarquica de la organizacion del proyecto,
dispuesta de manera tal que se relacionen los paquetes de trabajo con las unidades
ejecutantes de la organizacion.”
Durante el desarrollo del presente proyecto se establecio, a partir de las entrevistas
que no existen ni el EDT, ni el OBS, dentro de los proyectos de la organizacion y
teniendo claro que son propios de cada proyecto, se establece un mapa de
procesos (figura 33) y su relacion con cada una de las areas de trabajo (figura 34),
este mapa servira de guia para la formulacion del EDT y del OBS de cada proyecto.

A partir de esa relacidén es que en el organigrama se enumeran las areas de trabajo.
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4.5.2 Capacitacion

A partir de las encuestas se pudo determinar una posibilidad de mejora en el area
de capacitacion, lo cual, se ratifica en las entrevistas realizadas al presidente y al
vicepresidente ejecutivo.

Esta opcion de mejora se divide basicamente en dos aspectos la primera, que seria
retomar el plan de capacitacion existente, el cual, nacié de una adecuado estudio
de necesidades y cuenta con recursos humanos, materiales y econdmicos
establecidos, mas debido a la crisis econémica se vio afectada ya que se debié de
paralizar el plan, por cuanto, la primera mejora, seria retomar dicho plan.

Y la segunda, que podria decirse es la mayor debilidad establecida dentro de la
empresa, se observa en la presuncién de conocimiento, por lo que, parte de estas
oportunidades de mejora se brinda en el aseguramiento de un adecuado flujo de la
comunicacion, de tal manera, que el transmisor se asegure que el mensaje fue
realmente captado por el destinario y en caso de no ser asi, que analice la
conveniencia de adecuar el lenguaje o el método utilizado de ensefianza, lo
anterior, tomando en consideracién el abismo académico existente entre los

miembros de la empresa.

contlexto

P ‘ . ’ x\\
'\;ll'lﬂl‘lﬂﬂde \r b

A

Figura 35: Flujo de conocimiento. Viveros, [2003]

Para verificar la recepcion de conocimiento se debe de tener disposicion, por parte
del que este ofreciendo la capacitaciéon, para ello se le propone a la empresa las
siguientes practicas utiles:

< Solicitar al destinatario repetir lo que se le acaba de explicar.
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< Solicitar al destinatario explicar a un tercero lo recién explicado y escuchar
con atencion la explicacion brindada por el destinatario.

S Aungue se crea que es un conocimiento viejo, asegurarse que la persona lo
esta aplicando y deduciendo de manera adecuada.

O Tomarse el tiempo necesario para asegurarse que el destinatario
comprenda, de esto dependera el éxito del proyecto.

2 Lo mas importante, nunca presumir que el receptor domina la materia que
se le estd explicando, se debe recordar que el expositor es el experto y

debe asegurarse que el mensaje se recibe de manera adecuada.

ar al
tario repe

Verificacion
de buena
transmision

Nunca presumir cnociie
que el receptor se encuen
domina |la materia i

Figura 36: Propuesta de verificacion de transmisién de conocimientos

4.5.3 Motivacion

A partir de las encuestas se determind la satisfaccion del personal, asi, como un
interés de la empresa por el bienestar de los empleados.

Incluso se desprendid de las encuestas, el compromiso del personal para con la
empresa en la época de crisis que vivid el pais, en el afio 2009.

Por lo anterior, se establece para la empresa debe de continuar con las practicas
que han venido forjando, fortaleciendo los siguientes aspectos:

2 Comunicacion (siguiente apartado)
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< Capacitaciéon (apartado anterior)
o Retomar plan de bonificaciones al momento en que la economia de la
empresa lo permita.
Cabe destacar que dentro de la empresa existe un programa de bonificaciones que
se vio afectado, por la crisis econdmica, dicho programa se encontraba trabajando

de manera satisfactoria, por cuanto, seria conveniente retomar dicho esquema.

4.5.4 Comunicacion

A partir de las encuestas se determiné una posibilidad de mejora en el area de
comunicacion, parte de esa mejora se deriva del establecimiento del plan de
comunicaciones, asi, como la comunicacién con las jefaturas, esta ultima se
retomara mas adelante.

A continuacion se establece el plan de comunicacion para la empresa

Cuadro 1: Plantilla de rol y responsabilidad
Audiencia Medio Mensaje

Quienes son los Qué canales se utilizaran para Que serd comunicado a los otros
comunicadores. trasmitir el mensaje
Directoras de proyecto Oficios Producto vendido. Alcance, costo
y tiempo.
Directoras de proyecto Oficios, memoramdus, correos  Cuestionario a aplicar, muestra,
electronicos, reuniones cronograma.
Directoras de proyecto Reunion Capacitacion de los cuestionarios
a aplicar
Vicepresidente ejecutivo Memoramdus, correos Asuntos relacionados con lo
electrénicos administrativo de la empresa.
Vicepresidencia técnica Memoramdus, correos Asuntos relacionados con
electronicos aspectos  técnicos de  los
proyectos.
Jefe de Trabajo de Reuniones Asignacion de personal a los
Campo proyectos
Jefe de Trabajo de campo Oficio Remision ~ de  cuestionarios
aplicados en campo
Control de Calidad Oficio Remision de cuestionarios
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revisados, corregidos y
eliminados.
Procesamiento Oficio Remision de los resultados de los

cuestionarios, procesados.
Directoras de proyectos Informe técnico Informe final.

Todos Plantilla de responsabilidad Avance del proyecto

Durante la ejecucién del proyecto el eje comunicador es el Director de Proyecto,
esta persona esta a cargo de disefiar y poner en practica un plan de comunicacién

real.

El plan de comunicacion utilizard todas las herramientas tecnoldgicas vy
tradicionales que tenga a su disposicion, entre ellas el correo electrénico, que es
uno de los medios mas rapidos y efectivos, asi como la realizacion de reuniones,
como en el caso de las capacitaciones al personal que tendra a su cargo, la

aplicacién de las encuestas.

El informe técnico sera el producto a entregar al cliente, el cual, se basara en toda
la informacién previamente recopilada, revisada, procesada y analizada. Los
informes técnicos contienen todos los aspectos relacionados con el area de

investigacion de mercados.

Las lineas telefonicas se utilizaran para evacuacion de consultas y formulacion de
dudas que requieran una rapida respuesta, en las cuales no se ve afectado ningun
aspecto basico del proyecto. Este medio es utilizado como parte de la comunicacion

informal.

Las conversaciones informales son utilizadas en el dia a dia del proyecto,
entre el director del proyecto, cliente, supervisores de campo, digitadores,

criticadores, codificadores, entre otros; este es el medio mas facil y efectivo, aunque
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representa un riesgo, debido a que no se tiene la seguridad de que las partes

ausentes reciban posteriormente el mensaje correctamente.

En el cuadro #2, se establece la matriz de comunicacion, en la cual, se establece el
respeto de comunicacion por jerarquia, asi, como la comunicacion estratégica que
se ha brindado en el caso especifico del departamento de trabajo de campo y

control de calidad.

Se le insta a la empresa a publicar dicha matriz, con lo cual, cada miembro tendra
claridad con quien pueden comunicarse. Sin embargo, es importante brindar el
respeto debido a fin de evitar el irrespeto a las jefaturas.
Por otro lado, en la matriz se refleja mayor flujo de comunicacién de arriba hacia
abajo, que de manera contraria, lo cual, establece el respeto hacia las jefaturas
inmediatas, mas, no elimina la posibilidad de comunicacién a discrecion de las
jefaturas. En la matriz se pueden observar unos codigos en la primera fila y la
primera columna, estos codigos corresponden a los mismos que se encuentran en
la figura #32, para cada area de trabajo; por otro lado, el color verde indica un flujo
de comunicacién normal de jefatura a subordinado, el color anaranjado indica un
flujo de comunicacion estrictamente de aspectos técnicos mientras que el azul, para
las mismas areas, pero estrictamente del area administrativa, esta situacion se da
por lo expuesto en el apartado 4.5.1., parrafos 5y 6.
Adicional a lo anterior, se establece una oportunidad de mejora en la elaboracion y
publicacién de un boletin bimensual o trimestralmente, el cual, puede contener la
siguiente informacion:

<2 Noticias del medio (Investigacion de mercados)

< Noticias de la empresa

o Actividades sociales dentro de la empresa, cumpleanos, distintas

celebridades, aniversario de la empresa, entre otras.
o Temas de interés, que permitan mantener a los empleados retroalimentados,
Como comunicacion, capacitacion, entre otros.

De este boletin sugerido, se puede encontrar un ejemplo en el anexo 7.
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4.5.5 Resolucion de conflictos

Conflicto se define como el suceso en la cual dos o mas individuos se percatan de
tener ideas discordantes, ya sea de manera total o parcial, de modo contrapuesto y
excluyente, lo cual, genera la situacion de confrontacién. (Vazquez, 2006)

Considerando que el conflicto es parte de la naturaleza humana, se debe establecer
su resolucidn como un aspecto positivo, lo cual, es determinante en el éxito de

cualquier proyecto.

La empresa debe de ver el conflicto como un desafio, y una oportunidad de mejora,
como un proceso que obliga ha alcanzar nuevas posiciones para lograr las

necesidades y objetivos.

