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Abstract

La empresa estd conformada por dos divisiones, compra y venta de componentes
electrénicos y la otra enfocada mas a la venta de integrados y servicios extras para el
cliente. Las variables estudiadas fueron la satisfaccidn laboral, con la rotacién de personal
principalmente millennials.

El objetivo de esta intervencion fue reducir la insatisfaccion de los colaboradores
mediante ejercicios que ayudaban a la obtencién de informacion de los mismos
colaboradores y también permitian entender las estrategias de motivacién general del
equipo y a mejorar la calidad de vida laboral y por consecuencia a reducir la rotacién
laboral para tener mayor efectividad, productividad y desempefio, aumentando a su vez la
satisfaccion del cliente final y contribuyendo con la generacién de valor de la empresa.

El diagndstico inicial permitio identificar los puntos criticos a intervenir, ya fuera directa
o indirectamente. Analizando a detalle la motivacién de los millennials, se pudo observar
una gran oportunidad para retener al personal lo mas posible y reducir el impacto en la
empresa, balanceando la vida laboral con la personal mediante horarios flexibles,
trabajando desde casa, atendiendo al ambiente, propiciando el aumento del indice de los
factores motivacionales como que el trabajo fuera significativo para los colaboradores,
gue tuvieran una oportunidad de crecimiento y que se sientieran parte de la empresa
mediante el reconocimiento de logros. Esto en el contexto inesperado del COVID19, que
disminuyd el efecto positivo de la intervencidn en las variables de intervencién,
encaminadas a cambiar la concepcidn de ‘trabajo’ que tenemos hoy en dia.

Palabras clave: Satisfaccién laboral, factores higiénicos y motivacionales, rotacion de
personal, intervencién laboral.
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1. Fundamentacion del trabajo

El presente TOG se basa en la intervencion realizada en una empresa multinacional de
distribucién de componentes electrénicos y proveedora de soluciones integradas, vy el
area especifica de la organizacion en la que se enfocan los esfuerzos es CSS (Customer
Solutions Specialist) quienes dan soporte a ventas.

En la empresa el promedio de edad es de 28 afios, por lo cual se puede decir que la
mayoria de los empleados son generacidon Millennial, un dato relevante que nos arrojara
algunos indicios de comportamiento propios de dicha generacion.

A su vez, en la industria electrdnica existe una gran rivalidad por el recurso humano, ya
gue se recluta profesionistas recién graduados y aln en proceso de capacitacién, dentro
de las mismas empresas. Dicha capacitacion se da mediante la experiencia obtenida a lo
largo del periodo laboral.

1.1. Descripcion del escenario que se planea intervenir

La empresa esta conformada por 2 grandes divisiones, una dedicada a la compray
venta de componentes electrénicos y la otra enfocada mas a la parte de servicios en
dénde se da al cliente un valor agregado ofreciendo no Unicamente el producto
terminado, sino también el soporte de un analista de cadena de suministro para asegurar
tener el producto en tiempo y en forma para la demanda pronosticada.

La intervencién fue aplicada a un drea especifica de la segunda division mencionada,
sin embargo, puede ser aplicada a diferentes areas de la empresa e incluso, en caso de
éxito, ser replicada en otras empresas.

1.2. Descripcion de la problematica percibida que justifica la intervencion

El problema que se presenta es el hecho de que el personal del area operativa de
ventas tiene un nivel significativo de rotacidn. Esta situacidn se ha percibido desde hace
aproximadamente 1 aio. La rotacion se ha asociado también, a rezagos en procesos y
cumplimiento de objetivos, ya que como se menciond antes, el conocimiento y
experiencia especificos en esta industria, se adquieren con el paso del tiempo.

1.3. Validacidon de las condiciones del escenario

El tiempo estimado para implementar el proyecto de intervencién es de un ano, ya
gue, debido a la naturaleza del negocio, se ha venido interviniendo desde un inicio. Una
vez terminada la intervencion y documentacion de esta, serd necesario seguir trabajando
en ella para lograr el éxito de la empresa.

Se cuenta con el apoyo de diversos individuos de Estados Unidos, quienes estan
posicionados en altos mandos de la empresa. Esto ha facilitado, hasta el momento, la
intervencién y a su vez nos ha ayudado con el equipo a reducir el impacto negativo sobre
ciertas situaciones dificiles por las que hemos estado pasando.
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1.4. Analisis del contexto y del entorno de la organizacion

La investigacion en la esfera del comportamiento organizacional sugiere que la rotacién
de personal se encuentra asociada a las actitudes del personal hacia su trabajo. En este
contexto Robbins y Judge (2017) indicaron que las actitudes mas estudiadas son la
satisfaccidon hacia el trabajo, el compromiso, el involucramiento y el apoyo organizacional
percibido.

Entre algunos de los elementos actitudinales del trabajo estudiados se encuentran:
compaiieros, trabajo realizado, jefes y superiores, organizacidn del trabajo, promociény
salario, como factores cuya ausencia detona insatisfaccion. Mientras que el reto, las
oportunidades de desarrollo y crecimiento, el logro, reconocimiento, responsabilidad son
factores motivacionales qué, cuando son tomados en cuenta pueden contribuir a la
reduccion de la rotacion.

Una vez realizada la medicidn y el analisis de los datos, se determinaran los rubros mas
bajos de satisfaccidon y mas altos de insatisfaccidon para enfocar la intervencién mejorar
esos aspectos en especifico.

Por tanto, atender la satisfaccion de las necesidades de logro y reconocimiento impacta
en la motivacién general del empleado, que a su vez se ve reflejado en la reduccién de
rotacion de personal.

1.4.1.1. Contexto de la empresa

La empresa es uno de los distribuidores de componentes electrénicos y soluciones
integradas mas grandes del mundo y tiene su sede en Phoenix, Arizona. Fue fundada en
1921. Comenzd a cotizar en la Bolsa de Nueva York en 1961. La empresa actualmente se
ubica en el nimero 128 de las 500 mejores empresas segun el ranking de Fortune y en el
nimero 414 en Fortune Global 500, reportando ingresos de $ 22.87 mil millones en el afio
fiscal 2017. Cuentan con mas de 15000 empleados a nivel mundial, mas de 110 000
clientes en 125 paises, y mas de 600 proveedores.

La organizacién ha comprado varias compafiias para ampliar su alcance en servicios
ecos sistémicos, Dragon Innovation y Premier Farnell con sede en el Reino Unido.

Comercializacidon y distribucion comercial de productos electrdnicos y servicios de
tecnologia.

Es un distribuidor global lider en soluciones de Tl que se dedica a acelerar el camino al
éxito de sus clientes y proveedores al brindar recursos, conocimientos, servicios y
herramientas para mercados especificos.

Las ofertas de soluciones y servicios esenciales de esta organizacién se expanden por
todo el centro de datos, brindando programas rentables que identifican areas de alto
crecimiento en mercados tecnoldgicos y verticales fundamentales.

Por medio de estas especializaciones en mercados y tecnologia brindadas por la
compaiiia, los socios pueden abordar eficientemente las necesidades y los desafios
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comerciales de sus clientes dando lugar a nuevas oportunidades en el mercado y un
mayor crecimiento en los ingresos.

Grafica 1 Productos y servicios de la compaiiia,

Productos Servicios

Embedc
Boarc

Disple -
Solutio Modifed Off the shelf: hardware y software
T en servicios integrados
(o)
Embedc
systen
Custom: servicios y productos sobre disefio
Applian

Productos

Tarjetas internas - Tarjetas madre, memorias, tecnologias wireless

U Soluciones para pantallas — Monitories industrials, touch screens, displays
. Sistemas — PCs industriales, disco duro, tecnologias de almacenamiento
. Aparatos eléctricos — Servidores, kits, chasis de muchos servidores tanto de

almacenamiento como de procesamiento, disco duro SSDs.

Servicios
J OTS — Negocio de compra y venta de componentes electrénicos
J MOTS — Negocio de integracion en donde la ganancia es mayor, ya que se
ofrece el valor agregado de entregar un producto terminado completo
J Custom — Negocio de servicios de instalacion o reparacion a productos
vendidos o no por la empresa, garantias extendidas y servicios durante la venta
como el acuerdo de llevar la planeacién y monitoreo de venta por producto y
por cliente y la posibilidad de tener un programa de prondsticos con
inventarios de seguridad para mejorar el tiempo de entrega de los productos.
1.4.1.2. Entorno de la organizacion

Una de las herramientas utilizadas para identificar y analizar los factores del entorno y
gue afectan a la empresa o el sector en cuestion fue el PESTEL. Los puntos analizados para
este proyecto fueron los siguientes:
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1.4.1.3. Tecnoldgico

Segln una investigacion realizada por Madison Market Research en el 2016, la
evolucién de las tecnologias de la informacidn es la siguiente:

Grdfica 2 Evolucion de tecnologias. (2016).

