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Introduccion

FullCalls Soluciones es un centro de impresion digital de alto impacto en el Municipio
de Aguachica, Cesar y pueblos circunvecinos, siendo esta la empresa encargada de gestionar las
estrategias, suministrar insumos y herramientas a los tres puntos que hacen parte de la red de
colaboradores que prestan el servicio de impresion en el Municipio de Aguachica, Cesar.

Esta red esta conformada por FullPrints, FullCopy y FullCo logrando asi cubrir la alta
demanda que se presenta en el Municipio y la Regidn, Estos centros de impresion buscan siempre
contar con un equipo de trabajo humano y capacitado, ademas se trabaja con tecnologia de punta
y excelentes materiales logrando asi ofrecer un servicio de calidad.

Aun cuando la era digital se extiende por el Mundo y la humanidad ha ido trasladandose
cada vez mas hacia una vida constantemente conectada a la red desplazando en gran medida el
material impreso, se puede evidenciar que a nivel educativo, corporativo y administrativo es de
gran utilidad y eficacia el material fisico, sin embargo, la Gerencia de la red de servicios de
impresion digital es consciente que la tendencia de dejar el material impreso es progresiva y busca
constantemente incluir en los servicios que presta disefio gréafico, Publicidad, presentacion y
trabajos digitales asi mismo manejo y dominio de plataformas de suscripcion, venta y compra de
estas que estan a la vanguardia.

Aun cuando la idea de negocio y la vision de la gerencia de expandir los servicios y
crear sucursales en municipio vecinos es viable, se pueden evidenciar falencias administrativas

enfocadas al clima organizacional, debido a que no se cuenta con politicas de recursos humanos
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gue promuevan el respeto y den el valor corporativo que toda empresa debe tener y que
a su vez permita mejorar las relaciones interpersonales entre los colaboradores. porque, si bien es
cierto, lo que hace especial el servicio en cada empresa es el dinamismo de sus colaboradores y
esto a su vez se ve reflejado en el desempefio de sus funciones y el compromiso con los objetivos
a largo plazo y planes estratégicos que impulsen al éxito, fortalecimiento y continuidad de la
empresa, dado que el ambiente interno de trabajo es lo que permite el crecimiento y desarrollo de
la misma, por tal motivo se debe tener claros los aspectos fundamentales tales como la motivacion,
satisfaccion, credibilidad, integridad, el respeto, el respaldo al desarrollo profesional, la
comunicacion eficaz, la imparcialidad y el agradecimiento.

Si bien es cierto, para la Gerencia el Capital Humano es de vital importancia y se
esfuerza en crear espacios que conlleven a la motivacion y satisfaccion de sus colaboradoras esto
se ve empafiado debido a que no existen politicas enfocadas especificamente al talento humano
que permitan la permanencia continua de los colaboradores, viéndose la empresa obligada a
adquirir constantemente personal nuevo que requiere de entrenamiento, capacitacion, dotacion y
adaptacion al ambiente laboral que conlleva a la obstaculizacion del crecimiento general.

Con elaboracion del Disefio del Manual Organizacional se pretende mostrarle a la
Empresa la importancia de contar con estrategias y politicas viables de clima organizacional que
motiven al personal a permanecer en la empresa y trabajar por alcanzar el crecimiento y expansion
de la misma; de esa misma manera verificar cuales son las condiciones internas que impiden el
crecimiento. La identificacion de estos aspectos se realizara por observacion directa con el

acompafiamiento de las Administradora de cada punto, para asi efectuar el diagnostico detallado
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de la situacion de la empresa y posterior a ello realizar el disefio del plan de desarrollo

organizacional colocandolo a disposicion de la Gerencia para su consideracion.
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CAPITULO |

1. Esquema Metodoldgico

1.1. Planteamiento del problema

La administracion de FullPrins Soluciones es la encargada de realizar el diagnostico de
venta y evaluar la calidad del servicio y asi mismo implementando actividades para la disminucion
del gasto y plantear a la gerencia estrategias para fidelizar a nuestros clientes, de igual manera es
la encargada de mantener un buen ambienta laboral basado en el respeto y la igualdad, generando
confianza a partir de la transparencia y estableciendo canales de comunicacion efectiva interna que
permitan el debate que contribuya al crecimiento empresarial, la solucion de conflictos e impulse
medidas saludables partiendo de espacios de trabajos seguros.

Con lo dicho anteriormente y debido a que la empresa no cuenta con programas
estratégicos basados en el clima organizacional se sugiere a la gerencia realizar un Plan de
Desarrollo Organizacional que involucre a los 4 puntos de atencidn pertenecientes a la red de
servicios; Para tal efecto el estudio esta representado en tipo descriptivo basado en la verificacion
del clima organizacional actual, la cual se realzara mediante observacion, medicién y analisis
directo de la informacién que estara direccionado generalmente sobre el individuo; las variables
de medicidn serén realizadas mediante liderazgo, comunicacién, motivacion y satisfaccion laboral.

Aun cuando estos valores no se encuentran en total ausencia, es necesario trabajar para
fortalecer cada uno de los aspectos presentes en la variable de Clima Organizacional buscando
siempre la satisfaccion de nuestros clientes internos y el bienestar de la empresa, aungue es cierto
que la empresa, el clima y las personas son dinamicos es pertinente trabajar constantemente por

generar mejorar continuas.
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1.2. Formulacion del problema

¢Por qué es importante crear y disefiar el plan de desarrollo organizacional enfocado en

el clima organizacional de la empresa FullCalls soluciones en el Municipio de Aguachica, cesar?

1.2. Justificacion

Las empresas que inicias tras evidenciar un necesidad en la comunidad o en un grupo
determinado y que con el tiempo se convierten en una idea de negocio viable y rentable en
Municipios pequefios donde se vive una carrera constante por generar ingresos que ayuden a
dignificar la vida de un nucleo familiar y que a la larga permanecen en el tiempo limitdndose solo
a medir el ingreso por venta, menos el costo de produccién que conlleva a la ganancia el cual es el
objetivo inicial por la cual fue crea va marcando una tendencia cada vez mas evidente sobre un
ambiente laboral desfavorable, por tal motivo y por lo evidenciado se ha considerado estudiar el
clima organizacional en la empresa FullCalls Soluciones.

Es de suma importancia demostrar a la gerencia que, asi como se invierte tiempo y
esfuerzos en establecer planes estratégicos para fidelizar al cliente y aumentar las ventas como eje
fundamental para el avance, crecimiento y desarrollo empresarial, es el cliente interno el méas
importante; por tal motivo el establecer y dar cumplimiento a politicas de recursos humanos que
ayuden a mantener un clima organizacional adecuado y sano es la base del éxito, fortalecimiento

y continuidad de empresa.

Este informe tiene como propoésito evaluar el clima organizacion por medio de

cuestionario escrito logrando con este instrumento identificar hechos particulares que afectan el
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ambiente laboral y asi buscar mecanismos que mejoren el clima organizacional por medio del
Disefio del Plan de Desarrollo Organizacional buscando

lograr el desarrollo integral del talento humano con el fin de que este desarrollo niveles
superiores de eficiencia, eficacia y calidad de vida.

“Entendiendo que el clima organizacional nace de la idea de que el hombre vice en
ambientes complejos y dindmicos, puesto que las organizaciones estdn compuestas de personas,
grupos y colectivos que generan comportamientos diversos y que afectan ese ambiente.

(http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-
46452009000200004, s.f.)

“Méndez (2016) define el clima organizacional como el resultado de la forma como las
personas establecen procesos de interaccion social y donde dichos procesos estan influenciados
por un sistema de valores, actitudes, creencias, asi como también de su ambiente interno.”

Para Dessler (1976) la importancia del concepto de clima esté en la funcién que cumple
como vinculo entre aspectos objetivos de la organizacion y el comportamiento subjetivo de los
trabajadores. Es por ello, que su definicion se basa en el enfoque objetivo de Forehand y Gilmer
(1964) que plantea el clima como el conjunto de caracteristicas permanentes que describen una
organizacion, la distinguen de otra, e influyen en el comportamiento de las personas que la forman.

El clima organizacional como lo planteo el anterior autor diferencia una empresa de otra
e impulsa su crecimiento y desarrollo el cual es el objetivo de la gerencia de FullCalls Soluciones
por tal motivo el anlisis de los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento de medicion
ayudaran al desarrollo de un programa concreto que incida positivamente a la practica de buenos
valores humanos y de la empresa logrando asi el mejoramiento de las relaciones interpersonales y

la ayuda en el crecimiento de la empresa.
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1.3. Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Disefar el plan de desarrollo organizacional enfocado en el clima organizacional de la

empresa FullCalls soluciones en el Municipio de Aguachica, cesar

1.3.2 Objetivos Especificos

» Aplicar cuestionario escrito basado en condiciones ambientales, sociales y psicoldgicas

para medir el clima organizacional.

> Disefiar el plan de Desarrollo Organizacional que mejore el Clima Organizacional y

beneficie el crecimiento de la empresa FullCalls Soluciones y redes de colaboradores.

» Socializar el Plan de Desarrollo Organizacional a los Empleados de la Empresa FullCalls

Soluciones.
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CAPITULO 11

2. Aspectos Basicos De La Empresa

2.1. Resefia Historica

FullCalls Soluciones nace en el 2002 como un local comercial dedicado a la realizacion
de impresiones, copias y llamadas internacionales en la esquina mas visible de la avenida Campo
Serrano en la calle 7 N2 8-01; inicialmente dirigiendo el servicio a los habitantes del mismo Barrio,
ayudando asi a cubrir las necesidades que los estudiantes, padres de familia y trabajadores en
general presentaban al no contar con equipos de cémputo, impresion y comunicacion en sus
hogares debido a los altos costos que acarreaban adquirir ese tipo de herramientas.

Desde el primer dia FullCalls se caracterizd por generar confianza entre sus clientes y
proveedores siendo responsables con cada una de las actividades realizas, teniendo como principio
fundamental la discrecién en el manejo de la informacion. En sus inicios contaba con un equipo
de trabajo conformado por 5 mujeres quienes eran las encargadas de realizar las actividades las
cuales se dividian en dos jornadas (mafiana comprendida entre las 8:00 am y las 12:30 M. y tarde
comprendida entre las 12:30 M y las 06:00 PM.) asi mismo contaba con un administrador el cual
fue el encargado de evidenciar la necesidad de expandir los servicios a toda el area urbana del
Municipio de Aguachica y pueblos circunvecinos. Actualmente el horario de atencién es continuo
de lunes a viernes iniciando a las 8:00 AM y culminando a las 07:00 PM.

Al trascurrir el tiempo se evidencio la necesidad de crear otros locales como red de
apoyo debido a la alta demanda en los servicios prestados, es entonces es como nace FullPrints

ubicado en la carrera 8 N® 6-02 FullCopy ubicado en la carrera 40 N2 2-20 FullCo ubicado en la
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entrada del Colegio Campo Serrano logrando con ello ser una fuente de empleo para 25

colaboradoras, logrando convertirse en una empresa especializada en impresion digital.

Tabla 1. Presentacion de la Empresa

Razon social FULLCALLS SOLUCIONES
NIT. 26674447-5
Direccion Calle 7 No 8-03 Barrio Campo | Aguachica, Cesar
Serrano
Telefono 57 605 565 12 57 Correo: fullcalls@gmail.com
Actividad Economica 6190 — 4741 - 4761
Representante Legal Elida Narvéez
Clase de tipo de riesgo 2
Pagina Web www.fullcalls.com

(Elaboracion Propia)

Gerencia.
Pedro Quintero es el Gerente de la empresa de manera empirica, en el cual, durante
todos estos afios a cargo de las empresas a adquirido experiencia en ofimética, reparacion y
mantenimiento de equipos, destreza en los programas y herramientas digitales, asi como manejo
Administrativo y de talento humano.
2.2. Actividad Econdmica De La Empresa
FullCalls Soluciones y todos los puntos de la red de colaboradores tienen como actividad
economica el comercio al por menor de libros, revistas, periodicos y articulos de papeleria y utiles

escolares y escritorio. (https://dian-rut.com/codigo-ciiu/4761/, s.f.)
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Asi mismo comercio al menor de computadores, equipos periféricos, cartuchos de tinta,
toner y cintas de impresion, comercio al por menor de equipos de telecomunicaciones y comercio
al por menor de relojes digitales (https://dian-rut.com/codigo-ciiu/4741/, s.f.)