En el ambito laboral se pueden distinguir los siguientes tipos de conflictos (Vazquez,
2006):

— Conflictos de Derecho

— Conflictos de Intereses

— Conflictos Individuales

— Conflictos Colectivos

— Conflictos de Reconocimientos

A modo de aprovechar la oportunidad de mejora que posee la empresa en el torno
de la resolucién de conflictos, se establecen las siguientes posibilidades de manejo

alternativo de conflictos.

Existen cuatro clases para el manejo de conflictos (Vazquez, 2006); la primera, es a
base de la negociacion, esta se fundamenta en la capacidad de los involucrados

para que el conflicto sea resuelto por las partes.

La segunda, es la mediacion, la cual, involucra de manera pasiva, a una tercera

persona, esta servira de moderador entre las partes.
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La tercera, es la conocida conciliacion, en esta la tercera persona involucrada toma
un papel mas predominante, para este punto no solo es moderador sino que
propone soluciones a los conflictos, sin embargo, las partes deben de estar de

acuerdo con la solucién propuesta.

La ultima clase, se conoce como arbitraje, en esta la tercera persona involucrada
adquiere mayor peso, control y poder, ya que se acata lo que el arbitro indica, lo

cual, es vinculante para las partes.

Es importante rescatar las siguientes caracteristicas que debe de tener el mediador:
< Empatia, esto es la capacidad de ponerse en el lugar del otro.
<2 Imparcialidad y neutralidad.
2 Profesionalismo, en relacién a su papel de mediador.
< Confidencialidad.

Por otro lado, no es suficiente con que el mediador tenga dichas caracteristicas,
también deben de considerarse los siguientes aspectos, de tal manera que la

mediacidon sea exitosa:

a) Preparar el escenario: En esta primera fase se debe de realizar la recoleccion
de la informacién entorno a los involucrados y al conflicto. Es conveniente
establecer un espacio fisico armonioso, con buena iluminacion, temperatura y
ventilacion, neutral y donde no haya distracciones. Una vez iniciada la reunién se
deben de establecer las reglas basicas que regularan el proceso de mediacion.

Se efectua una primera intervencién en la cual ambas partes se encuentran

presentes, en esta seccidn se aclara la causa del conflicto.

b) Comprender a las partes y las cuestiones en controversia: Como punto
primordial se deben de identificar los puntos en conflicto, por lo que, cada parte

debera indicar y resumir cada uno de los puntos a tratar. Se pueden brindar
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preguntas aclaratorias, cuando se pregunte y debera de resumir las veces que sea

necesario, puede resumirse de la siguiente manera:

=
=

O

O 0O 00

Reformular lo conversado y volver atras.

Enunciar nuevamente con las palabras del mediador lo que el hablante ha
dicho.

Se debe de describir en forma comprensiva, no se debe de evaluar ni
juzgar.

Se deben de incluir los hechos y los sentimientos.

Repetir frases u oraciones claves, de la misma manera en que los ha
enunciado el hablante. Esto confirmara que ha sido escuchado, lo cual, en
muchas ocasiones es mas que suficiente.

Formular todas las preguntas pertinentes y necesarias.

Se deben de realizar aclaraciones en el camino.

Importante, el mediador NUNCA usa un tono amenazador.

Primordial, el mediador NUNCA acepta un no, cuando las partes contesten

con no, se debe de preguntar que quieren las partes.

c) Buscar alternativas

Se deben de ir identificando areas de acuerdo. Se puede apoyar en el método de

“lluvias de ideas” con posibles soluciones e ir estableciendo acuerdos de principios

y luego acordar los detalles. Se debe determinar el enfoque adecuado para ir

avanzando en el proceso de mediacion. Entre estos enfoques se puede sehalar:

=
=
=
=

Ir punto por punto
Verlo todo como un solo paquete.
Ir de lo mas pequefio a lo grande.

Desarrollar habitos de acuerdo.

En este paso de la mediacion, es imprescindible estar atento a las oportunidades

que se presentan para ir cerrando el proceso.
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Definir el problema

Delimitar y formular el
conflicto que se esta
presentando

Valorar los resultados Identificar causas
del problema
Valorar los resultados
obtenidos de la solucion
que se ha considerado la
mas adecuada, si no son
satisfactorios, se inicia de
nuevo el proceso de
busqueda de soluciones.

Escriba una descripcion de
la causa del problema
relatando lo que esta
sucediendo, cuando, como,
donde, quién y por qué

Resolucion

de
co nﬂ iCtos Idear alternativas de

Aplicar la solucion v
solucion

tomada

Poner en practica la
decision que se ha tomado;
prever los pasos que se
seguiran para realizarla,
asi, como los mecanismos Seleccionar una
de control para valorar la
eficacia.

Produ: mero
de sol tivas
que or
cantidad y variedad posible
de opciones

alternativa de solucion

Decidirse por una solucion
atendiendo a dos criterios,
la consideracion positiva
de las consecuencias que
se deriven y la posibilidad
real de realizarla.

Figura 37: Ciclo propuesto para la resolucion de conflictos. (Vazquez, 2006)

4.5.6 Liderazgo

Dentro de las debilidades encontradas se establecid el no compromiso con la vision
de la jefatura, aunado, a eso durante las entrevistas se pudieron determinar algunas
discrepancias en el pensar entre el presidente y gerente, a partir de esto es que se
incluye dentro del presente proyecto un apartado de liderazgo, como un area que se
debe de retroalimentar diariamente.

Por liderazgo, se entiende el correcto ejercicio del mando, que se traduce en
satisfaccion del grupo de trabajo y de la empresa, por haber cumplido con los

objetivos encomendados. Siendo el lider el motor de la actividad que se ejerce
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desde el vértice del mando, inspirando y estimulando al grupo para cumplir con el
trabajo encomendado.

A pesar del puesto y el ejercicio de mando, el jefe no dispone de un derecho
absoluto de obediencia, ya que esta ultima, es producto de la costumbre, el trato y
politicas empresariales. Para mandar y obtener eficacia en el trabajo en grupo, es
importante reconocer que el jefe debe producir consenso mediante un marco de
confianza basado en la unificacion de intereses, opiniones y sentimientos de afecto

entre autoridades y los subalternos.

A partir de aqui y habiendo obtenido de las encuestas la no identificacién con la
visién de la jefatura, como en algunos departamentos una comunicacion no exitosa,

se establece la necesidad de mejorar en este aspecto.

Por otro lado, durante las entrevistas se lograron observar algunas discrepancias
en temas estratégicos en el pensar del presidente y gerente, las cuales, reflejan una
debilidad delicada en la institucion. Se hace necesario la igualdad de pensamientos
en ciertos asuntos a pesar de que alguna de las partes no se encuentre de acuerdo
con dicha posicion, lo anterior, ya que esa divergencia de opiniones originan dos

direcciones distintas, las cuales, se traducen en pérdida de tiempo y recursos.

Los temas importantes en los cuales no se encontré consenso son:
< Concepto de conflictos
< Limitacion de la empresa en el accionar ante los conflictos; ¢en cuéles
conflictos debe intermediar la empresa y cuales no?
2 Como se resuelven los conflictos interpersonales, ¢conciliando o

castigando?

O

Concepto de jefatura, sus potestades y obligaciones.
o Existe algun puesto mas importante que otros, o todos son importantes,

pero, unos se deben a otros.
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< Capacitacion, a quién se le debe de brindar, con qué periodicidad, quién,

cuando y cuanto tiempo.

A fin de aprovechar la oportunidad de mejora, se establece la necesidad de educar

a los lideres de la empresa, con la vision de fructificar en ellos, las siguientes

caracteristicas:

=
=

O

Actitud mental positiva

Aceptacion de obligaciones y responsabilidades como parte del trabajo. No
unicamente los beneficios.

Capacidad de discernir entre lo urgente, lo importante y lo prioritario.
Disposicion ante los sacrificios que el cargo exige.

Debera ser proactivo, creativo y desarrollar aptitudes para la funcién que
realiza.

Tendra que solucionar situaciones dificiles y aceptar las criticas.
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Figura 38: Caracteristicas buscadas en un lider

Teniendo claro que liderazgo y Jefatura no es lo mismo. Ya que esta ultima equivale
al cargo que tiene el jefe, el cual hace cumplir las funciones encargadas de acuerdo
a normas establecidas, mientras que el lider es el que tiene capacidad de mando y
la aceptacion del grupo, sabe que esta para servir a su equipo y motivarlo. Un buen
lider involucra al equipo en sus decisiones y los estimula de manera constante; por
ello se le insta a la empresa educar a sus jefes a ser lideres teniendo para ello,

claro lo siguiente (Viveros, 2003):

* Todo hombre siente la necesidad de ser reconocido. El jefe debe agradecer,

facilitar o reconocer todas las acciones provechosas que el funcionario realice.

« Todo hombre aspira a ser feliz y tener alegrias. El jefe puede ayudar o

perjudicar este anhelo.
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* El jefe representa una prolongacion de la imagen paterna, especialmente
fuerte en los mas jovenes.
 El alma humana es vulnerable. Una palabra puede crear desavenencias o

reconciliacion, por eso es oportuno saber usar el elogio.

« El trabajador busca la igualdad. Es su refugio frente a desigualdades de

capacidad, enfermedades u oportunidades en la vida.

* Necesidad de seguridad. La seguridad es uno de los elementos mas
motivadores del hombre.

* El subalterno es un atento observador del jefe. La desconfianza, ademas

agudiza la vista.

« El trabajo es parte de la personalidad de un individuo. No hay trabajos
inferiores mirados desde el punto de vista del trabajador. Si se desprecia un tipo de

trabajo, el individuo que lo hace se siente ofendido.