Cloud Computing 47.1%

Big Data 47,1%

Internet de las Cosas (loT) 41,2%
Ciberseguridad 29.4%
Inteligencia Artificial 23.5%
Consultoria 17.6%

Machine Learning 11.8%

Expertos en el tema opinan que la innovacion tecnoldgica se acelerara
exponencialmente en el futuro. El 1oT tendra un impacto bastante grande tanto en la
industria, como en el ambito doméstico. Segun Business Insider, sitio web estadounidense
de noticias financieras y comerciales, en el 2020 habrd 34 mil millones de dispositivos
conectados en el mundo, cuando en el 2015 existian 10 mil millones.

En comparacién a datos del 2019, segln Syntonize habrd un aumento de 10 a 50 mil
millones de dispositivos conectados mediante WiFi en el 2020 (Syntonize Digital Plus,
2019).

La posibilidad de interconectar objetos entre ellos y a su vez conectarlos a internet es
una de las ventajas del loT. Esto nos ayudara a automatizar los procesos, mejorar
mecanismos de distribucidn, inventarios y abastecimiento, entre otras cosas.

Segun numerosos estudios, la inteligencia Artificial podria duplicar las tasas anuales de
crecimiento econdmico en los préximos 20 afios. Esto es debido a la transformacién de
procesos productivos, ya que tiene como objetivo emular el comportamiento humano, y
mejorarlo.

El uso de la nube, como elemento de competitividad para sus servicios, crecera
moderadamente debido a la extensidn de los servicios proveidos entre las pymes, lo cual
nos llevara a necesitar servicios de transformacién digital. Esto permite tener mayor
flexibilidad, accesibilidad y facilidad de andlisis de datos en tiempo real.

Se denomina Big Data a la gestidon y andlisis de grandes voliumenes de datos
provenientes de diferentes fuentes, canales y sistemas digitales mediante tecnologias
escalables de computacién y almacenamiento de nueva generacion.
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Como se puede observar en el grafico anterior, el 47.1% de los expertos participantes
en el estudio, sefalé el Big Data como una de las tendencias que tendrdn mas crecimiento
en el sector de las Tecnologias de la Informacién, debido a las ventajas que se ofrecen,
como aumento de la productividad, incremento del nivel de informacién, la facilidad de
identificar nuevos mercados o conocer mejor al consumidor, lo cual nos puede llevar a
tomar una mejor decision.

Las aplicaciones de Big Data en la industria son la optimizacién de recursos, mayor
adaptacion a la demanda, mejorar ciclos de vida de produccion, segmentacion de clientes
para personalizar servicios, optimizacién de mediciones, por mencionar algunos ejemplos.

Por ultimo, la ciberseguridad como tendencia tiene aplicaciones en la industria sobre
todo para la proteccion de dispositivos inteligentes y la industria 4.0 garantizando
integridad y privacidad de datos e identidades digitales.

Todo lo mencionado anteriormente estd englobado en la industria 4.0, la cual forzara a
las empresas, de cualquier sector, a transformar sus procesos productivos debido al alto
nivel de competitividad internacional y la presién de los consumidores y usuarios,
generando asi una gran oportunidad de crecimiento por la demanda de productos y
servicios del sector.

Dicha revolucidn industrial esta relacionada con el futuro de esta empresay la
importancia de estar actualizados para generar mayor deseo de vender y transmitir dicho
deseo hacia el comprador, aumentando las ventas y reduciendo a su vez la rotacion por
monotonia laboral y falta de conocimiento (Madison, 2016).

Debido a la situacion que se esta viviendo actualmente con el COVID-19, nos vimos
forzados a adaptarnos de manera acelerada a nuevas formas de trabajar, las cuales, a su
vez, nos llevan a necesitar cambios tecnolégicos como los mencionados al principio de
este apartado. La interconexidn se hace indispensable para seguir desempefiando nuestro
trabajo y no frenar el desarrollo de la industria a la cual damos servicio.

Un claro ejemplo de una buena adaptacion a los cambios es Nissan y Mercado Libre, ya
gue se unieron para vender autos en linea. Por el momento sera Unicamente en
Argentina, Chile y Brasil, sin embargo, los datos son favorables, ya que tienen un
incremento en sus ingresos del 81% en comparacion con lo que se reporto el afio anterior.
Y Mercado Libre consiguié 66% de incremento en el volumen de productos vendidos,
logrando cerrar la transaccion de 3,414 millones de délares (Espinosa, 2020).

1.4.1.4. Econdmico

La industria electrénica mexicana, entre el afio 2009 y el 2014, tuvo una tasa de
crecimiento de unidades econdmicas del 30% en las empresas medianas de fabricacion de
equipo de computacidon, comunicacion, medicidén y de otros equipos, componentes y
accesorios electrdnicos, como se puede observar en la Tabla nimero 1.
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Tabla 1 Unidades Economicas de la Industria Electronica (Geografica, 2018)

Industria Electrénica
Unidades Econémicas (por tamafiio)

Unidades econdmicas

Tamafio de la unidad (N° de establecimientos) Tasa de crecimiento %

Clasificacion Concepto s
econdmica

31-33 Total 29,991 33,609 12%
[1)Micro 26,287 29,986 14%

Industrias Manufactureras 2)Pequefia 2817 2,653 -6%

3)Mediana 684 748 9%

4)Grande 203 222 9%

3 Fabricacion de equipo de o 7 &2 %
computacion, comunicacion, iAo 7 2 —

medicion y de otros equipes, |2)Pequefia 14 13 -T%

componenetes y accesorios 3)Mediana 10 13 30%

electrénicos 4)Grands 6 1 -13%
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El PIB del comercio electrénico, segun datos del INEGI (2016), se puede observar que va
a la alza, comenzando el analisis desde el 2013 con 3 puntos y en el 2017 con 4.6 puntos y
un valor agregado bruto del comercio electrénico sobre el billén de pesos a precios
corrientes.

Grdfica 3 PIB del comercio electronico (INEGI, 2016)
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Grdfica 4 Valor agregado bruto del comercio electrénico, (INEGI, 2016)
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~|3 8
1,000,000
800,000
00,000
400,000
200,000
0
2013 2014 2015 2016 R 2017 P

Motas y Llamadas:

? Cifras revisadas

¥ Cifras preliminares

Fuenfe:

INEGI Sistema de Cuentas Nacionales de México

Segun un estudio realizado por ProMexico, la produccion mundial de la industria
electrénicatambién va en aumento, como se muestra a continuacion del periodo 2014 al
2020.

Grdfica 5 Prospectiva de produccion mundial de la industria electrénica, 2014-2020.
(PROMEXICO, Industria Electronica, 2014).

4,668
TMCA (2014-2020): 5.0% pras 4,388

3,789 1708 1794 3,911 I I I

2014 2015p 2016p 2017p 2018p 2019p 2020p

/p: pronastico.
Fuente: IH5.

De acuerdo a cifras mostradas por el IIEG (Instituto de Informacidn Estadistica y
Geogrifica de Jalisco) cada ano, en Jalisco va aumentando la cantidad de trabajadores
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asegurados en fabricas y ensamble de maquinaria, equipos, aparatos, accesorios y
articulos eléctricos, electrénicos y sus partes.

Grdfica 6 Cifras empleo IMSS. (Geografica, 2018)

Cifras empleo IMSS (trabajadores asegurados)

EVOLUCION DE TRABAJADORES ASEGURADOS EN FAB. Y ENSAMBLE DE MAQ. EQUIPOS, APARATOS,
ACCESORIOS Y ART. ELECTRICOS, ELECTRONICOS Y SUS PARTES EN JALISCO
2001-ABRIL 2018
66,000

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 abr-
18

dic-01 | dic02 dic-03 ' dic-04 'dic05 dic-06 dic-07 dic-08 dic-09 dic-10 dic11 dic-12 dic13 dic-14  dic-15 dic-16 dic-17 abr-18
26,278 | 25,991 | 25,010 | 28,242 | 30,918 [ 32,177 | 33,781 36,594 | 42,325 | 47,472 | 43,358 | 42,071 | 42,984 | 44,199 | 45,810 50,560 55,839| 57,438

VARIACIONES
Periodo Absoluta Relativa
| Abri18-Dic17 | 1599 | 286% |

De acuerdo con los datos antes mencionados, la economia del sector electrénico va
claramente en crecimiento, por lo que existe una amenaza de tener mayor competencia,
lo cual también podemos verlo como una gran oportunidad de acaparar mayor mercado,
teniendo al vendedor capacitado para vender en todo momento. La importancia del
personal capacitado ayudara porque se aprovecha el crecimiento del sector y no sélo se
tiene que sostener el desempenfio, sino superar a la competencia y, una manera de
conseguirlo es a través de un personal motivado y bien capacitado.