De igual manera el suministro de acceso a internet de las redes que no posee no controla
el proveedor de servicios de internet, tales como acceso telefonico a internet, suministros de
servicios de telefonia por internet. (https://dian-rut.com/codigo-ciiu/6190/, s.f.)

Se le sugiere a la gerencia la actualizacion del RUT como lo permite la Resolucién 52
del 21 de junio de 2016 por la cual se regula el tramite de inscripcion en el Registro Unico
Tributario y Actualizacion en el cual se puede la actividad econémica con nimero CIHU 1811.
Esta clase fijada por la DIAN permite la impresion de periddicos, libros de todo tipo, incluso libros
animados, la impresién de publicaciones periodicas (revistas, folletos) mapas, directorios
telefonicos y similares. La impresion para tabletas de tabulacion, cuadernos para dibujo, material
publicitario, tales como carteles y avisos litogréaficos, afiches, catdlogos publicitarios, almanaques,
papel de correspondencia y otros materiales impresos; la impresion directa sobre productos de

papel, madera, plastico, vidrio, metal y cerdmica. (https://dian-rut.com/codigo-ciiu/1811/, s.f.)

10
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Imagen 1. Portafolio de servicio

TIPO DE PAPEL

PAPEL BOND

En este tipo de papel se manejan

distintas medidas
+ Mediacarta
« Carta
« Oficlo
+ Doble Carta

IMPRESIONES BLANCO Y NEGRO

LAS IMPRESIONES BLANCO Y NEGO SON A
LASER Y SE MANEJAN VARIOS TIPOS DE
MEDIDAS Y TIPOS DE PAPEL

(B) PrECIOS
Se maneja el precio mas asequible del
mercado .
+ De1a 10 tamafio carta y oficio $ 100
+ Después de 10 $ 70 carta y oficio $ 80

+ Doble carta $ 600

MINUTOS —F‘
ELECTRICIDAD Y GAS

= P -
@ FACTURA @ INTERNACIONALES
TELEFONICAS,

(Disefio propio)

Tabla 2. Capacidad Instalada.

Grupo Capacidad Cantidad

Equipos en los 4tro. Instalados en los Puntos

COMPUTADORES 18

IMPRESORAS EPSON

PLOTTER

IMPRESORA TOHIBA

ESTANTES

LAMINADORA

8
4
3
IMPRESORA TIHIBA LASER COLOR 3
6
4
4

PERFORADORA (ANILLADO)

(Disefio Propio)

11
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Imagen 1. Propuesta mapa de procesos

Evaluacion,
Marketing Control y
Calidad

Estratégicos

Facturacié
Produccién Despacho Material

Entrega

Direccionamiento de Apoyo

Talento Manteni- | Compray
Humano miento almacén

w

GESTION DE CALIDAD

(Disefio Propio)

Un mapa de proceso es el conjunto de actividades y recursos interrelacionados; Es un

diagrama de valor que representa a manera de inventario grafico los procesos de una organizacion

Procesos claves: Son aquellos directamente vinculados a los bienes producidos o a los
servicios que se presentan y en consecuencia orientados al usuario; Centrados en aportar valor, su
resultado es percibido directamente por el usuario. Por lo general en la ejecucidn de estos procesos
intervienen varias areas funcionales y son los que emplean los mayores resultados (guia para la

identificacion y  andlisis de los procesos  https://www.uma.es/publicadores/ge

rencia_a/wwwuma/guiaprocesosl.pdf )

12
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2.3. Mision
FullCalls Soluciones, asi como la red de colaboradores no cuenta con una mision
establecida, aun cuando la Gerencia tiene clara su mision, y se coloca en practica todos dias no se
ha establecido formalmente, por tal motivo se le sugerira una mision, pero antes de ellos se

realizard un analisis a manera de relato en que consiste la mision y cudl es su finalidad.
2.3.1. Anélisis

Para (O.C. Ferrel y Geoffrey Hirt autores del libro Introduccion a los Negocios en un
Mundo Cambiante) “La mision de una organizacion es el propdsito general que responde a la
pregunta ¢Queé se supone que hace la organizacion? Mientas que para (Stanton, Etzel y Walker
autores del libro fundamentos del marketing), la mision de una organizacidon “enuncia a que
clientes sirve, que necesidades satisface y que tipo de productos ofrece, por su parte una
declaracion de misién indica en términos generales los limites de las actividades de la
organizacion”

En base a lo dicho por los anteriores actores se formulan las siguientes preguntas para asi

realizar un andlisis objetivo de la Mision.

¢Qué es lo que hace? FullCalls Soluciones es una empresa dedicada a prestar el servicio
de impresion, copia, transferencias bancarias, disefio y elaboracion de documentos digitales
enfocada a satisfacer la demande en el Municipio y los pueblos circunvecinos.

¢Por qué lo hace? Porque esta comprometida en satisfacer y ofrecer servicios de calidad
que permitan a las empresas, colegios, universidades y comunidad en general poder adquirir el
material fisico a un precio asequible para todos.

13
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¢Por que se cred? Por la necesidad de los habitantes de contar con un centro de impresion
de soluciones que les permitiera obtener todo tipo de material para asi cumplir con las actividades
cotidianas.

¢En qué se diferencia? Cuenta con un equipo humano, comprometido en ofrecer un
servicio de calidad priorizando la necesidad de cliente y asi mismo cuenta con programas y
tecnologia de punta para poder prestar el servicio.

Luego de darle respuesta a las preguntas formuladas se puedo establecer una mision que

cumpla con la razon de ser de la Empresa.

2.3.2. Mision Propuesta.

Somos un Centro de Soluciones con la capacidad de satisfacer al cliente con un servicio
humanizado, ofreciendo variedad de productos y servicios trabajados con tecnologia que se
encuentra en constante evolucion para ofrecer un producto terminado de calidad con precios
competitivos, asi mismo adquirimos un rol activo y comprometido en la mejora de la educacion a

través de la participacion directa, ofreciendo materiales que faciliten el aprendizaje.

2.4, Vision
FullCalls Soluciones no cuenta con una visién definida, aun cuando la gerencia cuenta
con proyecciones viable para la mejora continua y la expansion del servicio los Municipios
Vecinos.
De la misma manera como se establecid la Mision, asi mismo se realiza el analisis para

definir una vision alcanzable y viable.

14
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2.4.1. Analisis

(Seguin Jack Fleitman en su obra Negocios Exitosos) “La vision es el camino al cual se
dirige laempresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas
de crecimiento junto a las de competitividad”.

La vision es esa propuesta motivante y retadora en la que se visiona a donde se quiere
Ilegar, siempre ofreciendo un crecimiento; Sin abarcar tantos medios Inalcanzables, debe ser

realista y que con el tiempo arraigue la razén de ser de la empresa.

2.4.2. Vision Propuesta
FullCalls Soluciones para el 2029 apunta a ser la empresa lider del sur del Cesar
ofreciendo servicios de calidad en TIC y colocando a disposicion de nuestros clientes diversidad

de productos y servicios garantizando la méxima fidelizacion en nuestros clientes.

2.5. Politicas Institucionales
2.5.1. Politica Estratégica de Gestion del Talento Humano: EIl disefio e
implementacion de Politicas de Desarrollo de Talento Humano constituyen un  proceso
fundamental mediante el cual FullCalls , concibe el talento humano como el activo mas importante
de la empresa y un factor de éxito que facilita la gestion y el logro de los objetivos y resultados,
buscando siempre como propdsitos y objetivos fundamentales la satisfaccion y el bienestar de sus

servidores durante el ciclo de permanencia en la entidad (Ingreso, desarrollo y retiro).

2.5.2. Politica de Gestién Econdmica y Financiera: Fortalecer el Sistema Financiero
y contable de la Institucion a través de sistemas de planificacion, costeo y control que le garantice

la rentabilidad econémica y social.
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Politica Integral de Gestion de Calidad: FullCalls Soluciones desde sus inicios esta
comprometido en implementar un modelo de servicios de calidad, iniciando desde el ambiente
laboral, pasando por el servicio a al cliente y por ultimo entregando un producto terminado tal cual
como lo desea el cliente, evitando retrasos en las entregas y perdida de material y tiempo,
buscando con esto incrementar la satisfaccion de sus clientes; promoviendo una cultura de
autocontrol, la mejora continua de los procesos, una filosofia de trabajo soportada en los principios
y valores institucionales, un comportamiento

seguro y responsable frente al medio ambiente y una cultura de salud ocupacional que
promueva ambientes de trabajo saludables, reduciendo los factores de riesgos que puedan afectar
la seguridad y salud de nuestros clientes de manera empirica por tal motivo se deben establecer las

politicas y realizar la socializacion con el equipo de trabajo.

2.5.3. Politica de Gerencia Tecnologias de Informacion y Comunicacion: Estamos
comprometidos en satisfacer las expectativas tanto de los usuarios externos como internos de la tal
manera que los diferentes procesos adopten buenas practicas que permitan garantizar la
confiabilidad, oportunidad, confidencialidad, seguridad y acceso a materiales y equipos seguros
para su funcionamiento.

2.5.4. Politica de Renovacion Tecnoldgica, Modernizacién de Infraestructura,
Dotacion y Mantenimiento Hospitalario: FullCalls Soluciones se compromete en la
modernizacion de tecnologia e infraestructura, de tal forma que responda a las necesidades de los
usuarios, con enfoque a la gestion del riesgo y orientada a la eficiencia y efectividad de la

prestacion del servicio, buscando siempre el fortalecimiento de la Oferta.
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2.6. Organigrama

Imagen 3. Organigrama propuesto

GERENCIA
Contaduria
Caja Administracion Caja Caja

FullPrint Fullcalls FullCopy FullCo
Personal Cajera Personal Personal
Operativo Operativo Operativo

Personal

Operativo

(Disefio Propio)

2.6.2 Analisis

Lo primero que se debe saber es que la estructura organizacional es la forma en la que
se dividen las tareas de los puestos, cargos o areas.

Las empresas que prestan un servicio puntal debes tener definidas las actividades y los
niveles de responsabilidad para su adecuado funcionamiento cada equipo supervisado
verticalmente de manera descendente que va desde el gerente a las administradoras y a los
miembros de cada quipo, dado a eso la estructura organizacional.

Debe ser funcional para con ello conseguir una estructura ordenada y clara, las estructuras
funcionales se organizan con un cuerpo directivo general o con autoridad Unica que supervisa a

cada equipo.
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2.7. Area Especifica de la Practica

El &rea donde se estd realzando la practica es la Administracion de FullPrints
Soluciones, esta area es de caracter ejecutivo y es de suma importancia para el funcionamiento del
punto de servicio. La eficacia, la eficiencia del punto depende de las actividades y estrategias y la
motivacion que la administracion asigne.

Dentro de las actividades principales estd el manejo del personal, pago de némina,
manejo del inventario, solicitud de pedios, manejo del sistema de ventas, cuadre diario de caja

menor y apoyo al personal operativo en el servicio al cliente.