* El trabajador aprecia la equidad, el espiritu de justicia y la moral de su jefe.

* El trabajador esta siempre en desventaja frente a un superior. Por eso actua a

la defensiva.

* En todo individuo se dan sentimientos encontrados. Hay sentimientos buenos
y malos frente al jefe y frente al trabajo

Ahora bien, retomando una de las discrepancias entre la presidencia y gerencia, se
establece en la figura N° 39, una escala de servicio, en la cual, se establece en el
nivel mas alto, las Directoras de proyectos, esto ya que observando en la figura N°
34 y el cuadro N° 2, las responsabilidades mas delicadas estan en manos de las
directoras de proyecto. En el segundo escaldn se ubica el departamento de trabajo

de campo, por ser estos los encargados de obtener la materia prima, para la



79

obtencion del producto vendido por las Directoras de Proyectos. A partir del
segundo escaldn el resto de las unidades, departamentos y direcciones, se deben a
la funcion de estos dos primeros.

CLIENTE

Directoras de proyectos

Trabajo de;Campo

W@sﬁdm@ﬁa@
vgsjden@ﬁa

Figura 39: Escala de servicio

4.5.7 Cargas de trabajo

De las encuestas se establecio un exceso en la carga del trabajo, sin embargo, en
las entrevistas y con respecto a las ventas del 2008 y 2009, la produccién se vio
disminuida en un cuarenta por ciento aproximadamente, no se observa razén de
dicho exceso de trabajo, por lo que, a fin de establecer responsabilidades y verificar

la sobrecarga en el cuadro N° 3, se establece la matriz de responsabilidades.



Codigo Organizacional
Elemento del WBS
Vender producto

Cuadro 3: Matriz de responsabilidades
MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

7140 7150 7110 7130 7121 7122 7151 7152 7211 7212
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6200 7100 6000

2|Uso de herramientas estadisticas

2.1|Muestra

2.1.1|Definir muestra

2.2|Cuestionario

2.2.1|Elaborar cuestionario

2.2.2|Capacitar para uso de cuestionario

il (o] [e][e] (o] s
'10|0|0O|O

2.2.3|Reproducir cuestionario

w

Aplicacion de cuestionarios

—| ||| O[] 0|

3.1|Cualitativos

3.1.1|Reclutar muestra

3.1.2|Aplicar cuestionarios

o I el el B ¥ P v] sl o] o) ) o] o)
ll
Ll
Ll

3.2|Cuantitativos

3.2.1|Imprimir muestra

3.2.2|Aplicar cuestionarios

3.2.3|Controlar muestra

4|Control de calidad

4.1|Revisar cuestionario

4.2|Corregir cuestionario

4.3|Codificar Cuestionario

5[Procesamiento

5.1|Elaborar base de datos

5.2|Digitar resultados

5.3|Entregar resultados procesados

6|Elaborar informe final

7|Cierre del proyecto

7.1|Entregar producto final

7.2|Realizar cobro

7.3|Limpiar base de datos

' (O] | 0|
' (O] 0|
T
T
1

R: Responsable I: Inspecciona P: Participa O: Puede ser importante su opiniéon

A razén de la discrepancia existente entre la opinibn de los encuestados y

entrevistados, y con el objetivo de establecer parametros adecuados de carga de

trabajo, se establece la siguiente plantilla, la cual, brinda

la definicion de roles y

responsabilidades. Cabe destacar que en este tema es el uUnico en el que se

presenta dicha discrepancia de opiniones.

Cuadro 4: Plantilla de rol y responsabilidad

Definicion de roles y responsabilidades N°001 Plazo general

Nombre del Proyecto: Zapatos CHU CHU

Lider del area: ANA ROJAS

Fecha Inicio: 10-01-10
Fecha Entrega: 20-03-10

/

| e

Director de Proyecto: JUAN PEREZ Extension: 212

Extension: 220

Responsable de la tarea: LUISA GONZALEZ

[~ del proyecto

—Encargado del
proyecto
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Nombre de la tarea: CRITICA DE CUESTIONARIOS
Cantidad de

Descripcion de la tarea/especificaciones: SE REVISO UN TOTAL DE 40 |__trabajo realizado
CUESTIONARIOS, DE LOS CUALES: SE ELIMINAN 2; SE RECUPERAN 8 |

Producto a entregar: 40 CUESTIONARIOS . o
Tiempo utilizado
/

Fecha de inicio: 12-01-10 Fecha de entrega: 13-01-10 Plazo: 1 dia <«

Con esta sencilla plantilla se podra establecer de manera objetiva la carga de
trabajo de cada persona, asi, como el plazo utilizado para el cumplimiento de cada
una de las tareas, a su vez, el empleado se encontrara identificado con el plazo

general del proyecto como los responsables del mismo.

Al finalizar el proyecto, la directora de proyecto debera remitir todas las plantillas a
la Direccion Administrativa Financiera, donde, se debera de designar un

responsable de realizar una breve compilacién de la informacion obtenida.

De esta informacion se podra obtener lo siguiente:
o Trabajo elaborado por cada uno de los miembros.
< Calidad de lo entregado por el departamento anterior.
> Parametros reales para el establecimiento de cronogramas, con forme a
recursos humanos a utilizar y tiempo requerido.
2 Responsables de cada una de las etapas.

2 Cargas de trabajo por persona por proyecto.

Adicional a lo ya esbozado, se establece una adecuada documentacién del avance
del proyecto, con lo cual, se brinda una mayor facilidad en la deteccion de
oportunidades de mejora, ya que facilita el determinar donde se brindaron atrasos o

mayores errores.
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5 CONCLUSIONES

1. Del analisis realizado en la empresa se determind un alto grado de
satisfaccion de los empleados de la empresa Dolphin S.A., con la mayoria de

los temas.

2. Las areas que permiten opcidbn de mejora son las de comunicacion,
especificamente medios de comunicacion, capacitacion y sistema de

evaluacion de desempefio.

3. Las areas mas débiles de la empresa se establecen en:

< Divergencias de importancia en el pensar de la presidencia y
vicepresidencia, en asuntos como, comunicacion, conflictos
interpersonales, metodologias, entre otros que deberian de encontrarse
unificados los conceptos. Esta divergencia se vio reflejada en el
transcurso de las entrevistas. Siendo esta, de las debilidades la mas
importante.

2 Falta de compromiso con la visién de la jefatura directa, tal es el caso,
de los departamentos de control de calidad y directores de proyectos.

2 Resolucién de conflictos.

2 Comunicacion, especificamente el establecimiento de matriz de

comunicacion y la comunicacién entre departamentos.

4. En cuanto a las cargas de trabajo por la discrepancia de opiniones entre los
encuestados y los entrevistados, se establece una herramienta de medicion
que permita de manera objetiva definir la realidad en torno a las cargas de

trabajo.
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6 RECOMENDACIONES

2 Se recomienda tomar en consideracion las oportunidades de mejora que se
establecieron en el presente documento, con respecto a comunicacion,
capacitacién y resolucion de conflictos.

Estableciendo para la comunicacién la utilizacion de las distintas
herramientas sefaladas en el presente documento. En cuanto, a la
capacitacion se establece la necesidad de retomar el plan que poseia la
empresa. Por ultimo con respecto a la resolucion de conflictos, se requiere la
estandarizacion de conceptos en torno a un conflicto, asi como, el

procedimiento para solucionarlo.

2 Es recomendable realizar la unificacion de criterios de los altos jerarcas de la

empresa a fin de mantener una sola linea de liderazgo.

< Una vez implementadas algunas oportunidades de mejora, se recomienda
realizar diagnosticos puntuales de los temas, en los cuales, se busco alguna

mejora, a fin de valorar el éxito de las medidas.

2 Se recomienda respetar las lineas de comunicacion y las lineas jerarquicas,

a fin de no permitir a los subalternos irrespetar a sus jefaturas.

2 Se recomienda la constitucion de una oficina de Administracion de Proyectos
(PMO), lo anterior, a fin de que esta brinde un apoyo a la Vicepresidencia
Técnica con lo cual, podrian mejorarse diversos aspectos de

capacitacion, motivacion y liderazgo.
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ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO (CHARTER)

Fecha Nombre de Proyecto

03/08/09 Anélisis de los factores organizacionales de la empresa
Dolphin S.A., en los que se ve involucrada la Cultura
Organizacional.

Areas de conocimiento / Area de aplicacion (Sector / Actividad):

procesos:

Integracién, Recursos Humanos y | Cultura organizacional

Comunicaciones

Fecha de inicio del proyecto Fecha tentativa de finalizacion del proyecto

26/10/09 26/02/10

Objetivos del proyecto (general y especificos)

Objetivo general: Elaborar un analisis del grado de satisfaccion de los empleados de la empresa Dolphin
S.A., desde el punto de vista de comunicacion, capacitacion y motivacion laboral, a fin de establecer
opciones de mejora en la cultura organizacional.

Objetivos especificos:

o Realizar el analisis de la cultura organizacional de la empresa, especificamente desde el punto
de vista de la comunicacion, motivacion y capacitacion.

o Priorizar las debilidades encontradas a partir del diagnostico.

o Brindar a la empresa opciones de mejora con respecto a las debilidades que se encuentren a

partir del analisis.