1.4.1.5. Social

Debido a la problematica de rotacién de personal, es indispensable indagar tanto sobre
el indice promedio en el cual se encuentra la industria electronica como el indice interno
de la empresa.

No se obtuvieron datos de fuentes oficiales, sin embargo, el departamento de Recursos
Humanos de la organizacion considera que la rotacion de personal de las empresas de
tecnologias de la informacion, se encuentran aproximadamente en un 5%, esta compafiia
tiene un 10%.
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Segun un estudio realizado por la UADE, Universidad Argentina de la Empresa, los
jovenes que actualmente laboran en los puestos a analizar, pertenecen a la generacion
Millennial. Dicha generacién se distingue por compartir caracteristicas, estilos de vida y
valores que se han formado a partir de los Eventos Significativos Generacionales (EsG), los
cuales marcaron su vida histérico-social (2009).

Distintos estudios realizados en Estados Unidos y Europa mencionan que lo que buscan
los Millennials es horario laboral flexible, tener tiempo libre, las actividades en equipo y
nuevas experiencias. No estdn muy interesados en ascensos paulatinos o mantener un
empleo estable, es decir, cambian de trabajo por motivo de aburrimiento, sin dar
explicaciones y son fieles principalmente a si mismos, lo que genera serios problemas para
las empresas.

En el siguiente grafico podremos observar lo que mas le importa a la generacion
Millennial.

Grdfica 7 Variables importantes para elegir un trabajo (Cuesta, 2009)
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Para confirmar estos datos, se les preguntd la variable mas importante que toman en
cuenta para la eleccion de un trabajo y las respuestas obtenidas se muestran a
continuacion:

20% desarrollo de carrera
18,8% balance entre la vida laboral y la vida personal

4,4% estabilidad
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Grdfica 8 Niveles de clima organizacional (Cuesta, 2009)
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Algunas de las empresas mas reconocidas por su buen clima organizacional son las
siguientes:

Continental Guadalajara, empresa de la industria de la manufactura y produccién, se
posiciond en el segundo lugar del ranking de las mejores empresas para trabajar en Jalisco
en el 2014, contando con casi 4 mil empleados.

Cuentan con una iniciativa “Future Work Flexibility” |la cual esta enfocada en
balancear la vida laboral y la vida personal, ofreciendo la posibilidad de trabajar
desde casa, tener jornadas reducidas, tomar afios sabaticos extendidos, asi como
contar con instalaciones tales como gimnasios, cubiculos privados para tomar
llamadas, cafeterias, salas de juntas, entre otras.

Gentera, sector de las microfinanzas, gana el segundo lugar de los mejores
lugares para trabajar en México en el aifio 2018 segun Entrepreneur. Ellos se
centran en tener un ambiente de trabajo favorable ya que esto genera, no solo
beneficios para los colaboradores, sino que también aumenta la productividad.

De acuerdo a lo anterior, lo que la organizacidn estaria buscando es una mayor
eficiencia en la operacién mediante una mejora en el clima organizacional.

Analizando mas a detalle la motivacion de dicha generacion podemos observar una
gran oportunidad para retener al personal lo mas posible y reducir el impacto en la
empresa, balanceando la vida laboral con la personal mediante facilitar horarios flexibles,
trabajar desde casa ciertos dias al mes, atendiendo al ambiente laboral, propiciando el
aumento del indice de los factores motivacionales como que el trabajo sea mas
significativo para los colaboradores, que tengan una oportunidad de crecimiento y que se
sientan parte de la empresa mediante el reconocimiento de logros.
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1.4.1.6. Politico

La actual disyuntiva entre Estados Unidos y China con respecto a las tarifas de
importacion impacta directamente a los clientes de la empresa que compran dichos
materiales ya que se eleva el costo del producto, mismo que puede generar friccién en la
relaciéon proveedor, empresa y cliente.

Segun “The New York Times”, Estados Unidos y China estan cerca de eliminar la
fraccion arancelaria impuesta por Trump, en el 2018, sobre los materiales provenientes de
dicho pais.

Expertos en el tema comentan que China estd presionando fuerte para eliminar las
tarifas, sin embargo, aun no esta claro si la administracién de Trump acordara eliminar
todas las tarifas o mantener algunas en su lugar, esto para mantener la presién sobre
China. Como parte del acuerdo, el gobierno de Estados Unidos ha estado presionando a
China para que acepte un mecanismo de cumplimiento que les permita restablecer
rapidamente los aranceles si no cumplen con las promesas especificas (Bradsher, 2019).

Debido a lo mencionado anteriormente, es indispensable que el vendedor este
actualizado en la legislacién vigente, el tipo de impuestos, tratados de comercio y en
general en temas politicos que estén implicados o correspondan a cada transaccion, ya
que es probable que el cliente pregunte si habra algun costo extra por dichos factores y
quién se hara responsable del cargo.

1.4.1.7. Competidores

Las principales empresas transnacionales de la industria electrénica en México
impactan en gran cantidad a los altos niveles de produccidn de Norteamérica, lo cual a su
vez se vuelve un ambiente competitivo muy estrecho, obligando a dichas empresas a ser
clientes, proveedores y competencia entre si, dejando a esta empresa como elemento
importante de la cadena.
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Figura 1. Principales empresas transnacionales de la industria electrénica en México.
(PROMEXICO, Gob.mx, 2016)
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Fuente: Paginas oficiales y Colliers International.

Para poder identificar cbmo es que nuestra competencia capacita a sus empleados, se
investigd con gente de ventas que han trabajado en distintas empresas del sector
electronico como General Electric, Continental, Lenovo y Jabil. Se obtuvo la siguiente
informacién:

En las primeras 3 empresas mencionadas, existe un equipo especializado en
entrenamientos, reportando directamente a ingenieria de procesos. A diferencia de Jabil,
donde la capacitacion se da por los mismos miembros del equipo.

A pesar de dichas diferencias, todas las empresas siguen mas o menos el mismo
proceso de entrenamiento para nuevos ingresos, el cual consiste en las siguientes etapas:

e On-boarding, en donde se da a conocer la empresa, la misién, la visiéon y los
valores,
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e Se presentan los procesos y la relacion de estos con todas las areas de la empresa,
e Se enseiia el sistema que maneja la empresa

e Las actividades especificas del drea, métricos y objetivos establecidos (KPls)

e Practico, donde se pone a prueba lo aprendido teéricamente (shadowing)

Hablando sobre la capacitacién continua al personal de ventas, comentaron que al
menos una vez al mes hacen en Lenovo una conferencia en diferentes centros u oficinas
donde explican detalladamente las ultimas tecnologias, para que sirven, aplicaciones e
intereses del mercado. Dichas conferencias son grabadas y compartidas con el resto del
personal.

En General Electric tienen un equipo de especialistas en tecnologias que comparten
usos y aplicaciones de estas, en ocasiones incluso de forma fisica.

Y en Continental y Jabil tienen visitas de Technology partners, lldamense clientes o
proveedores, con los cuales se pueden acercar y platicar sobre sus productos.

Como se puede observar, la empresa tiene muchas areas de oportunidad en donde se
pueden implementar las buenas practicas que tienen las empresas analizadas para la
capacitacién continua. Asimismo, el observar fisicamente el producto, puede ayudar a
generar el deseo de estar al tanto de las ultimas tecnologias y productos innovadores y
lograr obtener un mayor entendimiento de lo que se vende, disminuyendo el indice de
rotacion de personal y aumentando a su vez el nivel de servicio al cliente.

1.4.1.8. Poder del cliente

En base a entrevista con experto se obtuvo la siguiente informacion; el poder del
cliente se considera que estd en un nivel alto ya que los clientes son mas grandes que
nuestra propia empresa. También existe un alto riesgo de perder al cliente por la gran
cantidad de competidores.