2.7.1 Funciones Del Area
- Acatar los direccionamientos directos de la Gerencia
- Manejo de Personal
- Pago de Nomina
- Manejo de caja menor
- Manejo de inventario
- Solicitud de pedio a la sede principal
- Manejo y registro del sistema de ventas

- Apoyo al personal operativo en atencidn al servicio al Cliente.
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Tabla 3. Actividades semanales

LENES

MARTES MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

SABADO

Abrir el punto de
servicio y realizar
inspeccidn visual
de los equiposy
espacios

Abrir el punto de
servicio y realizar
inspeccion visual
de los equiposy
espacios

Abrir el punto de
servicio y realizar
inspeccidn visual
de los equiposy
espacios

Abrir el punto de
servicio y realizar
inspeccién visual
de los equiposy
espacios

Abrir el punto de
servicio y realizar
inspeccidn visual
de los equiposy
espacios

Abrir el punto de
servicio y realizar
inspecciéon visual
de los equiposy
espacios

Informar ala
gerencia de
anomalias
encontradas

Informar ala
gerencia de
anomalias
encontradas

Informar ala
gerencia de
anomalias
encontradas

Informar ala
gerencia de
anomalias
encontradas

Informar ala
gerencia de
anomalias
encontradas

Informar ala
gerencia de
anomalias
encontradas

Revisién del
WhatsApp
Institucional

Revisién del
WhatsApp
Institucional

Revisién del
WhatsApp
Institucional

Revisién del
WhatsApp
Institucional

Revisién del
WhatsApp
Institucional

Revisién del
WhatsApp
Institucional

Darle tramite a la
solicitud del
cliente

Darle tramite a la
solicitud del
cliente

Darle tramite a la
solicitud del
cliente

Darle tramite a la
solicitud del
cliente

Darle tramite a la
solicitud del
cliente

Darle tramite a la
solicitud del
cliente

Toma de pedidoy
realizacién de la
impresion, disefio
o trabajo
solicitado por el
cliente

Toma de pedidoy
realizacién de la
impresion, disefio
o trabajo
solicitado por el
cliente

Toma de pedidoy
realizacién de la
impresion, disefio
o trabajo
solicitado por el
cliente

Toma de pedidoy
realizacién de la
impresion, disefio
o trabajo
solicitado por el
cliente

Toma de pedidoy
realizacién de la
impresion, disefio
o trabajo
solicitado por el
cliente

Toma de pedido
y realizacion de
laimpresion,
disefio o trabajo
solicitado por el
cliente

Inventario de
material existente
y solicitud a la
bodega principal
de faltantes.

Reseccién de
pedidoy
organizacion de
estanteria

Registro de las
ventas diarias

Registro de las
ventas diarias

Registro de las
ventas diarias

Registro de las
ventas diarias

Reunidén del
equipo de trabajo
para evaluar el
desempeiio
semanal e
implementacién
de estrategias que
mejoren el
servicio

Registro de las
ventas diareas

Registro de las
ventas diarias

pago del del
turno diario

pago del turno
diario

pago del turno
diario

pago del turno
diario

pago del turno
diario

pago del turno
diario

cuadre de caja
menor

cuadre de caja
menor

cuadre de caja
menor

cuadre de caja
menor

cuadre de caja
menor

cuadre de caja
menor

Entrega de caja
menory de
pendientes al
turno del

NDaoamine

Entrega del
producido del dia
ala gerencia

Entrega del
producido del dia
alagerencia

Entrega del
producido del dia
ala gerencia

Entrega del
producido del dia
alagerencia

Entrega del
producido del dia a
la gerencia

Entrega del
producido del dia
ala gerencia

Ejecucién de las indicaciones y direccionamientos de la Gerencia
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CAPITULO 11

3. Marco Referencial.

Es la estructura por medio de la cual se determina un conjunto de marcos a saber,
historico, tedrico, legal y conceptual, los cuales permiten interpretar de una mejor forma la
investigacion dado que delimita el tema a tratar.

3.1 Marco conceptual
3.1.1. Conceptos de Clima Organizacional.

“Conjunto de caracteristicas objetivas de la organizacion, perdurables y facilmente
medibles, que distinguen una entidad laboral de otra. Son unos estilos de direccidn, unas normas
y medio ambiente fisioldgico, unas finalidades y unos procesos de contraprestacion. Aunque en su
medida se hace intervenir la percepcion individual, lo fundamental son unos indices de dichas
caracteristicas”. orehand y Gilmer, 1965).

“Conjunto de percepciones globales (concepto personal y psicoldgico) que el individuo
tiene de la organizacion, reflejo de la interaccion entre ambos; lo importante es como percibe un
sujeto su entorno, sin tener en cuenta cdmo lo percibe otros; por tanto, es mas una dimension del
individuo que de la organizacion”. (Nicolas Seisdedos).

De todos los enfoques sobre el concepto de Clima Organizacional, el que ha demostrado
mayor utilidad es el que utiliza como elemento fundamental las percepciones que el trabajador
tiene de las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral (Gongalves, 1997).

La especial importancia de este enfoque reside en el hecho de que el comportamiento de un
trabajador no es una resultante de los factores organizacionales existentes, sino que depende de las

percepciones que tenga el trabajador de estos factores.
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3.1.2 Caracteristicas del Clima Organizacional.

Las caracteristicas del sistema organizacional generan un determinado Clima
Organizacional.

Este repercute sobre las motivaciones de los miembros de las empresas y sobre su
correspondiente comportamiento. Este comportamiento tiene obviamente una gran variedad de
consecuencias para las empresas tales como, por ejemplo, productividad, satisfaccion, rotacion,
adaptacion, etc.

Litwin y Stinger postulan la existencia de nueve dimensiones que explicarian el clima
existente en una determinada empresa. Cada una de estas dimensiones se relaciona con ciertas
propiedades de la organizacion, tales como:

1. Estructura. Representa la percepcion que tiene los miembros de la organizacion
acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones a que se ven
enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La medida en que la organizacién pone el énfasis en la
burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre, informal e inestructurado.

2. Responsabilidad. Es el sentimiento de los miembros de la organizacion acerca de su
autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la supervision
que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, el sentimiento de ser su propio jefe y no tener
doble chequeo en el trabajo.

3. Recompensa. Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la adecuacion de
la recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la organizacion utiliza mas

el premio que el castigo.
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4. Desafio. Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la organizacion
acerca de los desafios que impone el trabajo. La medida en que la organizacion promueve la
aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr los objetivos propuestos.

5. Relaciones. Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de la
existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre pares como
entre jefes y subordinados.

6. Cooperacion. Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia de
un espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros empleados del grupo. Enfasis puesto en
el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores como inferiores.

7. Estdndares. Es la percepcién de los miembros acerca del énfasis que pone la
organizacion sobre las normas de rendimiento.

8. Conflictos. Es el sentimiento de los miembros de la organizacion, tanto pares como
superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y solucionar los problemas tan
pronto surjan.

9. Identidad. Es el sentimiento de pertenencia a la organizacién y que se es un elemento
importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, la sensacion de compartir los objetivos
personales con los de la organizacion.

3.2. Antecedentes

Considerando la variable de investigacion “Clima Organizacional” se presentan a
continuacion algunas investigaciones relacionadas con el objeto de estudio. Para empezar, citamos
a Clemencia Cuellar Nieto y a Marco Vivas Botero, estudiantes de la Universidad Tecnoldgica de
Pereira, quienes hicieron un estudio del Clima Organizacional en la Empresa Social del Estado
Hospital Universitario San Jorge de Pereira en el afio 2010, para optar al grado de Magister en

Administracion del Desarrollo Humano y Organizacional.
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Esta investigacion se hizo con el fin proponer estrategias de intervencion que pudieran
ser llevadas a cabo para el fortalecimiento, modificacion o mejoramiento de los aspectos
identificados en el clima organizacional. Las dimensiones planteadas para realizar el estudio
fueron: productividad, competitividad innovacion y sostenibilidad, considerados segln sus autores
como las principales armas de diagndéstico y punto clave para la mejora del clima organizacional
en el Hospital San Jorge de Pereira; para ello consultaron teorias de autores especialistas en Clima
organizacional y manejo de recursos humanos como Alvarez G. (1992), Chiavenato 1. (1990),
Madrigal B. (2009), entre otros.

Desarrollo de un plan de accion para mejorar el clima organizacional elaborado por
Paola Andrea Sarmiento Romero y Paola Andrea Valero Silva en la universidad Sergio Arboleda
para especializacion en gerencia del talento humano Bogota 2014.

El desarrollo del proyecto permiti6é identificar algunas variables, arrojadas en los
resultados de la encuesta de Clima Organizacional en FullCalls Soluciones, que influyen y
desmejoran el indice de ambiente laboral (IAL) y por consiguiente el grado de satisfaccion y la
percepcion de la organizacion, que tienen los colaboradores, asi como se logré identificar que la
efectividad de las organizaciones en materia de clima organizacional, depende de la comprensién
de la etapa en la que se encuentran. Actualmente para FullCalls Soluciones y su red de apoyo es
un reto bastante grade, dado que no tenian la persecucion de implementar estrategias enfocadas al
personal, sin embargo, el mejoramiento de clima organizacional en la empresa va por buen camino
segun las estrategias propuestas, se estad concibiendo como una responsabilidad importante que
empieza por el compromiso del gerente y las administradoras de cada punto. Para el estudio de los

resultados de la encuesta se realizé un analisis de las valoraciones.
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Disefio del plan de mejoramiento del clima organizacional en la alcaldia de Convencion,
Norte de Santander, elaborado por Duvan Antonio Sanchez Ibafiez del programa de Ingenieria
Ambiental en el 2020. EI cual concluyo el presente proyecto de pasantias realizado en la Alcaldia
de Convencion, Norte de Santander, muestra el desarrollo y gestion del conocimiento en el area
de recursos humanos, permitiendo mayor eficiencia al momento de ejecutar los procesos y
actividades asignadas a cada funcionario. Considerando que la calidad del clima organizacional se
correlaciona con el desempefio empresarial, enfatizando que todo esfuerzo por mejorar la vida
laboral fomenta el sentido de pertenencia entre los empleados, lo que a su vez constituye la
posibilidad de mejorar las actividades empresariales, se destaca que la alcaldia de Convencién da
el primer paso de un largo proceso de superacion que le permita mejorar sus resultados a través
del bienestar y satisfaccion de sus trabajadores. Esto requiere que estos esfuerzos sean de largo
plazo y requieran un compromiso constante por parte de los administrativos de la organizacion. La
experiencia de evaluacion del clima laboral en la alcaldia de Convencion permite la aplicacion de
herramientas de diagndstico con medidas confiables del clima laboral de una empresa y, en el caso
de la alcaldia, ha demostrado ser una herramienta adecuada para generar datos relevantes para

identificar debilidades en el clima laboral de la empresa.

3.3 Marco tedrico
La percepcion que el colaborador se hace de la empresa se forma con diferentes
variables que generan un concepto de la calidad del clima dentro del espacio de trabajo, donde hay
una interaccion del sujeto desde sus diferentes dimensiones desde lo individual referente a la
disposicion de sus funciones dentro de su puesto de trabajo y el sentido de responsabilidad y el

empoderamiento que tenga dentro su puesto de trabajo el nivel grupal que esta relacionado con la
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interaccion con otros, los cuales pueden ser pares, superiores o subordinados, lo cual tiene que ver
con la calidad de su puesto de trabajo, aspectos de salud ocupacional , las politicas, normas y
procedimientos , el liderazgo y la claridad de los objetivos en su conjunto conforma la dinamica
organizacional, y es el grado con lo que el colaborador mide estos factores més la satisfaccion en
el trabajo conforman el clima organizacional. Margel Alejandra Parra (2010).

La percepcion de la empresa frente al recurso humano ha venido cambiando afio tras
afio, pues anteriormente éste al ser tratado como una simple herramienta de trabajo para generar
ingresos, ocasionaba fuertes resentimientos y conflictos laborales, por lo cual existia un
distanciamiento entre la organizacion y los empleados, generando de esta forma trastornos en la
productividad y calidad.

Es importante ver como estan conformadas las personas como personas y como recursos
para conocer la forma como las organizaciones deben interactuar con los mismos:

Imagen 4. Personas como personas y personas como recursos. Chiavenato (2009)

PERSONALIDAD E INDIVIDUA-

| como LJLIDAD, ASPIRACIONES, VALO-| | TRATAMIENTO PERSONAL
RES, ACTITUDES, MOTIVACION Y INDIVIDUALIZADO

PERSONAS Y OBJETIVOS PERSONALES

PERSONAS [H
HABILIDADES, CAPACIDADES, TRATAMIENTO ESTAN-
COMO —|EXPERIENCIAS, DESTREZAS Y[™| DAR. IGUAL QO GENERALI-
RECURSOS CONOCIMIETOS NECESARIOS ZADO

Las personas, que son el Unico recurso vivo y dinamico de la organizacion, son las que

deciden el destino de todos los demas recursos. Ademas, constituyen un tipo de recurso que posee

25



Q Universidad

Popular del Cesar

una vocacion dirigida hacia el crecimiento y desarrollo, que es muy diversificado, de acuerdo con
las diferencias entre los individuos. Para Idalberto Chiavenato (2009), la conducta de las personas
dentro de la organizacion es compleja y depende de factores internos (que resultan de sus propias
caracteristicas de personalidad, capacidad de aprendizaje, motivacién, percepcion del ambiente
interno y externo, actitudes, emociones, valores, etc.) y de factores externos (que resultan del
ambiente, las circunstancias organizacionales, como del sistema de recompensas y sanciones,
factores sociales, politicos, cohesion grupal existente, etc.).