Justificacion o propdsito del proyecto (Aporte y resultados esperados)

Para que un proyecto tenga éxito, se ven envueltas un sin nimero de variables que de una forma u otra,
colaboran al éxito de un proyecto, dentro de estas variables, una de mucho peso, esta relacionada con la
adecuada administracion del recurso humano.

En vista de lo anterior, ante la crisis econémica que vive el pais, la empresa Dolphin S.A., observa la
necesidad de valorar el estado actual de la cultura organizacional, a fin de prevenir posibles riesgos, asi,
como transformar algunas debilidades, en caso de existir, en oportunidades.

Descripcion del producto o servicio que generara el proyecto — Entregables finales del
proyecto

El analisis de la cultura organizacional de la empresa Dolphin S.A., el cual, se hara por medio de la
aplicacién de un cuestionario a los empleados de la empresa, busca conocer la situacion actual del
personal en cuanto a su motivacion, capacitacion, compromiso y satisfaccion con los medios de
comunicacion implementados en la organizacion. Lo anterior, a fin de establecer oportunidades de mejora
en caso de existir.
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Supuestos

Se supone para el presente proyecto, lo siguiente:

Apoyo de la presidencia para realizar el presente estudio

Por parte de la jefatura se brindara el tiempo requerido por cada empleado, para responder el
cuestionario.

La empresa brindara las facilidades de espacio fisico dentro del edificio para cualquier actividad
que se requiera realizar en el sitio, como lectura y compilacion de informacién de la empresa.

A pesar de que se solicita por la empresa confidencialidad, se supone que la misma brindara las
facilidades pertinentes para tener acceso a la informacién requerida.

A fin de mantener la privacidad solicitada por la empresa, se modifica el nombre de la misma a
Dolphin S.A.

Restricciones

Limitante econdmico, no existe posibilidad de realizar incremento salarial, por cuanto, el tema
econdmico no es un tema a considerar desde ningun punto de vista.

La inconformidad de los empleados y por lo tanto resistencia a brindar colaboracion.

Las posibilidades de mejora deberadn obedecer a actividades que no impliquen inversién
econdmica para la empresa.

La aplicacién del plan a proponer no es parte del alcance del presente proyecto.

Se debera de mantener total confidencialidad de los resultados del presente estudio.

Informacion historica relevante

Dentro de la institucién, no se han brindado previos esfuerzos desde la perspectiva del alcance del
presente proyecto.

Identificacion de grupos de interés (Stakeholders)

Presidencia, Departamento de Recursos Humanos, Directores de proyectos, Departamento de digitacion,
departamento de critica y codificacion, Departamento de trabajo de campo, administrativos.

Elaborado por: Aprobado por:

Ing. Ana Yancy Paniagua Cascante.

Lic. Manuel Alvarez Cervantes, MAP

Firmay fecha Firmay fecha
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Anexo 5: Cuestionario

No. Cuestionario /___ /| | [

INTRODUCCION
Esta investigacion es esencial para la empresa. Le solicitamos su colaboracion, respondiendo el siguiente
cuestionario. El éxito de este estudio depende de la sinceridad con que responda las siguientes preguntas, lo
cual permitird fortalecer las areas positivas y mejorar aquellas que lo ameritan en la medida de lo posible.

LO QUE CONTESTE ES CONFIDENCIAL Y ANONIMO (NO SE PREGUNTARAN NOMBRES), Y SERA UTILIZADO
EN BENEFICIO DE LA EMPRESA Y SUS EMPLEADOS.

Muchas gracias,

Carlos Paniagua G.
Presidente

INSTRUCCIONES:
Lea cuidadosamente cada pregunta y responda marcando el namero correspondiente a la respuesta que usted
estime conveniente. Cuando se habla de jefatura o de su jefe, piense en su jefe inmediato.

A continuacion se presentan algunas frases referentes a diferentes aspectos de su trabajo. Por favor circule el numero que
corresponde a su nivel de acuerdo con cada una de las frases

Totalmente
, Totalmente | Algo de Algo en
INDUCCION Indiferente en
de acuerdo | acuerdo desacuerdo
desacuerdo
1. Tengo la informacién sobre las
funciones, responsabilidades y 5 4 3 2 1
procedimientos de mi puesto de trabajo
2. Al momento de ingresar a mi puesto se
me brindo una induccién, que me ofrecié | 5 4 3 2 1
una adecuada vision de lo esperado de
mi trabajo
3. Laempresa me aporta todas las
herramientas necesarias para 5 4 3 2 1
desempenfiar mi trabajo
4. Tengo conocimientos plenos sobre los 5 4 3 2 1
factores para evaluar mi desempefio.
5. Considero que los factores que utilizan 5 4 3 2 1
para evaluarme son justos y adecuados
6. El puesto que ocupo en la empresa esta
relacionado con mis habilidades y mi 5 4 3 2 1
experiencia laboral
Totalmente
. Totalmente | Algo de Algo en
MOTIVACION Y CARGAS DE TRABAJO Indiferente en
de acuerdo | acuerdo desacuerdo
desacuerdo
7. Me gusta mucho el puesto de trabajo que | 5 4 3 2 1
tengo en la empresa
8.  Mis superiores presionan para que no se | 5 4 3 2 1
pare de trabajar
9. Pienso seguir trabajando en esta 5 4 3 2 1
empresa por varios afios mas
10. Me siento con libertad para expresar lo 5 4 3 2 1
que siento
11. Siento que la crisis econdmica que vive
el pais, me obliga a colaborar con la 5 4 3 2 1
empresa para que esta supere el
conflicto.
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Totalmente
Totalmente | Algo de Algo en
MOTIVACION Y CARGAS DE TRABAJO Indiferente en
de acuerdo | acuerdo desacuerdo
desacuerdo
12. Generalmente salgo de mi trabajo mas 5 4 3 2 1
agotado de lo debido
13. Es comun que mi trabajo me genera 5 4 3 2 1
estrés excesivo
14. Mijefe siempre espera mas de lo que 5 4 3 2 1
puedo dar
15. La mayor parte del tiempo me siento con | 5 4 3 2 1
muchas ganas de ir a trabajar
16. Generalmente, puedo realizar mi trabajo | 5 4 3 2 1
con calma
17. Frecuentemente hay tanto trabajo que 5 4 3 2 1
debo realizar horas extra.
18. A pesar de la crisis que vive el pais me 5 4 3 2 1
siento feliz en mi trabajo
19. Me comunico con mi jefatura de manera | 5 4 3 2 1
abierta
20. Me siento con confianza para realizar 5 4 3 2 1
aportes de crecimiento para la empresa
21. Mis contribuciones son tomadas en 5 4 3 2 1
consideracién por la empresa.
22. Me considero un cliente interno 5 4 3 2 1
importante de la empresa
Totalmente
Totalmente | Algo de Algo en
RESPONSABILIDAD E INICIATIVA Indiferente en
de acuerdo | acuerdo desacuerdo
desacuerdo
23. Tengo libertad para hacer las cosas ami | 5 4 3 2 1
modo y a mi ritmo
24. Prefiero cumplir 6rdenes que tomar la 5 4 3 2 1
iniciativa y responsabilidad por algo
25. Ante un conflicto busco soluciones antes | 5 4 3 2 1
de buscar a mi jefe
26. Prefiero hacer las cosas en mi trabajo
bajo mi propio riesgo a recibir érdenes de 5 4 3 2 1
mi jefe
Totalmente
Totalmente | Algo de Algo en
VALORES Indiferente en
de acuerdo | acuerdo desacuerdo
desacuerdo
27. Mijefe normalmente me trata con 5 4 3 2 1
respeto y con amabilidad
28. Mijefe es demasiado exigente en mi 5 4 3 2 1
trabajo
29. Muchas veces siento que mi jefe esta 5 4 3 2 1
vigilandome
30. Mi jefe siempre trata que todos
participemos de las decisiones para 5 4 3 2 1
realizar nuestro trabajo
31. Mi jefe me llama la atencion con
fundamento y de manera respetuosa 5 4 3 2 1
cuando cometo un error
32. La orientacion que recibo de mijefeme | g5 4 3 2 1
ayuda al desempefio de mis labores.
33. Me siento identificado y comprometido 5 4 3 2 1
con la visién que tiene mi jefe.
34. Mijefe es una persona con la cual, es 5 4 3 2 1
facil comunicarse
35. Mi jefe suele animarnos para que demos
5 4 3 2 1

sugerencias de como hacer mejor el
trabajo
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Totalmente
Totalmente | Algo de Algo en
VALORES Indiferente en
de acuerdo | acuerdo desacuerdo
desacuerdo