Las negociaciones mas comunes que realiza el cliente son en cuanto a precio, donde se
establece un porcentaje de ganancia, sin embargo, al reusarse el cliente a acceder a dicho
precio, existe mucha flexibilidad y se piden aprobaciones para evadir la regla y asignarle
un porcentaje menor al acordado.

En cuanto a negociacidn por volumen se tienen acuerdos de descuentos en altas
cantidades, como en muchos sectores de venta por mayoreo.

Si el cliente tiene alto poder, nos enfrentamos con una amenaza, por lo que se tiene
gue trabajar en crecer la relacion de confianza por otro medio, como es el servicio al
cliente y calidad en el servicio, con entregas en tiempo y forma y un trato mas
especializado, con mayor conocimiento técnico para lo que se le pueda ofrecer al cliente.

Se plantea enfocarnos a la capacitacion de los empleados para aumentar la satisfaccion
del cliente mediante el servicio. Esto se puede lograr con el enriquecimiento vertical del
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trabajo, es decir, aumentando el sentido de responsabilidad, significado de la tarea y el
cumplimiento de objetivos, ya que los colaboradores pueden dar ideas de cémo conseguir
estos resultados ayudandoles a entender el significado del trabajo para el cliente, la
sociedad, la empresa y para ellos mismos en cuanto a la participacién.

1.5. Andlisis inicial de la problematica: primera hipoétesis.

Si redisefias los puestos se reducirian la rotacion de personal, aumentaria la
satisfaccion de los empleados y por lo tanto aumentaria la calidad de vida del

colaborador.

1.5.1.1. Matriz de marco légico del problema

Utilizaremos un modelo de resultados vinculado al concepto de la “cadena de
resultados”.

Primeramente, se va a delimitar el concepto de resultado: “Cambio que puede
atribuirse como una consecuencia de la accion ejecutada por el proyecto”. Estos
resultados se clasifican de la siguiente manera: voluntarios, involuntarios, esperados o

inesperados, positivos o negativos.

La cadena de resultados se puede describir de la siguiente manera:

e (Cada proyecto recibe los insumos necesarios, a partir de las aportaciones de los
diferentes agentes que participan en el mismo y la contraparte local.

e Estos insumos llamados “inputs”, se utilizan para llevar a cabo actividades y como
consecuencia de estas, se generan productos, que seran llamados: “outputs”.

e Los outputs son después utilizados por intermediarios en el proceso conocido
como “aprovechamiento del producto”.

e Araiz de este aprovechamiento, surgen resultados de desarrollo que pueden variar
entre un mediano y largo plazo. Los resultados de mediano plazo se conocen como
efectos o beneficios directos y los de largo plazo pueden considerarse como:
efectos, beneficios indirectos o simplemente impactos.

e (Cabe mencionar que entre los resultados directos y los resultados indirectos
participan también influencias y acciones de otros agentes que también
contribuyen a los resultados indirectos. A esto se le conoce como “brecha de
atribucién” y representa el riesgo de atribuir la responsabilidad del logro de estos
cambios por la accion de otros actores (GMBH., Mayo 2004).

1.5.1.2. Diagrama causa-efecto o Diagrama de Ishikawa

El andlisis causa-efecto en esta intervencion se puede denominar multivariado debido a
las diferentes variables independientes que se pueden asociar con la rotacién de personal.
Sin embargo, debido a su propia naturaleza nos limitaremos Unicamente a satisfaccion e
insatisfaccion laboral y la rotacién de personal (impactando en retardos, faltas ya sean
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voluntarias o involuntarias y dejar el trabajo permanentemente), ya que no resulta
econdmico el estudio de todas las variables.

1.6. Objetivos de la intervencion

De los objetivos planteados al principio, los principales para la intervencién son los
siguientes:

e Reducir el nivel de rotacion en el area operativa de ventas.

e Aumentar el nivel de satisfaccidn en los rubros de promocién y salarios en el
proximo ejercicio de medicion.

e Generar en los colaboradores una actitud positiva de su propio empleo para
consigo mismo y con los demas.

e Proporcionar y/o generar herramientas para los lideres que ayuden a incentivar a
sus equipos de trabajo al cumplimiento de metas.

e Tomando en cuenta la grafica 8 mencionada en el punto 1.4.2.3, balancear la vida
laboral y la vida personal de los colaboradores y aumentar la posibilidad de
desarrollar su carrera dentro de la empresa

1.7. Delimitaciones y area funcional a intervenir

Dicha intervencion serd limitada al area de soporte a ventas y a la variable
independiente disefio del puesto y las dependientes, satisfaccidn e insatisfaccién laboral,
estudiadas anteriormente. Los niveles de dichas variables seran analizados tomando en
cuenta algunas variables demogréficas y de la estructura organizacional relevantes.
Finalmente, elaborar una propuesta de intervencion basada en el redisefio del Trabajo.

Aqui algunos elementos que no podemos controlar, por lo que dejaremos fuera de esta
intervencion:

e Estructura general de la organizacién
e Politicas de sueldos y salarios
e Prestaciones

1.8. Justificacion y pertinencia del trabajo

Una vez presentada toda la informacion anterior, es evidente la necesidad de una
intervenciéon como la que se propone llevar a cabo en esta empresa, ya que para la
organizacién y los colaboradore sera de mucho beneficio y, sobre todo, en un plazo no
muy largo, algo que es de suma importancia para la empresa, debido a que como también
se estipuld antes, la industria demanda acciones prontas y efectivas.

Y en el ambito personal, académico y laboral es también muy relevante realizar este
tipo de acciones que repercutan en una organizacién y que a la vez me dé las
herramientas necesarias para la obtencién de mi posgrado, otorgdndome la oportunidad
de crecer y tener en mi bagaje laboral y académico una intervencidon como ésta. Sin duda
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alguna es una excelente manera de poner en practica gran parte de los elementos teorico-
practicos que he ido adquiriendo a lo largo de esta investigacién e intervencion.

De igual manera, dicha intervencidon nos ayudara a entender cdmo se relacionan la
satisfaccién laboral y la rotacion de personal, sus implicaciones en el desempenfio laboral y
las acciones que se deberdan tomar para la mejora gradual.

2. Marco conceptual o de referencia

Para comprender la rotacion de personal, se decidié abordarlo tomando como base el
comportamiento organizacional. La satisfaccion laboral, una de las actitudes mas
estudiadas, proporciona pistas para lograr identificar las razones de dicha rotacién.

Se dice que las actitudes se componen de 3 elementos estructurales: cognicidn, afecto
y comportamiento.

Hoy en dia se han estudiado 3 actitudes primordialmente en los individuos dentro de
las organizaciones. Se requiere recordar al lector que, a lo largo del documento, se
contrastan los factores de satisfaccién e insatisfaccidn laboral.

e Satisfaccion en el trabajo: Sentimiento positivo respecto del trabajo propio, que
resulta de la evaluacioén de sus caracteristicas.

e Insatisfaccion en el trabajo: Sentimiento negativo que se produce por los factores
de salario, la mala relacion con los compafieros, la falta de autonomia y las
condiciones de trabajo.

e Involucramiento en el trabajo: Grado en que una persona se identifica con su
trabajo, participa activamente en él y considera su desempefo como algo
importante que la beneficia.

e Compromiso organizacional: Grado en que un empleado se identifica con una
organizacidn particular y sus metas, y desea conservarse como miembro de ésta
(Robbins y Judge, 2017).

e Rotacidn: la expresion es utilizada para definir la fluctuacidén de personal entre una
organizacién y su ambiente, es decir, el volumen de personas que ingresan y que
salen de la organizacion (Chiavenato, 2007).

¢A qué se puede atribuir la satisfaccidn en el trabajo?

Hoy en dia es una realidad decir que la gran mayoria de los trabajadores prefieren un
empleo que les exija retos y los estimule, sobre empleos que son rutinarios.

Si pudiéramos agrupar todos los factores de alta satisfaccidn, se hablaria de 4: plantear
al empleado retos mentales, recibir recompensas iguales para todos, tener condiciones
laborales apropiadas y contar con companeros que colaboren.

Labor que plantee retos mentales. Son mucho mas atractivos para las personas los
empleos que los hacen poner en practica sus habilidades y aptitudes, ademas de tareas
diferentes que impliquen una libertad y una retroalimentacién de su desempefio.
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Recompensas equitativas. A medida que los sistemas de pago sean menos ambiguos y
justos, seran percibidos como buenos y el empleado sentira que recibe un trato justo en
términos econdmicos en funcion de su nivel y aptitud.