Si bien el hombre en su naturaleza es complejo y posee necesidades primarias y
secundarias que a medida que las va satisfaciendo las primeras necesidades va generando a su vez
nuevas necesidades. En este aspecto las empresas juegan un papel importante, teniendo en cuenta
que las organizaciones funcionan por las personas y que éstas deben ir en pro de la satisfaccion de
dichas necesidades; una de las formas es mediante herramientas motivacionales, como lo plantea
Herzberg, citado por Chiavenato (2009), en la teoria de los dos factores a) Factores Higiénicos: se
refieren a las condiciones que rodean a la persona en su trabajo, comprende las condiciones fisicas
y ambientales del trabajo, el salario, los beneficios sociales, las politicas de la empresa, el tipo de
supervision, el clima de las relaciones entre la direccion y los empleados, los reglamentos internos,
las oportunidades existentes, etc.; y b) Factores Motivacionales: se refieren al contenido del puesto,
a las tareas y las obligaciones relacionados con éste, producen un efecto de satisfaccion duradera
y un aumento de la productividad muy superior a los niveles normales, que generen en sus

colaboradores el impulso a ser cada dia més productivos.
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3.4 Marco legal

Decreto 1083 de 2015, Art. 2.2.10.7 establece que de conformidad con el articulo 24 del
Decreto-ley 1567 de 1998 y con el fin de mantener niveles adecuados de calidad de vida laboral,
las Entidades deberan efectuar entre otros: Medir el clima laboral, por lo menos cada dos afios y
definir, ejecutar y evaluar medidas de intervencion.

Por tal motivo se le sugirié a la empresa FullCalls Soluciones medir el clima laboral
mediante cuestionario y asi encaminar las actividades al mejoramiento continuo y permanencia de
la empresa bajo estandares de calidad.

Las disposiciones relacionadas con este estudio corresponden a la resolucion 2646 del
17 de julio de 2008 del Ministerio de Proteccidn Social, por la cual se establecen disposiciones y
se definen responsabilidades para la identificacion, evaluacion, prevencion, intervencion y
monitoreo permanente de la exposicién a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para la
determinacion del origen de las patologias causadas por el estrés ocupacional.

(https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=31607, s.f.)

Buscando mejor continuamente la eficacia y la eficiencia de la empresa se requiere
evaluar periodicamente el desempefio de los procesos para que estén enfocados en la calidad,
seguridad e higiene industrial y ambiental se sita la Norma Técnica Colombiana NTC 5666
Programa de formacion en el trabajo en el sector de sistemas informéticos, NTC-1SO 9001:2008,

ISO-14000, OSHAS 18001, ISO 28000 y asi establecer indicadores de gestion.

3.5 Metodologia propuesta
Esta investigacion es de tipo cualitativa porque dichos estudios proporcionan una gran

cantidad de informacion valiosa, pero poseen un limitado grado de precision, porque emplean
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términos cuyo significado varia para las diferentes personas, épocas y contextos. Sin embargo,
contribuyen a identificar los factores importantes que deben ser medidos, por medio de las propias
palabras de las personas, habladas o escritas, y la conducta observable.

También es una investigacion descriptiva porque el objetivo de este estudio consiste en
Ilegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion
de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos,
sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos 0 méas variables
recogiendo datos sobre la base de una hipétesis o teoria, se exponen y resumen la informacion de
manera cuidadosa y luego se deben analizar los resultados, a fin de extraer generalizaciones
significativas que contribuyan a la investigacion.

Para la realizacion de la investigacion en FullCalls Soluciones se opt6 por la aplicacion
de un cuestionario escrito, la observacion directa y la entrevista o conversatorio con el equipo de

trabajo.
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CAPITULO IV

4. Desarrollo De Los Objetivos De La Practica

Tabla 2. Plan de Trabajo

Agosto eptiembre Octubre oviempre Diciembre ero

1] v Lpnpm jiv il 1 eV e fm jpiv i njm [V L 11

Reconocimiento de la
Empresa

Conocimiento del érea y
funciones a realizar.

Planteamiento de mejora en el
funcionamiento del area y la
implementacion del servicio

Estudio de falencias en los
servicios para determinar
prioridades de autoevaluacion

Realizacién de visién, mision,
valores, organigrama y mapa
de procesos.

Socializacion a la Gerencia de
las falencias evidenciadas y
propuesta del Disefio de Plan
de desarrollo Organizacional
Disefio y aplicacion del
cuestionario escrito basado en
condiciones ambientales,
sociales y psicoldgicas para
medir el clima organizacional
Identificacion de las falencias
para la obtencion de un
excelente clima
organizacional

Disefio del Plan de Desarrollo
Organizacional
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4.1 Desarrollo de los objetivos especificos

Desarrollo de la Préactica

El Plan de desarrollo Organizacional es el conjunto de estrategias y medidas planificadas
e implementadas en las organizaciones para fomentar su fortalecimiento y potenciar su
crecimiento, el cual ejerce especial enfoque en el talento humano, las relaciones personales y las
practica profesionales internas.

Al constatar que FullCalls Soluciones y su red de colaboradores no contaba con una
estructura organizacional definida, se puedo evidenciar que las medias tomadas para su cremento
solo estaban enfocadas en aumentar la produccion y la fidelizacion de sus clientes, utilizando como
medida de evaluacion interna las ventas de cada uno de sus colaboradores generando con ello
carencia de reconocimiento por la labor realizada, rumorologia, constante murmullo, competencia
desigual y problemas de comunicacion interna que impiden que se practiquen estrategias y
medidas organizacionales fijadas al cumplimiento de objetivos especificos que conlleven al
fortalecimiento y crecimiento de la organizacion, por tal motivo se le propuso a la gerencia disefiar
el Plan de desarrollo Organizacion direccionado al talento humano y se propuso la mision, vision,

objetivos, valores y asi el organigrama.
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4.2. Desarrollo Del Objetivo Especifico: 1.

El proceso para alcanzar el objetivo general de la practica empresarial inicia con la
recopilacion de los datos por medio de cuestionario aplicado a la totalidad de integrantes de la e
presa y el cual se fundamentd en condiciones ambientales, sociales y psicologicas para medir el
clima organizacional.

El cuestionario consta de 34 preguntas, las cuales estan direccionadas hacia el individuo
el cual tiene tres (3) categorias para la medicion basados en la escala Likert, donde 1 es Totalmente
de acuerdo y 3 en desacuerdo, luego se agruparon en 5 dimensiones que nos lleven a identificar
los objetivos, nivel de liderazgo, comunicacion, motivacion, y satisfaccion laboral.

Cuestionario

El proposito de este cuestionario es encontrar las areas de oportunidad que nos permita

mejorar el ambiente de trabajo en los centros de sociales. (FullCalls, FullPrint, FullCopy y FullCo.

Recuerda que las respuestas son opciones basadas en la experiencia de cada trabajador, por
lo tanto, no hay respuesta correcta o incorrecta.

Nota: Lee cuidadosamente cada una de las preguntas y marca con una X en la casilla
correspondiente a la respuesta que mejor describa tu opinion, no debe quedar ninguna casilla sin
contestar.

La escala utilizada es de 1. (Totalmente de Acuerdo) al 3. (en desacuerdo).
1. Totalmente de Acuerdo
2. Parcialmente de Acuerdo

3. En Desacuerdo
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Tabla 7. Cuestionario

N©° PREGUNTA

1 | Considero que existe un buen ambiente de trabajo.

2 | Mis comparieras y yo trabajamos juntas de manera afectiva.

3 | En mi grupo de trabajo, solucionar el problema es mucho més importante
que encontrar al culpable.

4 | Siento que formo parte de un equipo de trabajo que trabaja hacia una meta
en comun.

5 | Puedo confiar en mis comparieras de trabajo.

6 | Las personas con las que me relaciono en el trabajo acttian con respeto y de
manera ética.

7 | El horario de trabajo me permite atender mis necesidades personales.

8 | Salgo del trabajo sintiéndome satisfecho de lo que he hecho.

9 | Considero que necesito capacitacion en alguna area y que forma parte
importante de mi desempefio.

10 | La administradora me motiva a cumplir con mi trabajo diario.

11 | Soy responsable del trabajo que realizo.

12 | Conozco las exigencias de mi trabajo.

13 | Mis opiniones son tomadas en cuenta para mejor el rendimiento.

14 | La administradora escucha lo que dice el equipo de trabajo y tiene en cuenta
las opiniones de los demas.

15 | Hay evidencia de que la falta de conocimiento en algunos temas ha
provocado quedar mal con los clientes.

16 | Recibo en forma oportuna la informacidn que requiero para mi trabajo.

17 | Estén establecidos los canales de informacion entre el duefio de la empresa,
la administradora y el personal.

18 | Sé donde dirigirme cuando tengo un problema en el trabajo.

19 | Siento que tengo mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo.

20 | Considero que mi jefe es flexible y justo ante las peticiones que le solicito.
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21 | A mi jefe le interesa que me desarrolle profesionalmente y me brinda los
espacios para poder hacerlo.

22 | Es facil hablar con mi jefe sobre problemas relacionados con el trabajo.

23 | Puedo contar con una felicitacion cuando realizo bien mi trabajo.

24 | La Unica vez cuando se habla sobre mi rendimiento es cuando he cometido
un error.

25 | Las condiciones ambientales se encuentran en buen estado y son
ergonomicas (sillas, escritorios, estanteria etc)

26 | Los equipos y herramientas de trabajo son las adecuadas para realizar mi
trabajo

27 | Conozco cual es el procedimiento para darle manejo a un cliente ofensivo.

28 | Estoy dispuesta a realizar un esfuerzo extra para satisfacer a un cliente.

29 | Es féacil reconocer mis errores, porque mi jefe me da la tranquilidad de
hablarlo y la oportunidad de aprender de ellos.

30 | He recibido el entrenamiento necesario para realizar las funciones que
actualmente desempefio.

31 | Considero que mi trabajo esta bien remunerado.

32 | Me siento orgullosa de trabajar en esta empresa.

33 | Pienso que la empresa es un buen lugar de trabajo y me gustaria seguir
trabajando aqui.

Tabla 8. Agrupacion por Dimensiones

Agrupacion por Dimensiones

Dimensiones Definicion Preguntas

socializados para alcanzar los

Objetivo resultados de las
organizaciones.
Es el conjunto de habilidades 1-3-14-24
_ que una persona tiene para
Liderazgo influenciar en el ser y actuar

de las demas personas o en un

Son los pasos definidos y 9-11-12-13-15-25-26-27
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grupo de trabajo identificado.

Es la accién consiente de 5-16-17-18-22-29
o intercambiar informacién
Comunicacion entre dos 0 mas participantes

con el fin de transferir
informaciébn  u  opiniones
distintas.

Es lo que logra que una 2-4-6-10-20-21-23
o persona pueda mantener,
Motivacion mejorar, desarrollar o cambiar
su rendimiento a su
comportamiento.

Es la respuesta emocional que 7-8-29-30-31-32-33
experimenta un trabajador
Satisfaccion Laboral hacia las labores que realiza o
hacia la misma organizacion

4.2.1. Analisis de la Recoleccion de Datos

Una vez desarrollado el objetivo nimero 1, se obtienen la recoleccion de los datos
individuales de la poblacion objeto de estudio durante la aplicacion del cuestionario, el siguiente
paso consiste en procesarlos por item con la finalidad de generar resultados que constan de datos

agrupados y ordenados.

La media aritmética también llamada promedio, se obtiene con la suma de un conjunto
de valores dividida entre el nimero total de sumandos. Dentro de esta perspectiva, los datos
recolectados en la fase de aplicacion del cuestionario fueron tabulados por cada item y procesados
cuantitativamente mediante la medicidn aritmética y representaciones graficas, lo cual posibilito

el analisis necesario para su descripcion.
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4.2.2. Andlisis de Resultados por Dimensiones

Objetivos.