36. En ocasiones, mi jefe permite que los
empleados tomemos nuestras propias 5 4 3 2 1
decisiones

37. Confio en que mi jefe me apoya en las 5 4 3 2 1
situaciones de crisis del departamento

38. Mi jefe siempre esta tratando de
encontrar errores en el trabajo de sus 5 4 3 2 1
empleados

39. En caso de conflicto me siento en
confianza para buscarle solucion y 5 4 3 2 1
exponérselo a mi jefe

40. Mijefe es un buen lider para mi 5 4 3 2 1
departamento

41. Tengo la suficiente confianza para decirle | 5 4 3 2 1
a mi jefe lo que pienso

42. Siempre hay una buena comunicacion
entre los compafieros de mi 5 4 3 2 1
departamento

43. Conozco muy bien los servicios que 5 4 3 2 1
vendemos

44. Estoy informado sobre las politicas y 5 4 3 2 1
normas de la empresa.

45. Laempresa se interesa por conocer mis | g 4 3 2 1
opiniones y sugerencias

46. Tengo claridad que hacer ante un 5 4 3 2 1
conflicto interpersonal laboral

47. La empresa me proporciona los medios
adecuados para que yo exprese mis 5 4 3 2 1
opiniones

48. Existe una matriz de comunicacion 5 4 3 2 1
dentro de la empresa

49. Nuestros gerentes y directores nos dan
ejemplo de los valores que tiene la 5 4 3 2 1
empresa

50. Me siento motivado y entusiasmado
cuando hago mi trabajo porque sé lo que 5 4 3 2 1
significa para la empresa

51. Tengo la responsabilidad de que cada 5 4 3 2 1
tarea que realizo sea de la mejor calidad

52. Me siento suficientemente capacitado 5 4 3 2 1
para hacer mi trabajo

53. Mis jefes saben lo que hay que hacery 5 4 3 2 1
me orientan sobre como hacer mi trabajo

54. Enla empresa hay buena comunicacion | 5 4 3 2 1
entre los jefes y los empleados

55. Es muy importante satisfacer a nuestros | g 4 3 2 1
clientes externos

56. La empresa esta preparada para
aprovechar nuevas oportunidades de 5 4 3 2 1
negocio

57. Los clientes internos son poco 5 4 3 2 1
importantes para la empresa

58. Somos como una gran familia donde
todos los miembros son importantes y 5 4 3 2 1
necesarios

59. Me siento orgulloso de trabajar en esta 5 4 3 2 1
empresa

60. La empresa me brinda buenas 5 4 3 2 1
condiciones de trabajo

61. La empresa me ofrece estabilidad laboral | 5 4 3 2 1

62. Me siento comprometido con la empresa | 5 4 3 2 1

ante la crisis econémica que vive el pais
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Totalmente
Totalmente | Algo de Algo en
VALORES Indiferente en
de acuerdo | acuerdo desacuerdo
desacuerdo
63. Los gerentes y directores han tomado
decisiones acertadas ante la crisis 5 4 3 2 1
econdémica
64. Parala empresa lo mas importante son | 5 4 3 2 1
sus empleados.
65. Me siento seguro en cuanto al accionar
de la empresa ante la crisis econémica 5 4 3 2 1
que vive el pais
66. Laempresa se interesa en mi bienestar | 5 4 3 2 1
personal.
67. El valor de mi trabajo y de mi puesto, 5 4 3 2 1
depende de los resultados que obtengo.
Totalmente
; Totalmente | Algo de Algo en
COOPERACION Indiferente en
de acuerdo | acuerdo desacuerdo
desacuerdo
68. Cuando necesito de la ayuda de mis
compaferos de departamento me 5 4 3 2 1
resulta facil recibirla.
69. Siempre busco que el trabajo que ofrece
mi departamento al resto de las areas 5 4 3 2 1
sea satisfactorio
70. Existe una buena comunicacion entre los | 5 4 3 2 1
departamentos
71. Los otros departamentos hacen siempre | 5 4 3 2 1
el mejor trabajo posible
72. Larelacion de mi departamento con los 5 4 3 2 1
demas departamentos es armoniosa.
73. Existe una competencia desleal entre los | 5 4 3 2 1
departamentos
74. En mi departamento existen favoritismos | 5 4 3 2 1
hacia algunos compaferos
75. El trabajo entre los diferentes
departamentos es generalmente bastante 5 4 3 2 1
organizado
76. Existe una cultura de cooperacion entre | 5 4 3 2 1
los departamentos
77. Son constantes los conflictos 5 4 3 2 1
interdepartamentales
78. Considero los otros departamento como | 5 4 3 2 1
un cliente interno que debo de satisfacer
79. Considero que en mi departamento 5 4 3 2 1
formamos un buen equipo de trabajo
80. En mi departamento cada uno trabaja por
su cuenta, sin importarle el trabajo del 5 4 3 2 1
otro
Totalmente
Totalmente | Algo de Algo en
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Indiferente en
de acuerdo | acuerdo desacuerdo
desacuerdo
81. Conozco como esta organizada la 5 4 3 2 1
empresa
82. La empresa mantiene una adecuada
informacion sobre temas de interés 5 4 3 2 1
que afectan a la misma
83. Conozco el trabajo que realizan otros | 5 4 3 2 1
departamentos o areas de la empresa
84. Tiene la empresa un procedimiento
5 4 3 2 1

establecido para la resolucion de
conflictos interpersonales
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Totalmente
Totalmente | Algo de . Algo en
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Indiferente en
de acuerdo | acuerdo desacuerdo
desacuerdo
85. Utiliza la empresa medios de 5 4 3 2 1
comunicacién adecuados
86. Existe el concepto de clientes internos | 5 4 3 2 1
dentro de la empresa
87. Existe una cultura de comunicacion 5 4 3 2 1
abierta dentro de la empresa
88. Laempresa maneja de manera 5 4 3 2 1
adecuada los conflictos interpersonales
89. Existe mucha rotacion de personal 5 4 3 2 1
dentro de la empresa
90. Existe un alto grado de insatisfaccion 5 4 3 2 1
en el personal
Totalmente
Totalmente | Algo de . Algo en
CAPACITACION Indiferente en
de acuerdo | acuerdo desacuerdo
desacuerdo
91. Recibo una adecuada capacitacién con 5 4 3 2 1
respecto a mi puesto
92. Cuando requiero capacitacion la empresa | 5 4 3 2 1
me la proporciona.
93. Tengo oportunidades de desarrollarmey |5 4 3 2 1
crecer dentro de la empresa.
94. Cuando existen plazas vacantes, la
empresa busca ascender a sus 5 4 3 2 1

empleados antes de contratar personal
nuevo.

Datos generales

Los siguientes datos son esenciales para la investigacion, pero mantendremos el anonimato de sus respuestas

D.1. ¢ Cual es su edad en afios cumplidos? ANOTE EDAD EXACTA: /
(1) 18-19 (2)20 A 29

D.2. Sexo:

D.3

UNIVERSIDAD)

(1) Secundaria o menos
posgrado

(5) Técnico

D.4
D.5

(2) Universidad incompleta

(3)30 A 39

(1). Masculino

/ /

(4) 40 A 49

(5) 50 6 mas

(2). Femenino

(3) Universidad completa

¢ Cuanto tiempo tiene usted de trabajar en esta empresa? /__ / / ANOS y/6

¢ En qué departamento de la empresa trabaja usted?

¢Cual fue el ultimo afio o grado que usted aprobé en la educacion formal? (ESCUELA, COLEGIO,

(4) Estudios de

/_/ MESES

1. Trabajo de Campo

6. Estudios cualitativos

11. Limpieza

2. Control de calidad

7. Tecnologia

12. Gerencia / Direccidn estratégica

3. Digitacion 8. Seguridad

Otra (ESPECIFIQUE)

4. Procesamiento

9. Contabilidad y finanzas

5. Direccion de proyectos

10. Recepcion o apoyo administrativo

jMUCHAS GRACIAS!




Anexo 6: Tabulacion de datos

Cuadro 5: Capacitacion

100

TA AA AD D Muestra
Recibo una adecuada
capacitacion con respecto a mi
puesto 30.0% | 45.0% | 10.0% 10.0% 5.0% 100.0%
Cuando requiero capacitacion la
empresa me la proporciona. 32.5% | 35.0% | 12.5% 17.5% 2.5% 100.0%
Tengo oportunidades de
desarrollarme y crecer dentro de
la empresa. 25.0% | 40.0% 10.0% 15.0% 10.0% 100.0%
Me siento suficientemente
capacitado para hacer mi trabajo| 70.0% | 27.5% 0.0% 2.5% 0.0% 100.0%
Cuadro 6: Como me siento
COMO ME SIENTO TA AA | AD TD Muestra
Me siento motivado y entusiasmado
cuando hago mi trabajo porque sé lo que
significa para la empresa 57.5% 30.0% 2.5% 7.5% 2.5% 100.0%
Pienso seguir trabajando en esta empresa
por varios afios mas 55.0% 22.5% 10.0% 7.5% 5.0% 100.0%
La mayor parte del tiempo me siento con
muchas ganas de ir a trabajar 32.5% 45.0% 15.0% 7.5% 0.0% 100.0%
Me siento con confianza para realizar
aportes de crecimiento para la empresa 50.0% 27.5% 12.5% 5.0% 5.0% 100.0%
Me siento orgulloso de trabajar en esta
empresa 70.0% 25.0% 2.5% 0.0% 0.0% 97.5%
Cuadro 7: El sentir de la empresa
EL SENTIR DE LA EMPRESA TA AA | AD TD Muestra
Para la empresa lo mas importante son
sus empleados. 27.5% 40.0% 17.5% 10.0% 5.0% 100.0%
La empresa se interesa en mi bienestar
personal. 20.0% 50.0% 20.0% 2.5% 7.5% 100.0%
El valor de mi trabajo y de mi puesto,
depende de los resultados que obtengo. 50.0% 37.5% 5.0% 2.5% 5.0% 100.0%
Cuando existen plazas vacantes, la
empresa busca ascender a sus
empleados antes de contratar personal
nuevo. 35.0% 27.5% 20.0% 7.5% 10.0% | 100.0%