Condiciones apropiadas de trabajo. Para los trabajadores un ambiente laboral c6modo
y que aporte los elementos necesarios para poder desempefiar las labores diarias es
primordial y necesario. Segun estudios los empleados valoran espacios comodos y poco
peligrosos, ademas de preferir trabajar cerca de casa, en lugares limpios y modernos.

Compaiieros colaboradores. Mas que beneficios tangibles o econémicos, para la
mayoria de las personas el trabajo, también debe ser un espacio de una sana interaccién
social, por ello tener compaferos amistosos y con actitud de colaborar y de servicio es un
factor principal en la escala de satisfaccién, no dejando de lado la importancia de tener un
jefe que se preocupe por ellos en términos sociales, siendo una persona amable e
interesada por ellos (Robbins y Judge, 2017).

2.1. Estado de la cuestion

Desde el ano 2007 Navarrete se refirié a la variable independiente satisfaccién laboral,
y las dependientes de ella:

1. Reto del trabajo:
a. Variedad de actividades
b. Identidad de la tarea
c. Autonomia
d. Retroalimentacion
e. Significado del trabajo
2. Recompensas justas:
a. Salarios
b. Sistemas de pago
c. Politicas de ascensos
d. Reconocimiento
e. Prestaciones
3. Condiciones de trabajo
a. Bienestar del personal
b. Seguridad en el empleo
c. Ambiente de trabajo
d. Espacio de trabajo
4. Equipos de trabajo
a. Comunicacién
Actitud hacia el trabajo
Capacidades
Nivel de participacion
Toma de decisiones
Compromiso
Ambiente de Trabajo

@m0 o0 T
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5. Compatibilidad con el puesto y compromiso con la organizacién
a. Filosofia empresarial
b. Organizacién

En la elaboracién de este instrumento se calculd la media y la desviacién estandar de
cada aspecto de cada variable dependiente, se analizo el resultado y se presentaron
conclusiones (Portales Gonzalez, 2010).

Otro articulo utilizo el método descriptivo para analizar el desempefio y la satisfaccion
laboral sobre una muestra de poco mas del 30% del personal.

El cuestionario aplicado para medir el desempenio laboral fue el siguiente:

1. Nivel de conocimiento sobre la descripcion del cargo
Desempefio en la funcidn

Conocimiento de la institucién

Proactividad e innovacién

Relaciones interpersonales

6. Productividad

vk wnN

Y para medir la satisfaccion laboral se utilizé la fuente Chian, Gomez & Salazar (2014):

e Satisfaccion por el trabajo en general

e Satisfaccion con el ambiente fisico

e Satisfaccion con la forma en como realiza el trabajo
e Satisfaccion con la oportunidad de desarrollo

e Satisfaccidon con la relacidn con jefe

e Satisfaccion con la remuneracion

e Satisfaccion con la autonomia

e Satisfaccion con el reconocimiento

e Satisfaccion por la seccidn o area

e Satisfaccidn por la empresa

Se analizaron los resultados minimo, maximo y el promedio de cada uno de ellos y
tambien se hizo un analisis de correlaciones, el cual nos indica la relacion entre
desempeiio laboral y los factores de satisfaccion laboral (Neira, 2015).

2.2. Conceptos y enfoques tedricos relacionados

Otro de los conceptos importantes en este apartado es el compromiso afectivo. Es la
dedicacién emocional a la organizacién y compromiso con sus valores.

Si los empleados se identifican con la clase de labores diarias que hacen, tendrdn un
nivel de involucramiento alto en su trabajo como tal. Para lograr esto, una opcién puede
ser el otorgar facultades de decisidon a los empleados, lo cual les hara sentir la posibilidad
de poder influir en su ambiente de trabajo y le dara un mayor significado a su puesto.

Se puede pensar que la relacidon del compromiso afectivo con resultados
organizacionales tales como el desempefiio y la rotacidn, es mayor que con las otras dos
dimensiones del compromiso.
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La PAO (percepcion del apoyo organizacional) es una medicion en la que los empleados
perciben que la organizacion valora su contribucion y se ocupa de su bienestar. Se sugiere
como probable que los empleados con percepciones fuertes del PAO tengan niveles mas
altos de comportamientos ciudadanos y desempefio en el trabajo.

Hoy en dia la identificacion es un aspecto primordial para las empresas ya que se habla
de un bajo porcentaje de empleados con identificacidn laboral (Robbins y Judge, 2017).

2.3. Herramientas tecnolégicas o de innovacidn consideradas en el trabajo

Es importante no perder de vista que el trabajo de una persona es mas que sélo
realizar las actividades diarias. Implica interactuar con los companferos y jefes, seguir las
reglas y politicas organizacionales, cumplir metas, vivir en condiciones de trabajo que con
frecuencia son menos que ideales, y asi por el estilo.

Una herramienta bastante utilizada es el de |a calificacidn global tinica de la
satisfaccion laboral y es tan sencilla como hacerles a los empleados una pregunta como la
siguiente: “Si considera todo lo que involucra, ¢qué tan satisfecho estd usted con su
trabajo”? Se hace con un método de tabulacién de 4 respuestas siendo el nimero 4 “muy
satisfecho” y el 1 “nada satisfecho”.

Otro enfoque identifica los elementos clave de un trabajo e interroga al empleado
sobre sus sentimientos respecto de cada uno. Los factores por evaluar abarcan temas
como: la naturaleza del trabajo, supervisién, pago actual, oportunidades de ascender y
relaciones con los companeros. Los empleados califican estos factores con una escala
estandarizada los cuales se suman para obtener la calificacién general de satisfaccion en el
trabajo. (Robbins y Judge, 2017). En esta intervencion, se utilizaron estos dos métodos de
evaluacidn de la satisfaccidn y la insatisfaccién laboral.

3. Anadlisis de la problematica

Para reducir la rotacidn de personal y los niveles de insatisfaccion es necesario clarificar
el objetivo general del puesto, las normas del grupo, la estructura de las tareas, la
funcionalidad y la composicidn del grupo. Dichos aspectos impactan directamente en la
insatisfaccion a nivel grupal.

3.1. Definicion de la metodologia del analisis de la problematica, seleccion de las
herramientas requeridas y el cronograma.

En el punto 4 se muestra detalladamente el instrumento utilizado para la intervencion,
basado en la metodologia del estudio descriptivo donde se miden los nueve componentes
gue conforman dos de las variables dependientes estudiadas: Satisfaccion e Insatisfaccion
laboral de las personas.

Aunado al punto anterior, para intervenir el nivel grupal, serd necesario comenzar a
nivel individual, inculcando la autonomia del colaborador a la hora de hacer sus tareas, la
identidad vy el significado de ellas, propiciando a su vez aumentar la variedad de
habilidades necesarias para la realizacion de las tareas y proveyendo retroalimentacién
sobre los resultados de su desempefio.
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3.2. Metas de informacion

Las metas estan limitadas por la misma metodologia y por el diseiio de la intervencion.
No obstante, podemos resaltar las siguientes:

Entre las multiples variables que nos ayudan a entender el fendmeno de la rotacién se
encuentran la satisfaccidn y la insatisfaccién laboral con sus atributos correspondientes.

Comprender mediante el analisis de datos cualitativos y cuantitativos recolectados en
el cuestionario de satisfaccién laboral, como se indicé en la metodologia descrita
anteriormente, como el conjunto de los nueve factores combinados pueden hacer mas
robusto el conocimiento y entendimiento de la variable de rotacion de personal.

Verificar que el analisis tanto cualitativo como cuantitativo de dicho instrumento nos
da la informacidn necesaria y suficiente para intervenir de la manera efectiva.

Andlisis de resultados particulares, los factores higiénicos y los motivacionales, y
medidas de satisfaccidon generales.

3.3. Identificacidn, descripcidn y cuantificacion de métricas iniciales.

Las métricas cuantitativas iniciales que se extrajeron del instrumento que se detalla
mas adelante, en el punto 4, indican un indice significativamente bajo de satisfacciéon
laboral en todos los aspectos estudiados y el 26 % en general con la empresa.

Tabla 2 Satisfaccion laboral “Antes”

Aspecto Nivel Inicial
Companeros 30%
Trabajo que hace 28%
Jefes y superiores 28%
Organizacion del trabajo 25%
Promocién 19%
Salario 18%
General 26%

Elaboracién propia

En cuanto a los resultados cualitativos de la aplicacidn inicial, en la siguiente grafica se
observa, los factores higiénicos del lado izquierdo y los motivacionales de lado derecho.