Segun las afirmaciones que tienen las preguntas 9-11-12-13-15-25-26-27 se puede
evidenciar que le 52% de los empleados considera que necesita capacitacion en alguna area que
forma parte importante de su desempefio (Grafica 9) dado que el 80% considera que es el Unico
responsable del trabajo que realiza (Grafica 11), sin embargo el 68% afirma que conoce las
exigencias de su trabajo (Grafica 12) y el 72% asegura que sus opiniones son parcialmente tomadas
en cuenta para mejorar su rendimiento (Grafica 13) por tal motivo el 40% es consciente que la
falta de conocimiento en algunos temas ha provocado quedar mal con los clientes, causando con
ello retrasos en las entregas, trabajos sin terminar y algunos mal ejecutados (Grafica 15.)

La mayoria de los trabajadores con el 56.5% considera que las condiciones ambientales
se encuentran en buen estado y permiten realizar el trabajo con eficiencia y eficacia (Grafica 25.)
y asi mismo el 54.2% consideran que los equipos y herramientas son las adecuadas para realizar
las actividades diarias (Grafica 26.) evidenciado en compromiso de la gerencia en mantener
actualizada los equipos de computo e impresién que ayudan a ofrecer un servicio de calidad
dejando con poca importancia el conocimiento del talento humano para realizar las actividades.

Como toda actividad de servicio las colaboradoras de los centros de soluciones saben
darle manejo a un cliente ofensivo con un 41.7% totalmente de acuerdo y un 54.2% parcialmente
de acuerdo (Grafica 27.) dado que unos de los objetivos de la empresa en la fidelizacién de los

clientes.

35



Q‘ Universidad

Popular del Cesar

Liderazgo.

Para medir el liderazgo de la gerenciay las administradoras de los centros de soluciones
se contd con 5 preguntas dentro del cuestionario las cuales fueron 1-3-14-21-24 logrando
evidenciar con ello qué la mayoria con una puntuacion del 44% esta parcialmente de acuerdo en
que existe un buen ambiente laboral (Grafica 1) sin embargo es preocupante evidenciar que solo
el 28% esta totalmente de acuerdo demostrando con ello, que el ambiente de trabajo no se
encuentra en las mejores condiciones y esto muchas veces es debido a la falta de solidaridad y
empatia al momento dar solucién a los problema que se presenta dado que se tiene la costumbre
de darle méas importancia a encontrar el culpable y no en buscar una solucién que evite la repeticion
del error por tal motivo a la pregunta 3 del cuestionario el 60% esta parcialmente de acuerdo, el
28% en desacuerdo y solo el 12% esta en totalmente de acuerdo (Grafica 3.)

Sin embargo, el 44% esta parcialmente de acuerdo en que la administradora escucha lo
que dice el equipo de trabajo y tiene en cuenta las opiniones de los demés (Grafica 14).

Se pudo evidenciar que las opiniones estan divididas en cuanto a la pregunta 24 debido
a que la unica vez que se habla sobre el rendimiento del trabajador es cuando ha cometido error

evidenciando que el 36% estéa parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo (Grafica 24).

Comunicacion

De acuerdo a la eleccién de los trabajadores en las preguntas 16-17-18-22-29 se puede
deducir que los trabajadores conoces las politicas de comunicacién y que entre ellos y los niveles
existe una comunicacion directa y abierta dado que él 56% afirma que se recibe de forma oportuna
la informacion que requieren para la realizacion del trabajo (Grafica 16) y en consecuencia de esto
se tienen claro los canales de informacion entre los niveles jerarquicos dado que el 48% esta

totalmente de acuerdo con esto (Grafica 17).
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El 56% de los trabajadores saben donde dirigirse cuando tienen un problema (Grafica
18) aun cuando mas del 50% duda en que sea facil hablar de los problemas sé que presentan en el
trabajo con el duefio de la empresa dado que la puntuacion de esta pregunta quedo repartida de la
siguiente manera; totalmente de acuerdo 48% parcialmente de acuerdo 36% en desacuerdo 16%
(Grafica 22).

Motivacion

Los enunciados que abarcan esta dimension son 2-4-5-6-10-20-21-23 y con ellos
podemos evidenciar que tan motivados estan los trabajadores de los centros de soluciones,
entendiendo que una fuerza de trabajo motivada contribuye al crecimiento y la competitividad de
las empresas, logrando una cultura de trabajo positiva y entusiasta que motiva a los demas
mejorando el trabajo en equipo y creando escenarios de apoyo, por tal motivo enunciamos en la
encuesta la

pregunta ¢ Mis comparieras y yo trabajamos juntas de manera afectiva? Donde se obtuvo
las siguientes respuestas; totalmente de acuerdo 24% parcialmente de acuerdo 52% y en
desacuerdo el 24% evidenciado con el 52% que la mayoria duda que se trabaje de manera afectiva
(Grafica 2) asi mismo se puede evidenciar que el 44% esté parcialmente de acuerdo que el equipo
trabaja hacia en una meta en comdn siendo esta la mayor puntuacion (Grafica 4), esto en parte es
debido a que la empresa no cuenta con una estructura organizacional definida, por lo tanto no estan

definidos los objetivos de la misma.

Dado que la motivacidn es un estado interno que activa, mantiene y dirige la conducta
de la persona hacia una meta, desarrollo de una actividad o fines determinados, es de suma

importancia contar con personas dentro del equipo de trabajo en las que se pueda confiar.
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Entendiendo que este es el puente entre la necesidad de la empresa de generar resultados y la
necesidad humana de relacionarse, creyendo que estos son dos elementos son necesarios en la vida
de una persona, que por el contrario si no se cuenta con un equipo de trabajo confiable y respetuoso
la motivacion de asistir y permanecer diariamente en esta atmosfera se deteriora, analégicamente
se hace necesario analizar y considerar los siguientes aspectos que visiblemente afectan la

motivacion en la empresa.

Se puede confiar en las comparieras de trabajo obteniendo como resultado opiniones
divididas dado que parcialmente de acuerdo 41.7% asi como en desacuerdo (Grafica 5) asi mismo
se evidencio que el equipo de trabajo parcialmente de acuerdo 60% trabaja de manera respetuosa
y ética (Grafica 6), se evidencio que las administradoras motivan al equipo de trabajo para cumplir
con las tareas diarias 56% (Grafica 10), el 60% del quipo considera parcialmente de acuerdo que
el jefe es flexible y justo ante las peticiones que le solicitan (Grafica 20), para el gerente de los
centros de soluciones es de suma importancia que su equipo de trabajo se desarrolle
profesionalmente por tal motivo el 52% esta totalmente de acuerdo y el 40% parcialmente de
acuerdo con esta afirmacion (Grafica 21).

El reconocimiento laboral es una de las préacticas méas valiosas, dado que esta préactica
puede mejorar el compromiso de los trabajadores, reducir la rotacion, aumentar la productividad
y alcanzar el crecimiento por medio de cumplimientos de metas. Por tal motivo la felicitacion
publica es una de las fuentes méas efectiva de motivacién; por tal motivo se consideré de suma
importancia plantear la pregunta en el cuestionario si se puede contar con una felicitacion cuando
se realiza bien el trabajo, donde dio por resultado que el 28% estd de acuerdo, el 44% esta

parcialmente de acuerdo y el 28% esté en desacuerdo (Grafica 23), evidenciado que se carece de
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esta practica, aun cuando la gerencia otorga un bono por venta no se hace el reconocimiento

publico dentro de la organizacion.

Satisfaccion laboral.

Esta es la amera mas clara de definir el estado emocional de los trabajadores con
respecto a la empresa y a las labores que se realizan en ella por tal motivo se establecieron las
preguntas 7-8-29-30-31-32-33 donde se permitio evaluar si el horario laboral que para la mayoria
de los trabajadores es de 10 horas diarias le permite realizar o atender sus necesidades personales
(Grafica 7) obteniendo como resultado que el 52% est& parcialmente de acuerdo y que el 48%
restante esta esta divido en partes iguales donde en desacuerdo y totalmente de acuerdo obtuvieron
el 24% puntuacion significativa, asi mismo se planted la pregunta si salen del trabajo sintiéndose
satisfechas con las actividades realizas donde 60% esta totalmente de acuerdo (Grafica 8) de igual
manera 52% asegura que estan parcialmente de acuerdo que es facil reconocer sus errores por que
el jefe inmediato da la tranquilidad de hablarlo y la oportunidad de aprender de ello (Grafica 29).

Por otra parte, el talento humano considera en un 41.7 % de parcial acuerdo y el 45.8%
de total acuerdo en que han recibido el entrenamiento necesario para realizar las funciones que
actualmente desempefian (Grafica 30) sin embargo en la pregunta 9 expresan que necesitan
capacitacion en alguna area que forma parte importante para su desempefio; la pregunta 31, 32 y
33 podemos evidenciar que el personal se encuentra satisfecho con las condiciones de trajo y
expresan que se sienten orgullos de trabajar en ella con un 64% de total acuerdo (Grafica 32) y a
su vez estan parcialmente de acuerdo en que estan bien remunerados 54.2% (Grafica 31) y por lo
tanto consideran que la empresa es un buen lugar de trabajo y que les gustaria seguir trabajando

en ella(Grafica 33).
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4.3. Objetivo Especifico de la Practica: 2

Teniendo en cuenta la importancia de contar un con un programa de desarrollo
organizacional creible, razonable y préctico con estrategias organizacionales enfocadas al talento
humano que contribuya a dignificar la vida de cada uno de los integrantes, ofreciendo calidad
laborar que a su vez ayude a solventar necesidades, es la herramienta mas viable que permite
manejar estratégicamente procesos productivos que contribuyan al crecimiento.

Con respecto a lo anterior, es importante comprender que uno de los elementos mas
importantes para la mejora de las organizaciones es el capital humano. Por tal motivo se optd por
un modelo de desarrollo organizacional que impulse la productividad y permanencia del talento
humano permitiendo crecimiento y fortalecimiento de la empresa.

Por lo anterior y en base al diagndstico arrogado en el analisis de los resultados
obtenidos de la medicion del clima organizacional por medio de cuestionario aplicado en los
centros de soluciones FullCalls, FullCopy, FullPrints y FullCo y teniendo en cuenta el compromiso
de la Gerencia en mejorar los procesos, se plantea a continuacion objetivos y actividades que
pretenden fortalecer los objetivos empresariales, el liderazgo, la comunicacion, motivaciéon y

Satisfaccion laboral.
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4.3.1. Plan De Desarrollo Organizacional De La Empresa FullCalls Soluciones En El

Municipio De Aguachica, Cesar.

Dimension de Capacitacion.
Para ello se propone implementar una politica de capacitacién que fortalezca el
conocimiento de cada colaborador y asi mejor el rendimiento de cada uno de ellos, ademas con

ello se busca ofrecer servicios de calidad.

Politica De Capacitacion
Objetivo y Alcance.
Establecer los lineamientos y metodologias para capacitar al 100% del personal de los

diferentes centros de soluciones, asi como evaluar la efectividad del mismo.

Responsable.

El responsable de cumplir con las politicas establecidas es todo el capital humano, el
responsable de brindar los espacios y herramientas para las capacitaciones el Gerente de la
Empresa y las administradoras de cada punto son las responsables de solicitar capacitaciones segln

las necesidades evidencias al monte de la ejecucidn de las actividades.

Politica.
Todo el personal debe acreditar un minimo de horas requeridas de las capacitaciones

asignadas para cada centro de soluciones o programadas a nivel general.
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Sera responsabilidad del Gerente o encargado de cada centro de soluciones de info rmar
con anticipacién a los empleados sobre los cursos programados y su finalidad. Seré
responsabilidad de los empleados asistir y aprobar los cursos programados.

Cualquier incumplimiento de esta politica podra tener acciones disciplinarias.

Induccién General.

Todos los empleados deberan recibir un curso de induccion a la empresa con el fin de
informarlo de las actividades que se realizan, asignacion de responsabilidades, y descripcion
organizacional de la empresa con el fin de familiarizarlos con la misma y asi lograr mayor
compromiso.

Seréa responsabilidad de la persona que esta recibiendo la induccion de tomar nota y
hacer preguntas de las dudas que tenga con el fin de tener claridad de los procesos, herramientas y
programas que se manejan.

Capacitacion Presencial.

Seréa responsabilidad de los trabajadores asistir a las sesiones de capacitacion presencial
el dia y hora que se asigne.

Las administradoras de cada centro de soluciones tendran la responsabilidad de asignar
propuestas de capacitacion segun las falencias evidenciadas en las areas de trabajo.