Cuadro 8: Comunicacion
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Comunicacién TA AA | AD TD Muestra
Existe confianza en la jefatura para
mantener una buena comunicacion | 47.5% 32.5% 9.4% 7.5% 3.1% 100.0%
En la empresa hay buena
comunicacion entre los jefes y los
empleados 27.5% 40.0% 17.5% 15.0% 0.0% 100.0%
Existe una buena comunicacion a lo
interno del departamento, se
trabaja en equipo 48.1% 32.5% 8.8% 8.8% 1.3% 99.4%
Existe una buena comunicacon
entre departamentos. 17.1% 33.3% 18.3% 18.3% 12.9% 100.0%
Existe una cultura de comunicacion
Cuadro 9: Medios de Comunicacion
Medios de comunicacion TA AA | AD TD Muestra
Utiliza la empresa medios de
comunicacion adecuados 35.0% 37.5% 12.5% 10.0% 5.0% 100.0%
Existe una matriz de comunicacién
dentro de la empresa 17.5% 35.0% 30.0% 12.5% 5.0% 100.0%
La empresa me proporciona los
medios adecuados para que yo
exprese mis opiniones 250% 425% 150% 100% 75(%) 1000%
Cuadro 10: Herramientas
TA AA | AD TD Muestra
Claridad de lo esperado en mi
puesto 50.0% | 36.3% 3.8% 3.8% 6.3% 100.0%
La empresa me aporta todas las
herramientas necesarias para
desempeﬁar mi trabajo 47 5% 42.5% 5.0% 5.0% 0.0% 100.0%
Tengo conocimientos plenos sobre
los factores para evaluar mi
desempefio. 45.0% | 35.0% 12.5% | 7.5% 0.0% 100.0%
Conocimiento general de la
empresa 53.0% | 33.0% 10.0% 3.0% 1.0% 100.0%




Cuadro 11: Crisis econdmica nacional
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FRASE TA AA | AD Muestra
A pesar de la crisis que vive el pais me
siento feliz en mi trabajo 53.8% 30.8% 12.8% 2.6% 100.0%
Me siento comprometido con la
empresa ante la crisis econémica que
vive el pais 77.5% 22.5% 0.0% 0.0% 100.0%
Los gerentes y directores han tomado
decisiones acertadas ante la crisis
economica 45.0% 42.5% 7.5% 5.0% 100.0%
Cuadro 12: Carga de trabajo
FRASE TA AA I AD TD Muestra
Generalmente salgo de mi trabajo
mas agotado de lo debido 15.0% 42.5% 22.5% 17.5% 2.5% 100.0%
Es comun que mi trabajo me genera
estrés excesivo 15.0% 37.5% 20.0% 17.5% 10.0% 100.0%
Frecuentemente hay tanto trabajo
que debo realizar horas extra. 20.0% 35.0% 22.5% 15.0% 7.5% 100.0%
Cuadro 13: Concepto de cliente interno

FRASE TA AA | AD TD Muestra
Me considero un cliente interno
importante de la empresa 32.5% 22.5% | 27.5% | 10.0% 7.5% 100.0%
Los clientes internos son poco
importantes para la empresa 7.5% 12.5% | 22.5% | 20.0% | 37.5% 100.0%
Existe el concepto de clientes
internos dentro de la empresa 27.5% 22.5% 35.0% 12.5% 2.5% 100.0%

Cuadro 14: Jefaturas

TA AA | AD TD Muestra
Mis superiores presionan para que
no se pare de trabajar 42.5% 32.5% | 12.5% 5.0% 7.5% 100.0%
Mi jefe es muy exigente, y busca
constantemente mis errores 5.8% 26.7% | 18.3% 23.3% 25.8% 100.0%
Mi jefe es respetuoso, sabe que
hacer y como dirigirme 60.8% 30.8% | 2.5% 4.2% 0.8% 99.2%
Me siento identificado y
comprometido con la vision que tiene
mi jefe. 25.0% 32.5% | 25.0% 5.0% 0.0% 87.5%
En general mi jefe es un buen lider 40.0% 29.2% | 15.0% 10.0% 5.8% 100.0%




Cuadro 15: Estabilidad
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TA AA | AD TD
Es muy importante satisfacer a nuestros clientes
externos 85.0% 12.5% 0.0% 0.0% 2.5%
La empresa esta preparada para aprovechar
nuevas oportunidades de negocio 60.0% 27.5% 7.5% 2.5% 0.0%
La empresa me brinda buenas condiciones de
trabajo 47.5% 37.5% 10.0% 2.5% 2.5%
La empresa me ofrece estabilidad laboral
67.5% 25.0% 5.0% 2.5% 0.0%
Cuadro 16: Aspectos generales de la empresa

GENERALES TA AA | AD TD Muestra
Considero que los factores que utilizan
para evaluarme son justos y adecuados 17.5% 52.5% 17.5% 7.5% 5.0% 100.0%
El puesto que ocupo en la empresa esta
relacionado con mis habilidades y mi
experiencia laboral 57.5% 32.5% 5.0% 2.5% 2.5% 100.0%
Somos como una gran familia donde todos
los miembros son importantes y necesarios| 32.5% 32.5% 10.0% 20.0% 5.0% 100.0%
Me gusta mucho el puesto de trabajo que
tengo en la empresa 67.5% 27.5% 2.5% 2.5% 0.0% 100.0%

Cuadro 17: Aspectos generales de la empresa

General TA AA | AD TD Muestra
Siempre busco que el trabajo que
ofrece mi departamento al resto de
las areas sea satisfactorio 85.0% 12.5% 2.5% 0.0% 0.0% 100.0%
Los otros departamentos hacen
siempre el mejor trabajo posible 25.0% 40.0% 20.0% 12.5% 2.5% 100.0%
En mi departamento existen
favoritismos hacia algunos
compaferos 12.5% 17.5% 20.0% 10.0% 40.0% 100.0%
Considero los otros departamento
como un cliente interno que debo
de satisfacer 57.5% 32.5% 10.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Existe una alta rotacion e
insatisfaccion en el personal 10.0% 17.5% 18.8% 28.8% 25.0% 100.0%

Cuadro 18: Me gusta mucho mi puesto, departamental.
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FRASE DEPARTAMENTO TA AA 1 AD TD Muestra
Me gusta|CAMPO 70.0% 30.0% 0.0% 0.0% 0.0% 25.0%
CALIDAD Y DIGITACION 42.9% 57.1% 0.0% 0.0% 0.0% 17.5%
mucho ellPROCESAMIENTO 80.0% 20.0% 0.0% 0.0% 0.0% 12.5%
puesto el RECEPCION 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 5.0%
Tl 50.0% 0.0% 0.0% 50.0% 0.0% 5.0%
trabajo que DAF 75.0% 25.0% 0.0% 0.0% 0.0% 10.0%
DIREC. PROYECTOS Y
tengo en la|ESTRATEGICA 60.0% 40.0% 0.0% 0.0% 0.0% 12.5%
empresa ESTUDIOS CUALITATIVOS | 80.0% | 20.0% 0.0% 0.0% 0.0% 12.5%

Cuadro 19: Pienso seguir trabajando para esta empresa por varios aios, departamental.

FRASE DEPARTAMENTO TA AA I AD D Muestra
Pienso seguir{ CAMPO 70.0% | 20.0% 10.0% 0.0% 0.0% 25.0%
CALIDAD Y DIGITACION 14.3% | 28.6% 14.3% | 28.6% 14.3% 17.5%
trabajando  en|PROCESAMIENTO 60.0% | 40.0% 0.0% 0.0% 0.0% 12.5%
RECEPCION 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 5.0%
esta empresalTl 50.0% 0.0% 0.0% 50.0% 0.0% 5.0%
DAF 50.0% | 25.0% 0.0% 25.0% 0.0% 10.0%
por varios |DIREC. PROYECTOS Y
ESTRATEGICA 60.0% | 40.0% 0.0% 0.0% 0.0% 12.5%
afios mas ESTUDIOS CUALITATVOS | 60.0% 20.0% 20.0% 0.0% 0.0% 12.5%

Cuadro 20: Tengo suficiente confianza para decirle a mi jefe lo que pienso,

departamental.

FRASE DEPARTAMENTO TA AA I AD D Muestra
Laempresa |camPO 0.0% 500% | 30.0% | 10.0% | 10.0% | 25.0%
manejade |0 Y DICTTACION 286% | 286% | 286% | 143% | 00% [ 17.5%

PROCESAMIENTO 20.0% 0.0% 60.0% 0.0% 20.0% 12.5%
manera RECEPCION 50.0% 0.0% 50.0% 0.0% 0.0% 5.0%

m 50.0% 0.0% 0.0% 50.0% 0.0% 5.0%
adecuada los

DAF 0.0% 75.0% 0.0% 0.0% 25.0% 10.0%
conflictos DIREC. PROYECTOS Y

ESTRATEGICA 0.0% 400% | 60.0% 0.0% 0.0% 12.5%
interpersonales |5 T0P'0S CUALITATVOS | 40.0% | 20.0% | 20.0% | 20.0% 0.0% 12.5%
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Cuadro 21: La empresa maneja de manera adecuada los conflictos interpersonales,
departamental.