Grafica 9 Elementos cualitativos de aplicacién 1 del instrumento (elaboracion propia)
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3.4. Analisis: interpretacion de la informacion obtenida.

Los resultados muestran la percepcidn que tiene el colaborador sobre los distintos
aspectos que engloban la satisfaccidn e insatisfaccion sobre su empleo y la organizacion
en general. El salario y la promocidn o crecimiento son los aspectos que tienen menor
indice de satisfaccion o mayor insatisfaccién, tanto en resultados cuantitativos como en
los cualitativos.

3.5. Conclusiones: definicidon de los factores prioritarios

El diagndstico inicial nos permite identificar los puntos criticos que debemos intervenir,
ya sea de manera directa, en caso de que dependa de nosotros, o de manera indirecta,
como en este escenario ya que ambos aspectos no dependen directamente de nosotros,
sino que recursos humanos y la economia de la compaiiia son los que rigen la parte de
promocién y salarios.

Uno de los objetivos de esta intervencion es la reduccion de la rotacién de personal,
una de las variables dependientes estudiadas en este trabajo. Debido a la falta de datos,
no se reporta el indice de rotacidén que se tiene en mi equipo, sin embargo, se reporta la
frecuencia. En un rango de 2 afios (desde que se inicid la intervencion), se cuenta con un
41.46% de rotacién por las siguientes razones: cambio de area (10 personas, debido a
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afinidad con sus actividades, mejores sueldos o crecimiento), renuncias para trabajar
fuera de la empresa (10 personas, debido a mejores sueldos) y una reduccién de personal
forzada por decisiones basadas en la economia de la compaiiia (4 personas).

4. Estrategia metodoldgica de intervencion.

La metodologia utilizada para la intervencion es el estudio descriptivo el cual consiste
en trazar la trayectoria de la situacion en la que actualmente se encuentra la empresa 'y
detallar cdmo son y cdmo se manifiestan dichos fendmenos. Se busca especificar las
propiedades y caracteristicas para definir los perfiles de las personas.

El proceso a seguir es recolectar datos sobre diversos conceptos o variables que
componen el fendmeno a investigar y analizarlos para describir lo que se investiga.

El objetivo de los estudios descriptivos es medir de manera independiente dichas
variables, identificando tendencias de un grupo o poblacidn al registrar observaciones,
comentarlas y contextualizarlas.

Los estudios correlacionales asocian variables mediante un patrén predecible para un
grupo de personas, con el propdsito de conocer la relacién entre las variables
dependientes e independientes (Herndndez Sampieri, Fernandez-Collado y Baptista Lucio,
2014).

4.1. Justificacion de la estrategia metodoldgica de intervencion

El cuestionario de satisfaccion laboral utilizado estd compuesto de 9 reactivos divididos
en 2 grupos: Los motivacionales que se relacionan con la satisfaccion y los higiénicos que
corresponden a la insatisfacciéon cuando no estan presentes.

La rotacidn y el diseiio del trabajo estan relacionadas con estas actitudes: satisfaccién e
insatisfaccion. Se utiliza la metodologia del estudio descriptivo debido a que se analizé el
cambio de las variables tanto independientes como dependientes para asi definir la
intervencion.

En este caso, la intervencion se apega al diseio de los estudios descriptivo-
correlacionales con el fin de profundizar en la comprensién de la relacidn de los diferentes
comportamientos que permiten disefiar e implementar una intervencién ad hoc.

En cuanto a la importancia y significado del trabajo se realizé el siguiente ejercicio, en
donde se propone reflexionar sobre las caracteristicas del trabajo seleccionadas y cdmo es
gue cada uno de los colaboradores contribuye al impacto, ya sea directo con los clientes o
a través de lo que ellos hacen con sus productos:

e Pasos a seguir:
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1. Formar grupos: El conjunto de participantes se divide en grupos de 3
personas, acompafiados por un lider (supervisor o lider de equipo).

2. Seles da aleer el formato A) (ver anexo).

3. Se preguntan dudas y en caso de existir dudas, se contestan.

Este ejercicio consiste en los siguientes pasos: Discutir, platicar y reflexionar los temas
mencionados en el formato, tomando notas para recolectar las conclusiones de cada
grupo, juntarlas con las del resto del equipo y compartirlas con todos en la junta semanal,
las cuales se estdn realizando de manera virtual debido a la situacién del COVID-19, con el
objetivo de identificar las caracteristicas que puedan, o hacen el trabajo significativo.

Aunado a los puntos del ejercicio, se debe tomar en cuenta el siguiente par de puntos,
los cuales se hacen de manera individual y van a depender del lider de equipo o
supervisor:

1. Primer punto, identificar el tipo de persona con la que estan tratando para saber si
es alguien que busca autonomia en su trabajo o alguien que espera a que le digan
qué hacer y como hacerlo de manera regular,

2. Segundo punto debe recabar informacién de parte de los clientes tanto internos
como externos para proveer la retroalimentacién correspondiente.

¢ Autonomia — para ayudarles a reconocer el control que tienen en el trabajo y las
decisiones que toman.

¢ Retroalimentacion sobre los resultados — platicas uno a uno para reconocer lo que
se ha estado haciendo bien y los puntos a mejorar, elaborando un plan de accién para
cumplir los objetivos estipulados y darle seguimiento a dichas acciones.

4.1.1.1. Consideraciones costo/beneficio de la estrategia

Al utilizar el modelo de cadena de resultados podemos encontrar que los recursos que
necesitamos son el personal y tiempo, tanto de parte del equipo para contestar los
cuestionarios como de los lideres para analizarlos. Los insumos son los cuestionarios que
se convierten en productos una vez llenados. Los resultados provienen del analisis de las
respuestas de los participantes, con los que identificamos sus actitudes hacia los puntos
clave del trabajo y que sirvieron de base para tratar a la hora de intervenir.

4.2. Herramientas e instrumentos

Se aplicd un cuestionario para medir la satisfaccion e insatisfaccidon laboral con el
objetivo de obtener los indices cuantitativos y cualitativos de ambas variables (Cantera
Lépez, 1986).

Es un cuestionario con escalas tipo Likert donde el empleado tenia que contestar si
estaba nada, poco, bastante o muy satisfecho con los siguientes aspectos cuantitativos:
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. Con el salario percibido.

. Con el tipo de trabajo.

J Con los directores o superiores.

U Con los compafieros.

. Con la promocion.

o Con la organizacion.

. indice general de satisfaccién en el trabajo.

Para el analisis cualitativo se les pidid describir una situacidn a lo largo de su vida
laboral, ya sea en su experiencia en la empresa o en otras empresas, donde hubieran
tenido gran satisfaccion y otro evento que haya causado gran insatisfaccién y cudles de los
siguientes factores fueron los causantes:

. Satisfaccion:

Logros.

Reconocimiento de méritos.

Gusto por el trabajo propiamente dicho.
Responsabilidad.

Promocién.

S 0 0 0 0 O

. Insatisfaccion:
La politica y administracion de la empresa.
La vigilancia excesiva.

Los salarios.

o O O O

Las condiciones de trabajo.

4.3. Ambito de la intervencion

El instrumento fue aplicado a 43 personas, quienes conforman el equipo de soporte
operativo de ventas, liderado por un colega, supervisando el area del Oeste y por mi
supervisando el area del Este.

Dicho grupo de personas se dividié demograficamente de la siguiente manera:

Variables demograficas:

o Género
o Hombre
o Mujer

Variables de la estructura organizacional:

o Tipo de cuenta
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o MOTS (integrados)
o OTS (componentes)
o TL (lideres de equipo)

o De 22 a?24afios
o De 25a30afios
o Mayor a 30 afos

o Tiempo laborado en la empresa
o De 6 mesesalafo
o De1lafioalafoymedio
o Mas de 1afoy medio

El objetivo de esta intervencion es reducir la insatisfaccion de los colaboradores
mediante lo mencionado en el punto 3 y 3.1 para lograr aumentar la calidad de vida
laboral, tener mayor efectividad, productividad y desempeiio en el equipo, aumentando a
su vez la satisfaccion del cliente final y como consecuencia contribuir con la generacién de
valor de la empresa.