Se debe realizar un plan de capacitaciéon anual y podra ser elaborado de manera local a
partir de las necesidades evidenciadas.

Los cursos de capacitacion no se consideran como un objetivo calificable para el

programa de incentivos dado que es un objetivo de desarrollo.
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Seguimiento y Medicion

Indicadores de Desempefio,

Se asignaran actividades internas al personal con el fin de evaluar la efectividad de la
capacitacion.

Dimensién de Liderazgo.

Es importante crear un plan para contribuir a mejorar el liderazgo, dado que es el
principal recurso para armonizar y engranar al equipo de trabajo. Porque el lider es el que hace
que las cosas sucedan, son los lideres los que tienen la vision para generar propuestas, influyen en
las personas por lo tanto son los que toman la iniciativa para la solucion de problemas, hacen
seguimiento y sobre todo asumen la responsabilidad del equipo.

Por tal motivo “Cuando se persigue garantizar un liderazgo empresarial exitoso, quienes
ocupan esta posicion deben trascender la escucha activa, la motivacién hacia los demas, la
habilidad de ser transparente y la comunicacion de manera efectiva. Entonces, para que el liderazgo
logre el efecto deseado en los equipos y en toda la empresa, debe saber combinar, utilizar y
gestionar todas estas caracteristicas. Con ello, se puede aplicar el liderazgo organizacional en
cualquier institucion.” (https://es.snhu.edu/noticias/que-es-el-liderazgo-organizacional, s.f.)

Para ello se debe crear un plan de desarrollo de liderazgo que ayude a la empresa a
canalizar los intereses y a desarrollar habilidades para aumentar el rendimiento empresarial.

aceptar la diversidad. El lider debe comprender la importancia de las diversas
perspectivas y crear un entorno en el que todos los miembros del equipo se sientan valorados e
incluidos. Para ello se debe tener la destreza de escuchar activamente y comprender los diversos

puntos de vista. Por tal motivo se debe realizar un cronograma de reuniones enfocadas en la
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solucion de conflictos que beneficien a todo el equipo para con ello cultivar un sentimiento de
pertenencia y confianza.

Liderar con Autenticidad.

Los lideres deben dar prioridad al reconocimiento de los logros de los demas
adhiriéndose a los principios éticos y tomando decisiones basadas en lo que es correcto,
comprendiendo el impacto de sus acciones en los demas, por tal motivo reconocen sus propias
limitaciones. Fomentando la confianza y la lealtad de los miembros del equipo. Para ello el lider
debe realizarse una autoevaluacion sobre su integridad y vulnerabilidad.

¢Puedo actuar bajo incertidumbre, o riesgo a la exposicion emocional, soy capaz de
colécame en los zapatos del otro y dejar mis propios egos, mis acciones conllevan a sacar lo mejor
de mi equipo de trabajo y puedo desprenderme totalmente de mis conocimientos para brindarlos a
los demaés?

Comunicacion y relaciones.

El liderazgo se fundamenta en la comunicacion eficaz y en la creacion de relaciones
positivas, para ello se debe crear la cultura de equipos de trabajo solidario y armonioso.

Para ello se debe fomentar que el éxito y el fracaso son experiencias compartidas, el
éxito grupal o individual debe ser enaltecer de manera publica ofreciendo reconocimiento y el
fracaso de bebe socializar de manera grupal buscando siempre la solucién o herramientas que
conlleven a la no repeticion.

Liderazgo Transformacional.

Cada evento que suceda dentro de los centros de soluciones debe ser tratado con
creatividad, vinculado a los colaboradores mediante herramientas de actividades ludicas o
recreacionales gque conlleven a la transformacidn personal, buscando con esto un equipo de trabajo
comprometido y competitivo.
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Dimension de Comunicacion.

Tabla 9. Plan de Comunicacion.

Plan De Comunicacion Interna

Comunicacién

Descendente

Comunicacién

Ascendente

Comunicacién

Horizontal

- Brindar instrucciones
de trabajo y procedimientos

empresariales claros

- informar la presencia
de problemas laborales.

- Realizar sugerencias

- Coordinar tareas con
los pares de forma clara.
- Entregar los trabajos

que se presenten.

- Aceptacion de las
decisiones de gerencia

- realizar | para mejorar el rendimiento | antes de terminar el turno
retroalimentacion y | laboral. Informar  sobre
adoctrinamiento. trabajos incompletos.

- Dar a conocer al
compariero informacion del
cliente al cual se le esta
realizando el trabajo.

- Implementar métodos - Prevencién  de - Evitar el exceso de
de prevencion de errores conflictos entre pares y | Comunicacion entre

- Corregir los errores | superiores. comparieros.

- Cooperaciéon entre
pares.
- Manejo de

vocabulario adecuado.

- Velar por generar

espacios de trabajo
satisfactorios, donde sea facil la
comunicacion.

Brindar espacios
confiables para la escucha

activa.

- Informar a tiempo
sobre situaciones que estan
perjudicando  mi  relacién
laboral.

- reconocer los errores

cometidos

- Solucioén de
conflictos de manera ética.

- Evitar
esparcimientos de rumores y

distorsion de la informacion.

(Disefio Propio)
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Dimensidn de Motivacién

Hace un afio atrds se le propuso a la Gerencia festejar los cumpleafios de manera
mensual, realizando una integracion donde se vincularan todos los centros de soluciones, la
iniciativa estuvo bien vista y se implementa desde la fecha. Asi mismo se festeja el dia de la muijer,
dia del hombre, dia de la madre y de los padres, logrando con esto generar unién entre el equipo
de trabajo y asi mismo motivar al personal dado que se sienten apreciados e importantes para la
empresa.

De igual manera la Gerencia coloco en préctica hace méas de un afio el bono por venta
logrando asi motivar a al personal a tener mas productividad.

Este bono consiste en que se debe superar el tope personal el cual es de tres millones de
pesos ($3.000.000) mensuales para obtener una bonificacion sobre la venta de 3%. Se le sugiere a
la empresa hacer publica dentro de la empresa las personas que cumplieron la meta y asi motivas
al resto del equipo a lograrlo.

Para las festividades navidefias la gerencia implemento a fin de afio del 2023 un
concurso entre los centros de soluciones que consiste en la mejor decoracion, creatividad, unién y
espiritu navidefio otorgandole al primer puesto un premio en efectivo.

Estas iniciativas generan en el equipo de trabajo motivacién por lograr alcanzar
objetivos, también busca generar un ambiente de trabajo ameno y empatico al momento de tener
en cuenta las fechas importantes.

Modelo de perfiles de cargo e implementacion de mecanismos de control y gestion. (ver

Anexo 34)
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4.4. Objetivo Especifico de la Practica: 3
Socializacion Plan De Desarrollo Organizacional De La Empresa FullCalls Soluciones

a todos los niveles de la organizacion. (Ver Anexo 35)

SOCIALIZACION
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5. Conclusion

Después de realizar la observacion directa se determiné realizar el plan de desarrollo
organizacional basado en el clima laboral y para ello se realizd una investigacién mediante
cuestionario. La respectiva tabulacion y analisis de los datos de cada dimension de estudio en
FullCalls Soluciones y los centros de soluciones anexos a la sede principal, se pudo llegar a la
conclusion sin profundizar demasiado debido a que la informacidn recolectada estan sujetas a
percepciones del personal, los cuales pueden estar influenciadas por diferentes factores entre ellos
el estado de animo, presion laboral, temor de perder su puesto de trabajo dado que contestar
preguntas sobre la organizacion conlleva a este tipo de emocién y esto conlleva la falta de
objetividad.

Sin embargo, se pudo detectar a nivel general que aun cuando no estan del todo
conforme con el ambiente laboral se cuenta con un ambiente laboral aceptable; se pudo determinar
que las falencias existentes estan en el liderazgo y es de suma importancia prestar atencién a esta
dimensién porque como se sabe bien es esta la que apunta al fortalecimiento empresarial mediante
la ganancia de nuevo conocimientos y habilidades que solo el lider puede ofrecer.

Para contar con una empresa competitiva en el mercado es de suma importancia contar
con un equipo de trabajo capacitado y mas ain cuando la actividad econémica principal esta sujeta
al constante cambio y evolucion como los es el sistema de comunicacion y ofimatico, sin embargo,
se puedo evidenciar que la empresa no cuenta con un programa de capacitan y el personal es
consciente que requiere de capacitacion para mejorar su rendimiento por tal motivo se le planteo

a la gerencia un Plan de capacitacion para lo que queda la vigencia 2024.
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Asi mismo se puedo evidenciar que la comunicacion que se maneja es de manera

informal, no se cuenta con un plan o programa de comunicacion y se le presento un aspecto de
mejoramiento para definir los canales de comunicacion.

Entendiendo que muchas empresas familiares que nacen tras un necesidad familiar o
una necesidad de la comunidad es muy evidente que este tipo de comunicacion se vuelva
costumbre y perdure en el tiempo sin darle la mayor importancia a contar con una comunicacion
clara y efectiva que le brinde dinamismo a la empresa, esto es debido en gran medida porque los
centros de soluciones no estan administrativamente organizados aun cuando su planta de personal
y su productividad es claramente de una pequefia empresa que se proyecta a ser una mediana

empresa que cuenta con los equipos, herramientas y experiencia para lograrlo.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario Clima Laboral

Cuestionario Clima Laboral.

El propdsito de este cuestionario es encontrar las areas de oportunidad que nos permita

mejorar el ambiente de trabajo en los centros de sociales. (FullCalls, FullPrint, FullCopy y FullCo.

Recuerda que las respuestas son opciones basadas en la experiencia de cada trabajador, por

lo tanto, no hay respuesta correcta o incorrecta.

Nota: Lee cuidadosamente cada una de las preguntas y marca con una X en la casilla

correspondiente a la respuesta que mejor describa tu opinién, no debe quedar ninguna casilla sin

contestar.

La escala utilizada es de 1. (Totalmente de Acuerdo) al 3. (en desacuerdo).

1. Totalmente de Acuerdo
2. Parcialmente de Acuerdo
3. En Desacuerdo

N° PREGUNTA L [2 |3

1 | Considero que existe un buen ambiente de trabajo. X

2 | Mis compaifieras y yo trabajamos juntas de manera afectiva. X

3 | En mi grupo de trabajo, solucionar el problema es mucho més importante X
que encontrar al culpable.

4 | Siento que formo parte de un equipo de trabajo que trabaja hacia una meta X
en comun.

5 | Puedo confiar en mis compafieras de trabajo. X

6 | Las personas con las que me relaciono en el trabajo actian con respeto y de X
manera ética.

7 | El horario de trabajo me permite atender mis necesidades personales. X

8 | Salgo del trabajo sintiéndome satisfecho de lo que he hecho, X

9 | Considero que necesito capacitacién en alguna édrea y que forma parte X
importante de mi desempefio.

10 | La administradora me motiva a cumplir con mi trabajo diario. X




<

Universidad
Popular del Cesar

Soy responsable del trabajo que realizo.

Conozco las exigencias de mi trabajo.

<X

Mis opiniones son tomadas en cuenta para mejor el rendimiento.

14

La administradora escucha lo que dice el equipo de trabajo y tiene en cuenta
las opiniones de los demés.

15

Hay evidencia de que la falta de conocimiento en algunos temas ha
provocado quedar mal con los clientes.

16

Recibo en forma oportuna la informacién que requiero para mi trabajo.

18

Estan establecidos los canales de informacién entre el duefio de la empresa,
la administradora y el personal.

19

Se donde dirigirme cuando tengo un problema en el trabajo.

Siento que tengo mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo.

Considero que mi jefe es flexible y justo ante las peticiones que le solicito.

A mi jefe le interesa que me desarrolle profesionalmente y me brinda los
espacios para poder hacerlo.

Es facil hablar con mi jefe sobre problemas relacionados con el trabajo.

Puedo contar con una felicitacién cuando realizo bien mi trabajo.

La tnica vez cuando se habla sobre mi rendimiento es cuando he cometido
un error.

Los equipos y herramientas de trabajo con las adecuadas para realizar mi
trabajo

X

Las condiciones ambientales se encuentran en buen estado y son
ergondémicas (sillas, escritorios, estanteria etc)

Conozco cual es el procedimiento para darle manejo a un cliente ofensivo.