FRASE DEPARTAMENTO TA AA | AD TD Muestra
Tengo la CAMPO 40.0% | 40.0% | 20.0% 0.0% 0.0% 25.0%
suficiente CALIDAD Y DIGITACION 14.3% 14.3% 14.3% 571% 0.0% 17.5%
PROCESAMIENTO 60.0% 20.0% 20.0% 0.0% 0.0% 12.5%
confianza para |RECEPCION 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 5.0%
) ) L 50.0% 0.0% 0.0% 50.0% 0.0% 5.0%
decirle a mi
DAF 25.0% 50.0% 25.0% 0.0% 0.0% 10.0%
iofe | DIREC. PROYECTOS Y
jereloaue  |EstraTEGICA 600% | 00% | 40.0% | 0.0% 00% | 12.5%
pienso ESTUDIOS CUALITATIVOS 80.0% 0.0% 20.0% 0.0% 0.0% 12.5%
Cuadro 22: Recibo una adecuada capacitacion con respecto a mi puesto, departamental.
FRASE DEPARTAMENTO TA AA | AD TD Muestra
Recibo una CAMPO 10.0% 70.0% 10.0% 0.0% 10.0% 25.0%
CALIDAD Y DIGITACION 42 9% 42 .9% 0.0% 14.3% 0.0% 17.5%
adecuada PROCESAMIENTO 40.0% 40.0% 0.0% 20.0% 0.0% 12.5%
RECEPCION 50.0% 0.0% 50.0% 0.0% 0.0% 5.0%
capacitacion  |T! 50.0% 0.0% 0.0% 0.0% 50.0% 5.0%
DAF 50.0% 0.0% 25.0% 0.0% 25.0% 10.0%
con respecto a |DIREC. PROYECTOS Y
ESTRATEGICA 20.0% 80.0% 0.0% 0.0% 0.0% 12.5%
ESTUDIOS CUALITATIVOS 60.0% 20.0% 20.0% 0.0% 0.0% 12.5%

mi puesto




Cuadro 23: Resumen de los resultados mas sobresalientes de las entrevistas.
Resumen de los resultados obtenidos de las entrevista

Tema

Comunicacion

Respuesta del presidente
No existe matriz de comunicacion, pero,
la gente tiene claro a quien debe
dirigirse. La comunicacién en general
llega a todo el personal

Respuestas del gerente
No existe matriz de comunicacién, pero,
la gente tiene claro a quien debe
dirigirse. No todo el mundo esta
comunicado.

Discrepancia

Comunicacién con todo
el mundo

Comunicacion

No es buena, existen ciertas rencillas

No es buena, en ocasiones se da por

interdepartamental malos entendidos
Los conflictos personales no son
L Todo tipo de conflicto es importante y|importantes, no es bueno escuchar todo|Concepto de conflicto,
Resolucién de . - . . ) .
conflictos debe de darsele una solucion adecuada,|lo que dice la gente. Si no es un conflicto|sus  limites y su
se quiere escuchar a la gente. laboral no debe de ser de interés de la|importancia
empresa
La gente no se encuentra totalmente
identificada con la visién de la empresa, Discrepancia en el
Visién sobre todo, por la relacién con la jefatura.|La gente la conoce y trabaja bien compromiso de con la
Actualmente no se esta compartiendo un visién de la jefatura
norte entre las jefaturas
En los casos donde hay problema, en| .. .
. . " Discrepancia de |la
En los dos departamentos donde existen[uno se debe al irrespeto de la linea de
. . . causa de los problemas
Jerarquias problemas la responsabilidad recae en el{comunicacion, y en el otro caso, a una con respecto  a la
mal manejo de los jefes competencia insana entre la jefatura y los|. P
. jefatura.
miembros
Motor de la| .. . Discrepancia de
Directoras de proyecto Trabajo de Campo P
empresa conceptos
. . . I El afio anterior el trabajo disminuyo
El afio anterior el trabajo disminuyo ] .
) . mucho, quienes podrian de alguna
. mucho, quienes podrian de alguna . . .
Cargas de trabajo manera estar sobrecargadas son|Discrepancia parcial
manera estar sobrecargadas son la .
. algunas directoras de proyectos y la
directoras de proyectos.
DAF.
. R . Discrepancia en la
Existe todo un plan adecuado, que se|Falta capacitacion, en ocasiones se cae existenF::ia o o de
Capacitacion tuvo que sacrificar el afio pasado por lajen errores por la rutina, se cree que si -
presuncion de

crisis. De hay en fuera todo esta bien

tiene tiempo de estar todo lo sabe

conocimiento adquirido

Compromiso del . . . Discrepancia en la razén
P La empresa ha hecho grandes esfuerzos|Estan obligados a sentirse P .
personal con la . . ) del compromiso del
para que el personales sienta bien. comprometidos
empresa personal

Estabilidad de
empresa

la

Si el personal no percibe la estabilidad
de la empresa en este momento, no hay
cuando, somos una de las pocas
empresas que no ha tenido necesidad de
despedir personal.

En realidad a pesar de la crisis nos
encontramos bien, hemos logrado
sortear de manera adecuada la crisis y el
personal se encuentra bien

Gusto por el puesto

Esta area compete mas a la gerencia,
sin embargo, se de una persona que no
se encuentra satisfecha, ya que al recorta
el presupuesto de capacitacion ésta se
vio directamente afectada

Conozco dos personas que no se
encuentran donde desean estar, pero,
igual son buenos en lo que hacen

En general si ha lo interno existe opcién
de ascenso, se realiza, sin embargo, en

En general si ha lo interno existe opcion
de ascenso, se realiza, sin embargo, en

Oportunidades de 5 . 5 .
- S—— la mayoria de los casos no existe[la mayoria de los casos no existe
personal con las capacidades ofpersonal con las capacidades o
formacion para realizar ascensos formacion para realizar ascensos
Hacen todos Ilos|En realidad esto le compete mas al|Si lo hacen, lo malo, se da ante la
departamentos  el|gerente, sin embargo, considero que si lo|presencia de un error y no conocimiento
mejor trabajo hacen, podrian mejorar. de las funciones de cada departamento.
La idea es tener esto como un valor, por La gerencia da menor
) . medio del cual, se logre hacer sentir al|__. importancia a este item
Cliente interno . Existe el concepto. . .
empleado bien, seguro, estable e de la que la presidencia
importante. le da
. Se les explica antes de aplicarla,
Sistema de . . xp . . p
W Le compete a la gerencia. después de aplicada si se acercan se les
evaluacion

explica caso contrario, no.
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Anexo 7: Ejemplo de boletin sugerido

Nuestro acontecer

Conoxzca la empresa en la que usted

trabaja??

iSabes cual es la misidn y la

vizion de la empresa?

"Muestra mision es brindar
informacién confiable, veraz y
cportuna que permita a las
empresas e instituciones
clientes, el dizefio de estrate-
giaz certeras para su propio
dezarrolo v para la promo-

cidn e sus productos

"Tenemos la vision de reafir-
mar nuestra posicidn coma la
empresza lider en los temas
de investigacidn de mercados
v de opinidn pdblics en el
amhito nacional v centroame-

ricana."

Muestroz walores son los si-

guientes:

4 & m o m 2 % ® = mw % F oE &£ ¢ = = = = & & 4

Sabia usted...

Qe en 1953, Dolphin S.A.
recibid de Audits & Surveys
Wiorchwide (AW, empresa
de investigacion en el ambito
mundial con sede en Musva
Yark, el
"EXCELLEMCE

gue s=e otorga a la excelencia

premio
AARD"

Desempelio:

& Compromizo con el mejora-

miento contindo,

& Manteniendo  alta calidad

hasada en calidad de la

informacion,  confidenciali-
dad, técnicas de estadisti-
cas avanzadss v asesoria

en el mercado.
e Consistencia superior a la
competencia.
Persohas!
etceptacion v valoracion de
la diversidad.
Fracesae:

oTrabajo en equipo entods la

arganizacion.

en investigacion. Se obtuvo
principalmente por su calidad
vy oportunidad  del  trabajo
suministrado en el Estudio
CABI 1997, para todos los

paizes de Centroamérica.

De loz casi B0 paizes alrede-

dor del mundo que trabajan

sReconocimienta en los lo-

gros de la calidad.

eRecursos comprometidos
para un  entrenamiento vy

desarrollo permanentes.

m s % % = @ ow & & @ & & ®

con ASW, doz  empresas
fueron finalistas a este pre-
mio ¥ resultd galardonada
con el primer lugar Dalphin

=48

Este galarddn o pusde en-
contrar en el lovey de la em-

presa.
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ciones del medio

Laz encuestas 3
=irven parad mo-
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paramedir in-
tencidn de woto

Costa Ricaesel 4
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+ Alguros resultados
del diagnostico
reali zads a. la em-
preza en el mes de
niwviembre.

+ |az ultimas noticias
del medio.

+ Entrevista con el
qerente de una
empresa encussta-
dora.




108

L - - - - - - - - - - - - - - - L - L] L] - - - - - &

+ Algunos resultados del diagnostico realizado a la empresa en el mes de noviembre.

Gracias a todo el personal por su apoye ¥ confianza!

Comao es conocimiento de todos en los meses de

noviembre v diciembre, se estuvo realizando un Me siemin comprometido comla empresa amte b orsrs
diagnostioo de s situacion empreszarial, de dicho, ecomdeica que vive d pas
diagnostico se abtuvieron datos muy importtantes, los
cusles, e estaran dendo a conocer en loz distirtos Ao
holetines.
En esta oportunidad la empresa a decidido extender
un sincerc agradecimiento a todo el persanal, por su
compromizo con la empresa ante la crizis econdmica
fue vivid el paiz el afio anterior, del grafico anterior, Th, 31
cuyo ohjgtivo era la evaluacion del accionar de la
empresa ante la crisis econdmica, =& logra determi-
nar gque el cien por ciento de la poblacidn laboral se
encuentra comprometida con la empresa ante la
Los gerentes y drectores han tomds decmiones crisis, con Un porcentaje un levemente inferior (36 de
40 personas), la poblacidn conszidera que las decisio-
L3 res han sido acettadas, cabe destacar gque esas

AD, =z

decisiones se tomaron con la firme conviccidn de no

AR 17 despedic personal.