4.4. Etapas del proceso de aplicacion/intervencion

La intervencion realmente inicié con el diagndstico. El proceso comienza desde:

e Respaldo tedrico y metodolégico
e Seleccidn del instrumento
o Cuestionario de 3 partes
= Recolectar datos demograficos
= Datos cuantitativos
= Datos cualitativos
o Entrevistas libres (1x1 con todos los empleados)
e Analisis de datos
o Factores higiénicos
o Factores motivacionales
o Factor de satisfaccién laboral general
e [Interpretacion
o Seleccionar, en base a los indices mas bajos, los factores higiénicos a
intervenir (se proponen los siguientes)
= Lavigilancia excesiva. — mediante el impulso del autocontrol y
autonomia de manera participativa
= Las condiciones de trabajo — enfocdndonos al ambiente de trabajo
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Salarios — limitarnos a la parte que si podemos controlar, que es el

cambio de mentalidad para que alcancen un estado de motivacién

gue implique un involucramiento con su trabajo y los sueldos pasen

a ser segundo plano

o Deigual manera con los motivacionales (se proponen los siguientes)

Logros

Reconocimiento de méritos — ya se esta implementando el
reconocimiento del empleado del mes

Gusto por el trabajo propiamente dicho —apoyar a través de una
reflexion grupal o personal que los colaboradores identifiquen la
importancia de su trabajo

Responsabilidad

Promocién

e Conclusiones preliminares

4.4.1.1. Cronograma de trabajo

El cronograma contiene las etapas del proceso y cudndo se hizo o se planea hacer. Se

puede observar que la mayoria de las etapas se comenzaron en el segundo semestre y

contindan en los siguientes semestres debido a que dicha intervencion debe ser

constantemente aplicada para poder incidir en los comportamientos esperados y medir el

avance y continuamente buscar el siguiente nivel de intervencion.
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Tabla 3 Etapas del proceso.

Ao 1 Ao 2

Etapa del proceso

Respaldo tedrico y metodologico
Seleccion del instrumento
Cuestionario de 3 partes
Recolectar datos demograficos
Datos cuantitativos
Datos cualitativos
Entrevistas libres (1x1 con todos los empleados)
Analisis de datos
Factores higiénicos
Factores motivacionales
Factor de satisfaccion laboral general
Interpretacion
Seleccionar, en base a los indices mds bajos, los factores higiénicos a intervenir (se
proponen los siguientes)
La vigilancia excesiva. — mediante el impulso del autocontrol y autonomia de manera
participativa
Las condiciones de trabajo - enfocandonos al ambiente de trabajo
Salarios — limitarnos a la parte que si podemos controlar, que es el cambio de
mentalidad para que alcancen un estado de motivacion gue implique un involucramiento
con su trabajo y los sueldos pasen a ser sequndo plano
De igual manera con los motivacionales (se proponen los siguientes)
Logros
Reconocimiento de méritos — ya se esta implementando el reconocimiento del
empleado del mes
Gusto por el trabajo propiamente dicho - apoyar a través de una reflexion grupal o
personal que los colaboradores identifiquen la importancia de su trabajo
Responsabilidad
Promocion
Conclusiones preliminares

Primavera Primavera

Elaboracién propia
4.4.1.2. Imprevistos

Es muy poco probable, pero existe una posibilidad de que los directivos decidan
cambiarme de equipo, lo cual afectaria la intervencidn en cuanto al nivel de influencia que
tendria con el equipo estudiado.

Otro imprevisto que puede existir es que me cambien de mdanager y que decida no
seguir con la intervencién.

La contingencia generada por el Covid-19, es un imprevisto que impacta
significativamente, ya que el hecho de trabajar desde casa durante varios meses modifica
el proceso de intervencién.

5. Exposicion de hallazgos

Resulta bastante interesante entender los descubrimientos mostrados a continuacion,
ya que a simple vista se observan algunos de los efectos de la intervencién que se ha
estado haciendo a lo largo de este periodo.
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5.1. Sistematizacion y aplicacion de escalas de medicidn de resultados

Se volvid a aplicar el instrumento de medicion mencionado en el punto 3, seis meses
después y los resultados obtenidos se muestran a continuacién:

Tabla 4 Satisfaccion laboral "después”

Nivel Nivel 22
Aspecto Inicial Después
Compainieros 30% 30%
Trabajo que hace 28% 29%
Jefes y superiores 28% 28%
Organizacion del trabajo 25% 29%
Promocién 19% 12%
Salario 18% 19%
Satisfaccion General 26% 26%

Elaboracién propia.

Se observa que, en los resultados cuantitativos, el indice se mantuvo constante a pesar
de ciertos cambios que surgieron en este periodo, como la reduccién de personal
laborando en el equipo (4 personas impactadas directamente). El rubro de promocidn es
el que tuvo el mayor cambio entre la primera aplicacién y la segunda, pasando de 19% a
12%. Se infiere que es debido a que, en ese tiempo, entre ambas aplicaciones, no hubo
ningun aumento de sueldo o promociones, lo que conlleva a un largo periodo sin cambios,
aumentando la desilusion de los colaboradores tanto con su trabajo, como con la
organizacién y los jefes y superiores. El indice de satisfaccién general considera todos los
aspectos, calificandos en la escala tipo Likert.

En comparacion con la segunda aplicacién, los resultados cualitativos muestran una
similitud en la mayoria de los aspectos. Sin dejar de lado la disminucién de la
insatisfaccidon en cuanto a la remuneracion y el aumento en la insatisfaccion de la
direccion y relaciones humanas.
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Grdfica 10 Elementos cualitativos de aplicacion 2 del instrumento (elaboracion propia)
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Condiciones de trabajo

Como se menciond en puntos anteriores, tenemos un alto indice de rotacion de
personal. Durante el periodo de 1 afo (desde que inicid esta intervencidn), 2 personas se
cambiaron de drea, 6 personas renunciaron y se fueron de la empresa y 4 personas se
vieron forzadas a terminar la relacién laboral debido a la reduccion de personal. Debido a
las cargas de trabajo, nos permitieron contratar a 5 personas mas, formando un equipo de
39 personas, comparado con 48 que éramos al inicio de dicho periodo, lo cual nos indica
gue tenemos un 35% de rotacion actualmente.

5.2. Organizacion de la informacion obtenida

Debemos destacar que a pesar de los momentos dificiles a los cuales nos enfrentamos
en la compaiiia, como la reduccién de personal, retraso de promociones que ya se habian
platicado y la situacién del COVID-19, la satisfaccién se ha mantenido y la insatisfaccién no
ha aumentado. Esto lleva a pensar que la intervencién que hemos estado realizando, esta
rindiendo frutos. Aunque también se pueden ofrecer otras explicaciones alternas como la
dificultad para encontrar otras oportunidades de trabajo, producto del estancamiento de
la economia en todo el mundo y en particular en México.

Para continuar con dichos resultados, se ha estado trabajando muy de cerca, teniendo
platicas virtuales uno a uno, sobre todo para mostrar el apoyo en esta situacién dificil por
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la que estamos pasando. También el resultado del ejercicio mencionado en el punto 4.1
fue bastante positivo y el impacto se puede ver reflejado en la satisfaccién del equipo.

5.3. Impacto de la estrategia en la organizacion

Los despidos no necesariamente entran en la rotacidén voluntaria, sin embargo, los
menciono como posibles insumos o explicaciones de los resultados obtenidos, como Ia
aparente estabilidad de los niveles de insatisfaccidon y de motivacidn del personal que
participa en la intervencion.

La maestria en general y esta intervencién especificamente me estan ayudando a
aumentar mis habilidades de liderazgo, lo cual se ve reflejado en la reduccién de
insatisfaccion, sobre todo en el rubro de competencia del superior, por lo que se debe
seguir interviniendo continuamente hasta lograr los objetivos descritos en el punto 1.6 y
redefinirlos una vez alcanzados, creando asi un modelo de mejora continua.

Un objetivo que me gustaria resaltar es el de mejorar la calidad de vida de los
colaboradores, ya que como se menciona anteriormente, las nuevas generaciones le
ponen un gran peso al balance entre la vida laboral y la vida personal, y tomando como
ventaja los resultados positivos obtenidos del trabajo desde casa durante un periodo de
tiempo significativo, ya que la pandemia obligo a directivos a escoger entre trabajar desde
casa o no hacerlo, se puede tomar como estrategia el permitir trabajar desde casa o tener
horarios flexibles para aumentar la satisfaccién y/o reducir la insatisfaccion generada por
otros aspectos que no dependen de nosotros.