Estoy dispuesta a realizar un esfuerzo extra para satisfacer a un cliente.

Es facil reconocer mis errores, porque mi jefe me da la tranquilidad de
hablarlo y la oportunidad de aprender de ellos.

He recibido el entrenamiento necesario para realizar las funciones que
actualmente desempefio.

Considero que mi trabajo esta bien remunerado.

Me siento orgullosa de trabajar en esta empresa.

S P DX X P Py [ 2P e

Pienso que la empresa es un buen lugar de trabajo y me gustaria seguir
trabajando aqui.
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Anexo 2 Grafica 1.

1. Considero que existe un buen ambiente de trabajo.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo

Anexo 3 Grafica 2.

2. Mis compafieras y yo trabajamos juntas de manera afectiva.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo
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Anexo 4. Grafica 3.

3. En mi grupo de trabajo, solucionar el problema es mucho mas importante que encontrar al

culpable.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo

Anexo 5. Grafica 4.

4. Siento que formo parte de un equipo de trabajo que trabaja hacia una meta en comun.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
@ Parciaimente de Acuerdo
@ En Desacuerdo
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Anexo 6. Grafica 5.

5. Puedo confiar en mis companieras de trabajo.
24 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo

Anexo 7. Grafica 6

6. Las personas con las que me relaciono en el trabajo actian con respeto y de manera ética.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
® Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo
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Anexo 8. Grafica 7

7. El horario de trabajo me permite atender mis necesidades personales.

25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo

Anexo 9. Grafica 8

8. Salgo del trabajo sintiéndome satisfecho de lo que he hecho.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo

@ Parcialmente de Acuerdo

‘ @ En Desacuerdo
60%
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Anexo 10. Grafica 9

9. Considero que necesito capacitacién en alguna drea y que forma parte importante de mi

desempefio.
25 respuestas
@ Totalmente de Acuerdo
40% @ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo
‘

Anexo 11. Grafica 10

10. La administradora me motiva a cumplir con mi trabajo diario.

25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo

@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo
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Anexo 12. Grafica 11

11. Soy responsable del trabajo que realizo.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo

Anexo 13. Grafica 12

12. Conozco las exigencias de mi trabajo.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo
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Anexo 14. Grafica 13

13. Mis opiniones son tomadas en cuenta para mejor el rendimiento.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo

Anexo 14. Grafica 14

14. La administradora escucha lo que dice el equipo de trabajo y tiene en cuenta las opiniones de
los demas.

25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
@ Parciaimente de Acuerdo
@ En Desacuerdo
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Anexo 15. Grafica 15

15. Hay evidencia de que la falta de conocimiento en algunos temas ha provocado quedar mal con

los clientes.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo

Anexo 16. Grafica 16

16. Recibo en forma oportuna la informacidn que requiero para mi trabajo
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo
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Anexo 18. Grafica 17

17. Estan establecidos los canales de informacion entre el duefio de la empresa, la administradora
y el personal.

25 respuestas

® Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo

Anexo 19. Grafica 18

18. Se donde dirigirme cuando tengo un problema en el trabajo.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo

@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo
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Anexo 20. Grafica 19

19. Siento que tengo mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo.

25 respuestas
@ Totalmente de Acuerdo
48% @ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo

Anexo 21. Grafica 20
20. Considero que mi jefe es flexible y justo ante las peticiones que le solicito.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo

‘ @ En Desacuerdo
60%

61



Q Universidad

Popular del Cesar

Anexo 22. Grafica 21

21. A mi jefe le interesa que me desarrolle profesionalmente y me brinda los espacios para poder

hacerlo.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
40% @ Parcialmente de Acuerdo

@ En Desacuerdo

Anexo 23. Grafica 22

22. Es facil hablar con mi jefe sobre problemas relacionados con el trabajo.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo

@ Parcialmente de Acuerdo

@ En Desacuerdo
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Anexo 24. Grafica 23

23. Puedo contar con una felicitacion cuando realizo bien mi trabajo.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo

Anexo 25. Grafica 24

24. La Unica vez cuando se habla sobre mi rendimiento es cuando he cometido un error.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
® Parcialmente de Acuerdo
() En Desacuerdo
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Anexo 26. Grafica 25

25. Las condiciones ambientales se encuentran en buen estado y son ergondmicas (sillas,
escritorios, estanteria etc)

23 respuestas

Anexo 27. Grafica 26

@ Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo

26. Los equipos y herramientas de trabajo son las adecuadas para realizar mi trabajo.

24 respuestas
@ Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo
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Anexo 28. Grafica 27

27. Conozco cual es el procedimiento para darle manejo a un cliente ofensivo.
24 respuestas

® Totalmente de Acuerdo
® Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo

Anexo 29. Grafica 28

28. Estoy dispuesta a realizar un esfuerzo extra para satisfacer a un cliente.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
28% @ Parcialmente de Acuerdo

@ En Desacuerdo
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Anexo 30. Grafica 29

29. Es fécil reconocer mis errores, porque mi jefe me da la tranquilidad de hablarlo y la oportunidad
de aprender de ellos.

25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo

@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo

Anexo 31. Grafica 30

30. He recibido el entrenamiento necesario para realizar las funciones que actualmente

desempefio.
24 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo
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Anexo 32. Grafica 31

31. Considero que mi trabajo esta bien remunerado.

24 respuestas
@ Totaimente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo
© En Desacuerdo

Anexo 33. Grafica 32

32 Me siento orgullosa de trabajar en esta empresa.

25 respuestas
@ Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo
@ En Desacuerdo
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Anexo 34. Grafica 33

33. Pienso que la empresa es un buen lugar de trabajo y me gustaria seguir trabajando aqui.
25 respuestas

@ Totalmente de Acuerdo
@ Parcialmente de Acuerdo

@ En Desacuerdo
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Anexo 34. Plan de Desarrollo Organizacional de la Empresa FullCalls

Soluciones.

Propuesta Plan De Desarrollo Organizacional

Plan De Desarrollo Organizacional De La Empresa FullCalls Soluciones En El Municipio De

Aguachica, Cesar.

Elaborado por: Ana Maria Cano Bayona ﬁ'&" A2
> =

Aprobado por: Pedro Adiel Quintero

- //\‘
A’y((lv ()J.h\'n 0

Marzo de 2024

Propuesta presentada por Ana Maria Cano B.
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Propuesta Plan De Desarrollo Organizacional
Plan De Desarrollo Organizacional De La Empresa FullCalls Soluciones En El Municipio De
Aguachica, Cesar.
1. Dimension de Capacitacion.
Para ello se propone implementar una politica de capacitacion que fortalezca el
conocimiento de cada colaborador y asi mejor el rendimiento de cada uno de ellos, ademas con ello

se busca oftecer servicios de calidad.

1.1. POLITICA DE CAPACITACION
Objetivo y Alcance.

Establecer los lineamientos y metodologias para capacitar al 100% del personal de los

diferentes centros de soluciones, asi como evaluar la efectividad del mismo.

Responsable.

El responsable de cumplir con las politicas establecidas es todo el capital humano, el
responsable de brindar los espacios y herramientas para las capacitaciones el Gerente de la Empresa
y las administradoras de cada punto son las responsables de solicitar capacitaciones segun las

necesidades evidencias al monte de la ejecucion de las actividades.

Politica.

Todo el personal debe acreditar un minimo de horas requeridas de las capacitaciones

asignadas para cada centro de soluciones o programadas a nivel general.
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Sera responsabilidad del Gerente o encargado de cada centro de soluciones de informar
con anticipacion a los empleados sobre los cursos programados y su finalidad. Seré responsabilidad
de los empleados asistir y aprobar los cursos programados.

Cualquier incumplimiento de esta politica podra tener acciones disciplinarias.

Induccion General.

Todos los empleados deberan recibir un curso de induccion a la empresa con el fin de
informarlo de las actividades que se realizan, asignacion de responsabilidades, y descripcion
organizacional de la empresa con el fin de familiarizarlos con la misma y asi lograr mayor
COmpromiso.

Sera responsabilidad de la persona que esta recibiendo la induccion de tomar nota y hacer
preguntas de las dudas que tenga con el fin de tener claridad de los procesos, herramientas y
programas que se manejan.

Capacitacion Presencial.

Sera responsabilidad de los trabajadores asistir a las sesiones de capacitacion presencial
el dia y hora que se asigne.

Las administradoras de cada centro de soluciones tendran la responsabilidad de asignar
propuestas de capacitacion segun las falencias evidenciadas en las areas de trabajo.

Se debe realizar un plan de capacitacion anual y podra ser elaborado de manera local a
partir de las necesidades evidenciadas.

Los cursos de capacitacion no se consideran como un objetivo calificable para el

programa de incentivos dado que es un objetivo de desarrollo.
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Seguimiento y Medicion.
Indicadores de Desempeiio,
Se asignaran actividades internas al personal con el fin de evaluar la efectividad de la
capacitacion.

Plan de Capacitacion 2024

TEMA FECHA RESPONSABLE
Servicio al Cliente Junio de 2024 Administradora de cada Punto
de Atencion
Sistema de Inventarios Septiembre de 2024 Gerente
Manejo de AutoCad Noviembre de 2024 Administradora de cada Punto
de Atencion
Gestion de Talento Humano Diciembre de 2024 Gerente

2. Dimension de Liderazgo.

Es importante crear un plan para contribuir a mejorar el liderazgo, dado que es el
principal recurso para armonizar y engranar al equipo de trabajo. Porque el lider es el que hace que
las cosas sucedan, son los lideres los que tienen la vision para generar propuestas, influyen en las
personas por lo tanto son los que toman la iniciativa para la solucion de problemas, hacen
seguimiento y sobre todo asumen la responsabilidad del equipo.

Por tal motivo “Cuando se persigue garantizar un liderazgo empresarial exitoso, quienes
ocupan esta posicion deben trascender la escucha activa, la motivacion hacia los demas, la habilidad
de ser transparente y la comunicacion de manera efectiva. Entonces, para que el liderazgo logre el

efecto deseado en los equipos y en toda la empresa, debe saber combinar, utilizar y gestionar todas
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estas caracteristicas. Con ello, se puede aplicar el liderazgo organizacional en cualquier
institucion.” (https://es.snhu.edwnoticias/que-es-el-liderazgo-organizacional, s.f.)

Para ello se debe crear un plan de desarrollo de liderazgo que ayude a la empresa a
canalizar los intereses y a desarrollar habilidades para aumentar el rendimiento empresarial.

2.1. aceptar la diversidad.

El lider debe comprender la importancia de las diversas perspectivas y crear un entorno
en el que todos los miembros del equipo se sientan valorados e incluidos. Para ello se debe tener la
destreza de escuchar activamente y comprender los diversos puntos de vista. Por tal motivo se debe
realizar un cronograma de reuniones enfocadas en la soluciéon de conflictos que beneficien a todo

el equipo para con ello cultivar un sentimiento de pertenencia y confianza.

2.2. Liderar con Autenticidad.

Los lideres deben dar prioridad al reconocimiento de los logros de los demas
adhiriéndose a los principios éticos y tomando decisiones basadas en lo que es correcto,
comprendiendo el impacto de sus acciones en los demas, por tal motivo reconocen sus propias
limitaciones. Fomentando la confianza y la lealtad de los miembros del equipo. Para ello el lider
debe realizarse una autoevaluacion sobre su integridad y vulnerabilidad.

;Puedo actuar bajo incertidumbre, o riesgo a la exposicion emocional, soy capaz de
coloécame en los zapatos del otro y dejar mis propios egos, mis acciones conllevan a sacar lo mejor
de mi equipo de trabajo y puedo desprenderme totalmente de mis conocimientos para brindarlos a
los demas?

2.3. Comunicacion y relaciones.
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El liderazgo se fundamenta en la comunicacion eficaz y en la creacion de relaciones
positivas, para ello se debe crear la cultura de equipos de trabajo solidario y armonioso.

Para ello se debe fomentar que el éxito y el fracaso son experiencias compartidas, el éxito
grupal o individual debe enaltecer de manera publica ofreciendo reconocimiento y el fracaso se
bebe socializar de manera grupal buscando siempre la solucién o herramientas que conlleven a la
no repeticion.