Par otra lada, Onicamente seis personas no se en-

cuentran totalmente felices con el trabajo a pesar de

la criziz.

THA, 18

{QuUEé €S comuhnicacion interna?

La comunicacidn interna dentro de una arganizacidn se defing
como: "Proceso de interaccidn constante que tiene lugar en el
zi de la arganizacidn v que fomenta la coordinacidn v coopera-
cidh entre sus inteqrantes, aunque también puede ser fuente
de conflictos.

Las necesidades v métodos de diztribucidn de informacidn
warian segin gl tipo de provecto, su complgjidad tanto en es-
tructura organizacional, coma, en gl alcance del proyecto mis-
tma.

El identificar las necesidades de los involucrados v el determi-
nar los medios necesarios para satisfacer dichos necesidades
ez un factor importante para garantizar el éxito a lo interno A partir de esto es importante que el fransmisar

de la empresa, verifique la comprension del mensaje erviado, apartir
. . . de esto se deriva el éxito o el fracaso de la comuni-
Por lo anterior, mencionado es importante reconocer,  que, cacién

Cuando el destinatario (B interpreta mal un mensaje del
transmisor (A). el culpable es siempre A. Por cuanto la respon-
zabilidad de la comunicacidn correcta ez del "emizor™.

Pégina |
Muzztro acontecer
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Ultimas publicaciones del medio

En diciembre del 2001 los estu-
dios de UNIMER crearon conmo-
cign e incredulidad al revelar,
entre atras tendencias, que el
pais se dirigia a una sequnda ron-
da para escager al Presidente de
la Repiblica. De nuevo en el pro-
ceso electoral del 2006, LIMNI-
MER  identificd acertfadamente
las principales direcciones de la
conducta del electorado, entre
¢llas, alto abstencionismo vy au-
sencia de una segunda wuelta

La confiabilidad lograda en ambos
procesos electorales, dentro de
estdndares estadisticos, fue pro-
ducto de la ejecucion rigurosa de
estudios sistemdticos v periddi-

Las encuestas sirven para muche mis que para medir

intencién de voteo

En época electoral se fiende a
ver los estudios de opinidn como
un instrumenta limitado a la me-
dicidn de la competencia entre
candidatos, Las encuestas gene-
ran informacién mocho mds im-
portante que eso. Mo existe un
medio mds eficaz v probado para
conocer la opinidn generalizada
de la poblacidn,

Por eso, no es posible concebir
una auténtica democracia sin ese
instrumento cientifico que le per-
mite a la ciudadania hacerse es-
cuchar en todo momento sobre
eventos nacionales o infernacio-
nales de trascendencia, sobre el
desempefio de las instituciones vy
sus autoridades, sobre politicas

cos que emplearon métodos inno-
vadores de investigacion social
cualitativa vy cuantitative; esto
permitid identificar, estudiar v
sequir de cerca las tendenciaz
electorales v sus causas, Lamen-
tablemente, ¢l trabaja riguraso v
acertado del Programa UMNIMER-
La Macion: tiende a ser deslucido
por la critica indiseriminada a las
"encuestas’, Esa equivocada ge-
neralizacidn de que las encuestas
fallan pueden ser corregida con-
sultando  las  publicaciones de
UNIMER La Macign, Concreta-
mente, sugerimos que consulte
dos en los siguientes direcciones,
publicadas el @ v 10 de diciembre
del 2001 v el 2 de febrero del

plblicas ¥ en general sobre las
decisiones de sus gobernantes.

Para aquellos en el poder, consti-
tuyen un nexo con el pueblo que
les facilita conocer el apoyo o
rechazo a su gestion, lo que en
muchos casos les oblign a rectifi-
car o a persuadir a la poblacion
sobre |a conveniencia de sus de-
ciziones. Son parte del control
ciudadano, necesario para forta-
lecer la demaocraciay un mecanis-
mo irremplozable para conocer
laz preferencias ¥ las mativacio-
nes de la escagencia de los dife-
rentes grupos de ciudadanos en
la eleccidn de sus lideres,

2006, respectivamente,

http:/Awwew . nacion.comd In_ee/f
ghcuestasfunimer/l2-20017F
Parteb.htm

http: A Awww . nacion.com/
In_ee/2006/febrero/ 02/

paisl.HT ML

"Entrevista de Carlos
Paniagua, Unimer”

Carlos Paniagua

ol BT s o

Yolumen 1, n® 1

Pagina 1
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Costa Rica es el pais mas feliz del

Polphin S.A.
mundeo

CUMPLEAREROS
.Juah, 13 encro
.Maria, 18 febrero
.Pedro, 29 marzo

Costa Rica encabera 1 lista e Ndice da felicidad de 1a organizackn britanic
ta The MNezw Economics Foungation, entidad que cada gos afias publica un

informe qua mids la falicigad de los habitantas dg 143 palEas qua reinen ol
55% do 12 poblacisn mungial,

.l El Sagunda lugar o ©LUpa Repiblica Domin iCand, segquida de Australia. Esta-
E,_st& mes [1( EnErn BsE 408 Unides obtuva al lugar 114y Zimbabus, sl ilimg puasto— 143

= 0o del esion . )
ummll'-i‘lﬂ“b ﬂll me En ol informe antaricr, realizads an sl 2008, Costa Rica acupd of segunds .
p[‘{!ﬂﬂi‘.ﬁt& gar, despuss de Vanuaty, un archipiélage an el continenta de Ocean(a

El ndice usa tres wariaples para 1a clasificacisn: S5PErAnza 49 vida al nacer

nival de satisfaccion que sxpresan ks habitantss de cada pais W practicas sco-

Krgicas.

En Costa Rica, la ssperanza de vida 4l nacer sstd an 74 5 afios gl 5% ds g
costarricenses sncusstagos dijo mer faliz v sstar satisfacho Con sU viga, v ol
palE estd muy cerca de alcanzar squilibrio sntra 1o que sa consumay kb que

offecen ks racursos naturales® manifastsy Mic Mars, une gs ke auteres dal
informe.

El documento agrags qua los ticos disran una calficacian promadio ga 8,5 al

. ) I5 i i
después de la gque otorgaron los islan- palks en &l quaviven y do 9,2 2 sy vida, la segunda mas ata dsl astudio,

dezes.

La investigacidn resattd que 1 espe- Sy colegs Montzerrst Sagot es del mismao

1] L
. ) L Tamhbién ha ue tomar en cuenta
ranza de vida de loz costatricenses  criterio. ¥

[= A e L ue loz ticos manejsmoz una doble
tamhien es la segunda mas atta del "Esto responde a una vision histarica del H |

mundo, solamente superada por Cana- . maral: & wveces decimos gue estamos
tico dezde hace vwa mucho tiempo. Moz

da. . . ‘bura vida', aungue tengamos proble-
zentimos orgullozos de ser un pais dife-

. . . . ) mas en la casa o nos despidieran del

Felicidad relativa. Para la socidloga  rente, de esa Suize centroameticana gue )

. . . . trabajo”.

Andrea FDI'ISBE:SI el palz da herramien- dice Gque S0MOos un pais hermoso de gen-

tas para que los ciudadanos sean feli-  te linda y de paz, nos sertimos orgulasos  Midiendo la felicidad.  Aungue las

ces, pero la felicidad no puede medirse  porgue el mismo costarricense cree gque socidlogss indicaron gue log criterios

solo por la expectstiva de vida de un  este palz es mejor que otras de Centroa- N0 =on suficientes para mediv la felici-

pais v sus practicas ecoldgicas. mérica. También, al ver |a realidad de los  92d de los habitantes de un pais, v que

otros paizes, donde hay golpes de ests-  hacen falta ofras variables, como loz

o, atagues terroristas v maras, v mas  niveles de salud y acceso a la educe-

pérdids de empleo, el tico se siente tran-  ©ION, 105 autores de aquel estudio diie-

guilo de wivir en Costa Rica", comentd  Fon gue se miden condiciones gue dan

Explicd: "mucho tiene gue ver con el
imaginario social de que Costa Rica es
un paiz de paz v con gran cantidad de

flora v fauna, de zonas protegidas,
mejor calidad de vida a la gente.

donde las personas somos ‘pura wvidat  Souot

g= decir, amahles, respetuosas v soli- g profesional afiadid que e costarricen-  "ESto notiene gue ver con el desarrallo
; . . econdmico, Haiti ¥ Cuba resultaron ser

datias. =ze no es tan feliz porque sienta que todas ! ¥

méz felices que Estadoz Unidoz o

Francia, pesze a gue el ingreso per
gue Costa Ricatenga mas cosas buenas, cépita de estos dos Otimos paizes es

"sungue en la reslidad algunas cosas  SUS MEtas se cumplen o porgus sienta

no =on tan color de rosa; ze matan

tiburones v los llenan de cocaina, e zino mas hien porgque comparativamente  mucho mayor", puso de relieve el in-
.

stto indice de delincuencia v la insegu-  Siente que en el pais hay menos cosas vestigador bic Mars.

tidad ciudadana, hacen wer gque no MAlES Gque en otros lugares.

todo es felicidad".