2.4. Liderazgo Transformacional.

Cada evento que suceda dentro de los centros de soluciones debe ser tratado con
creatividad, vinculado a los colaboradores mediante herramientas de actividades ludicas o
recreacionales que conlleven a la transformacion personal, buscando con esto un equipo de trabajo

comprometido y competitivo.

3. Dimension de Comunicacion.

Tabla 9. Plan de Comunicacion.

Plan De Comunicacion Interna

Comunicacion Comunicacion Comunicacion
Descendente Ascendente Horizontal
- Brindar instrucciones - informar la presencia - Coordinar tareas con
de trabajo y procedimientos | de problemas laborales. los pares de forma clara.
empresariales claros - Realizar sugerencias - Entregar los trabajos

- realizar | para mejorar el rendimiento | antes de terminar el turno
retroalimentacion y | laboral. . Informar  sobre
adoctrinamiento. trabajos incompletos.

- Dar a conocer al
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compaiiero informacion del
cliente al cual se le esta

realizando el trabajo.

- Implementar métodos
de prevencion de errores
- Corregir los errores

que se presenten.

- Prevenciéon de
conflictos entre pares y
superiores.

- Aceptacion de las

decisiones de gerencia

- Evitar el exceso de
Comunicacion entre
companeros.

- Cooperacion entre
pares.

- Manejo de

vocabulario adecuado.

- Velar por generar
espacios de trabajo

satisfactorios, donde sea facil la

- Informar a tiempo
sobre situaciones que estan

perjudicando mi  relacion

- Solucion de
conflictos de manera ética.

- Evitar

comunicacion. laboral. esparcimientos de rumores y
Brindar espacios - reconocer los errores | distorsion de la informacion.
confiables para la escucha | cometidos
activa.
(Diseno Propio)

4. Dimension de Motivacion

Hace un afio atras se le propuso a la Gerencia festejar los cumpleanos de manera mensual,
realizando una integracion donde se vincularan todos los centros de soluciones, la iniciativa estuvo
bien vista y se implementa desde la fecha. Asi mismo se festeja el dia de la mujer, dia del hombre,
dia de la madre y de los padres, logrando con esto generar union entre el equipo de trabajo y asi

mismo motivar al personal dado que se sienten apreciados e importantes para la empresa.
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De igual manera la Gerencia coloco en practica hace mas de un afio el bono por venta
logrando asi motivar a al personal a tener mas productividad.

Este bono consiste en que se debe superar el tope personal el cual es de tres millones de
pesos ($3.000.000) mensuales para obtener una bonificacion sobre la venta de 3%. Se le sugiere a
la empresa hacer piblica dentro de la empresa las personas que cumplieron la meta y asi motivas
al resto del equipo a lograrlo.

Para las festividades navidenas la gerencia implemento a fin de ano del 2023 un concurso
entre los centros de soluciones que consiste en la mejor decoracion, creatividad, union y espiritu
navideno otorgandole al primer puesto un premio en efectivo.

Estas iniciativas generan en el equipo de trabajo motivacion por lograr alcanzar
objetivos, también busca generar un ambiente de trabajo ameno y empatico al momento de tener

en cuenta las fechas importantes.

5. Peffiles de Cargo

Con el proposito de establecer un orden dentro de la empresa, cada perfil de cargo tendra
para la administracion de sus actividades una serie de formatos que seran implementados segun la
propuesta del proyecto, tales formatos deberan ser diligenciados por el responsable directo y como
valor agregado permitira la trazabilidad de informacion de los procesos de la compaiiia.

La codificacion de los formatos de la empresa, sera realizada con una combinacion de
numeros y letras, tomando como referencia (Oficio N° FC 000, 2024) los tipos de procesos como
se detalla a continuacion: Se inicia con la palabra Oficio, seguido de la dos iniciales del nombre el

consecutivo de los oficios y el ano. Este proceso no se viene implementando en la empresa.

Propuesta presentada por Ana Maria Cano B.
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Ejemplo de petfiles de cargo y Manual de Funciones.

A continuacion se plantea un ejemplo del perfil de cargo.

Cédigo FCO001
PERFIL DE CARGO Y MANUAL DE —

Version

FUNCIONES ol
Fecha 21 de mayo de 2024
Formato Oficios
Oficio N° FC
GERENCIA
Pd&gina 9 de 20

Objetivo Del Cargo:
Dirigir y asumir la representacion legal de la Empresa. Asegurando, facilitando y
promoviendo la efectiva interpretacion, aplicacion y cumplimiento de las normas para asi mismo
estimular el crecimiento y desarrollo organizacional de manera que contribuya al mejoramiento

continuo de la empresa.

SUPERIOR INMEDIATO Y A QUIEN REPORTA
No aplica
PERSONAL A CARGO
Contador, Administradoras de cada uno de los Puntos que hacen parte de la red de

colaboradores, cajeras y vendedoras.

Propuesta presentada por Ana Maria Cano B.
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ETAPA

DESARROLLO DEL CARGO

ASPECTOS LEGALES

La gerencia como representante legal de la empresa tiene a cargo el
seguimiento y cumplimiento de toda la normatividad gubernamental, para evitar
el incurrir en actos delictivos en la organizacion.

Comparecer ante Notario, para elevar a Escritura Pablica los actos que

requieran dicha solemnidad.

ASPECTOS COMERCIALES

La gerencia debars realizar el seguimiento a las actividades y estrategias
comerciales que el cliente requiera.

Es responsable de las negociaciones con clientes y promueve la labor
comercial de todas las lineas de negocio.

Debe atender oportunamente las quejas o reclamaciones de los clientes.

ASPECTOS EN PRODUCCION:

La gerencia por ser la encargada de las negociaciones con el cliente, es
quien aprueba o da inicio a una orden de produccion, de esta forma se da inicio al
formato OP (orden de produccién) el cual lleva un consecutivo y una ruta de
produccion y contiene los tiempos que debe tardar cada proceso en entregar sus
actividades solicitadas por los clientes en el tiempo estipulado.

Realiza seguimiento de los tiempos establecidos para los procesos de

Propuesta presentada por Ana Maria Cano B.
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produccion, para dar cumplimiento al pedido del cliente en el tiempo pactado.

Da continuo apoyo en temas relacionados con la solucion de problemas
que puedan generarse antes y después de cada proceso de produccion.

Verifica el formato insumos de OE, que se genera después del formato

OP.

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Estima tiempo, costos de materia prima y mano de obra para realizar las
cotizaciones y ejecutar los proyectos contratados.

Planea, controla y supervisa la ejecucion de los proyectos.

Atiende las necesidades de los trabajadores y brinda soluciones.

Garantiza el cumplimiento de las normas establecidas en el reglamento
de trabajo y del Sistema de gestion SST.

Participa y establece el cronograma de capacitacion de acuerdo a las
necesidades de los procesos que se realizan en la empresa.

Establecer los canaceles de comunicacion para garantizar la efectividad
en la comunicacion.

Definir las estrategias y actividades anuales para la motivacion del
personal.

Vela por el buen uso y conservacion de los bienes de la empresa.

Vela porque se lleven correctamente la contabilidad y los libros de la

empresa, autoriza y suscribe los estados financieros e informes periodicos.
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Queda facultado para la elaboracion de reglamentos que determinen su
funcion.

Celebra los contratos, actos u operaciones necesarios para la realizacion
de las labores de administracion y para la prestacion de los servicios comunes.

Contribuye con el crecimiento y desarrollo del personal a cargo, asi
mismo con su evaluacion de desempeiio.

Mostrar liderazgo con los procesos, encaminando a sus colaboradores al

buen servicio y cumplimiento de las funciones.

Nivel Académico
No aplica dado que el dueno de la empresa es quien ejerce las funciones de Gerente.

Aun asi, debe tener conocimiento sobre las areas funcionales de la organizacion.

Habilidades

El Cargo se expone principalmente a accidente y/o enfermedad, con una magnitud de

riesgo leve, con posibilidad de ocurrencia baja.

Aspectos E Impactos Ambientales

Consumo de Materiales y generacion de residuos

FORMATOS ASOCIADOS: NATURALEZA DEL CAMBIO:

Propuesta presentada por Ana Maria Cano B.
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ELABORO: REVISO: APROBO:
CARGO: CARGO: CARGO:
FECHA: FECHA: FECHA:

6. Implementar Mecanismos De Control Y Gestion

Normalmente puede parecer que la gestion documental no tenga mayor importancia para
una empresa, sin embargo, son muchas las ventajas que se tiene cuando posee un sistema
documental que le permita realizar trazabilidad de sus operaciones.

Donde pueda encontrar las caracteristicas técnicas y formales de los productos fabricados
o donde se materializan los actos administrativos que continuamente surgen en la actividad
economica de la empresa.

Practicamente toda transaccion, ya sea comercial con terceros o interna, en una empresa,
requiere de un respaldo documental bien sea por determinacion gerencial para aprovechamiento de
sus recursos y tener una mejor planeacion o por disposiciones legales. Desde las facturas y ordenes
de compra hasta las remuneraciones de los trabajadores son documentos necesarios que requiere
una empresa para realizar su gestion administrativa, esta documentacion en evidencia de sus

procesos y hace parte del principio de buena fe organizacional.
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ORDEN DE PRODUCCION
EN GRAN CANTIDAD

Cddigo FCO01
Versién ol

Fecha 21 de mayo de 2024
Formato Oficios

Oficio N° OP 001DEL 2024

P&gina 14 de 20

Orden de Produccion:

Fecha de Inicio

Cliente:

Fecha de Entrega:

Articulo:

Cantidad

Especificacion:

Requerimiento

Maquina:

Tipo de Material:

Personal Requerido:

Observaciones:

Firma del Responsable

Formato orden de produccion. Diseno Propio (2024)
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Cddigo FCO01
Versién o1
Fecha 21 de mayo de 2024
Formato Oficios
ENTREGA DE INSUMO
Oficio N° B 001DEL 2024
Pdagina 15 de 20
Entrega N°: Fecha de Inicio
Fecha de Entrega Fecha de Entrega:
Insumos para: Cantidad
Especificacion:
Requerimiento
Articulo Cantidad
Observaciones:
Responsable

Formato Entrega de Insumos. Diseno Propio (2024)
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Cédigo FCOO01
Versiéon o1
Fecha 21 de mayo de 2024
, Formato Oficios
ENTRADA ALMACEN
Oficio N° EA 001 DEL 2024
Pd&gina 16 de 20
Recibe: Orden de Compra N°
Fecha de Entrega: Fecha de Entrega:
Entrega: Cantidad
Especificacion:
Requerimiento
Articulo Cantidad
Observaciones:
Responsable
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Coédigo FC001
Version o1
Fecha 21 de mayo de 2024
ORDEN DE COMPRA Formato Oficios
Oficio N° SA 001DEL 2024
Pd&gina 18 de 20
Numero de Remision: Orden de Compra N° | NIT:
Senores: Teléfono
Direccion: Cantidad:
DESPACHAMOS A USTED(ES) LOS SIGUIENTES ARTICULOS QUE RELACIONAMOS A
CONTINUACION
Item Descripcion Cantidad Valor Valor total
unitario
Elaboro: SUB TOTAL:
Forma de Pago: DESCUENTO:
Aprobado por: IMPUESTO:
TOTAL:

Formato Orden de Compra. Diseno Propio (2024)
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Recomendaciones

Se le recomienda a la Gerencia de FullCalls Soluciones seguir el plan de desarrollo organizacion dado
que es una ruta clara, especifica y objetiva que permite dar cumplimiento a corto, mediano y largo plazo a los
hallazgos evidenciados. Con esto se logra minimiza los riesgos laborales y permite general lazos que contribuyen al
mejoramiento el servicio partiendo de la creencia que el ambiente laboral repercute en las actividades diarias.

Al contar con estrategias y politicas viables de clima organizacional que motiven al personal a permanecer
en la empresa y trabajar por alcanzar el crecimiento y expansion de la misma ayudando a lograr el objetivo de la
Gerencia.

Asi mismo es de suma importancia vincular a todas las areas de la empresa y hacer participe al personal

de las actividades que se realizan para mejorar el ambiente laboral.
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Anexo 3. Socializacion Plan de Desarrollo Organizacional

LLCA
SOCIALIZACION PLAN DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL DE LA EMMS‘:'::A CES“L;
SOLUCIONES Y SU RED DE COLABORADORES EN EL MUNICIPIO DE AGUAC
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