El teletrabajo se venia usando como una alternativa en un nimero de empresas, pero
no era una opcion preferida. Sin embargo, con la pandemia las empresas comenzaron a
darse cuenta de que el trabajo remoto en realidad funciona. Segun un articulo de
“felxjobs” hay 10 beneficios de trabajar desde casa:

Mejor balance entre la vida personal y la laboral
Menos estrés en el trayecto

3. Ubicacidn del trabajo, es decir, ya no es necesario que estés trabajando en la
misma ciudad o incluso pais que la empresa

4. Mayor inclusion, ya que el trabajo remoto permite a las empresas contratar a
personas de diferentes origenes socioecondmicos, geograficos y culturales y con
diferentes perspectivas

5. Ahorro de dinero, no solo para el empleado (gasolina, transporte), sino también
para la empresa (oficinas, vales de gasolina)

6. Impacto ambiental positivo
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7. Impacto en la sostenibilidad, desde el crecimiento econdmico y la reduccién de las
desigualdades hasta las ciudades sostenibles, el cambio climatico y el consumo
responsable

8. Posibilidad de tener una oficina adaptable, a tu gusto

9. Mejora la productividad y el desempefio de los colaboradores

10. Promueve una vida laboral mas feliz y saludable (Courtney, 2020)

6. Discusion final

Los resultados de la intervencidn no fueron los esperados debido a diferentes variables.
En un principio la situacion econdmica de la empresa nos afectd con un recorte de
personal en febrero 2020, inquietando un poco al equipo e impactando tanto en la
satisfaccion como en la insatisfaccidon del equipo. Y a partir de marzo con el Covid-19, en
donde tuvimos que cambiar nuestra manera de trabajar, haciéndolo desde casa. La
economia mundial esta muy afectada y a su vez la empresa se ha visto en la necesidad de
implementar medidas que nos ayuden a reducir costos. Hasta el momento nos pidieron a
todos los empleados, de todos los niveles, tomar una semana de vacaciones sin goce de
sueldo en este cuarto, y evaluaran si se necesita hacer en los siguientes 2 cuartos. Esta
medida es la que menos nos afecta, ya que no hubo reducciones de salario, ni de personal
como en otras muchas empresas globalmente, sin embargo, nos comentaron que
tampoco habra aumentos de sueldo por lo menos hasta junio 2021. Esto ultimo es lo que
mas impacto en la motivacion del equipo. Por ello, se estuvo trabajando muy de cerca con
todos ellos, especialmente con lo descrito en el punto 4.1 teniendo entrevistas uno a uno
para reconocer los logros que han tenido y las areas de oportunidad, pero ddndole mas
importancia a la apertura de cdémo se sienten ellos con la situacién que estamos viviendo.

Un punto a favor sobre la pandemia es que aceleré el proceso de cambio cultural de la
mayoria de las empresas. Especificamente hablando de la compaiia donde laboro, se ha
demostrado tener buen desempefio trabajando desde casa, lo cual se ve relacionado con
el punto 1.4.2.3 Social en donde, es verdad que el factor principal es el desarrollo de la
carrera laboral, podemos recordar de las graficas obtenidas que se muestra una
tendencia, sobre todo de los millennials, hacia la necesidad de tener un horario de trabajo
flexible y un balance entre la vida laboral y la vida personal. Esta adecuacion laboral nos
dio una ventaja para continuar trabajando de una manera similar una vez terminada la
pandemia. Se ha propuesto trabajar desde casa 2 o 3 dias a la semana, turnando el
espacio de oficina, y asi poder reducir costos en la renta de oficinas mas pequefias.
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6.1. Consecuencias de la aplicacion de la estrategia

El hecho de tener que trabajar desde casa por la situacidon que estamos viviendo, nos
obliga a redisefiar el trabajo. Seglin CenturyLink, 72% de las empresas implementaron el
teletrabajo al iniciar el confinamiento obligatorio (Prensario Tl Latin America, 2020).

‘El mayor experimento de trabajo desde casa en el mundo’, asi catalogd la revista Time
a la revolucidn del trabajo remoto que se ha desencadenado debido a la pandemia global
por Covid-19, y las medidas de confinamiento forzoso (Prensario Tl Latin America, 2020).

Asimismo, Covid-19 afecta directamente a la insatisfaccién de los empleados, ya que
aumenta la incertidumbre sobre qué pasara con la empresa, econdmicamente hablando, y
qué medidas se vera forzada a tomar, aparte de las mencionadas en el punto anterior. Es
por eso por lo que se ha empleado la estrategia de la comunicacién constante para ayudar
a que se sientan con un poco mas de control sobre la situacidn, lo cual reduce la
incertidumbre y el impacto negativo de la pandemia.

6.2. Aspectos de mejora para intervenciones subsecuentes

Limitaciones internas y externas:

Para futuros estudios se recomienda reforzar los esfuerzos en la capacitacién de los
empleados para mejorar el significado de la calidad del servicio al cliente enfatizando los
talentos y las habilidades del personal de modo que no sdlo se fortalezcan los elementos
técnicos, sino también su confianza como factores fundamentales de la organizacién. En
esta intervencién, se estan enfrentando algunos efectos econdmicos, que han conducido a
pérdidas de recursos humanos, cuyo impacto se ha visto en cargas mayores de trabajo y
en la reduccion del tiempo para capacitar. También la pandemia hizo mdas complicada
dicha capacitacion al hacerse de manera virtual.

6.3. Relevancia y trascendencia disciplinaria del caso

La empresa estd conformada por dos divisiones, compra y venta de componentes
electrdénicos y la otra enfocada mas a la venta de integrados y servicios extras para el
cliente. Las variables estudiadas fueron la satisfaccién laboral, con la rotacién de personal
principalmente millennials.

El objetivo de esta intervencion fue reducir la insatisfaccidn de los colaboradores
mediante ejercicios que ayudan primero a la obtencién de informacion de los mismos
colaboradores y también permite entender las estrategias de motivacién general del
equipo, y a mejorar la calidad de vida laboral y por consecuencia a reducir la rotacion
laboral para tener mayor efectividad, productividad y desempefio, aumentando a su vez la
satisfaccidn del cliente final y contribuyendo con la generacién de valor de la empresa.
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El diagndstico inicial permitid identificar los puntos criticos a intervenir, ya fuera directa
o indirectamente. Analizando a detalle la motivacién de los millennials se pudo observar
una gran oportunidad para retener al personal lo mas posible y reducir el impacto en la
empresa, balanceando la vida laboral con la personal mediante horarios flexibles,
trabajando desde casa, atendiendo al ambiente, propiciando el aumento del indice de los
factores motivacionales como que el trabajo fuera significativo para los colaboradores,
gue tuvieran una oportunidad de crecimiento y que se sientieran parte de la empresa
mediante el reconocimiento de logros, esto en el contexto inesperado del COVID19, que
disminuyd el efecto positivo de la intervencién en las variables de intervencién,
encaminadas a la concepcién de hoy en dia que tenemos de ‘trabajo’.

Lo que se logrd en esta intervencion, se puede agrupar en cuatro fuentes
fundamentales de estrés existentes como lo explican Whetten y Cameron, (2005):

e Factores estresantes de tiempo, ya sea por sobrecarga de trabajo o por la falta de
control.

Estos autores sugieren que se pueden identificar principalmente los factores de
tiempo. La pandemia dio lugar a una serie de situaciones en la que la falta de habilidades
para el manejo del tiempo se hizo evidente. La situacion de la empresa, antes de la
globalizacion de la pandemia y los efectos a lo largo de los meses, desde su inicio,
continuan afectando el funcionamiento de todas las empresas. Las cargas de trabajo y la
falta de control de las fechas limite y la propia incertidumbre que genera el COVID 19, son
sélo algunas de las manifestaciones de estrés en todos los miembros del equipo.

o Factores estresantes de encuentro, por conflictos de funciones, temas o acciones.

Las fuentes de estrés de encuentro se refieren principalmente a relaciones
interpersonales conflictivas. Fue necesario desarrollar competencias sociales, como
habilidades de resolucidn de problemas, de toma de decisiones y manejo de conflictos, asi
como combinar los tres enfoques del disefio del trabajo; ingenieril el cual especifica las
tareas a realizar y los métodos a utilizar, motivacional donde se inculca la autonomiay
responsabilidad sobre las tareas a realizar, y de sistemas socio-técnicos el cual consiste en
dos partes independientes, pero relacionadas a su vez, la parte social que incluye el
desempeiio de las tareas y la relacidon entre ellas, y la parte técnica, es decir las
herramientas o métodos que emplean para hacer dichas tareas, para llegar a ser un
equipo auto gestionado como lo sugieren Cumming y Worley, (2009).

e Factores estresantes de la situacion, por condiciones de trabajo desfavorables o por
cambios rapidos

Estas fuentes de estrés estan en el ambiente en el que viven y trabajan las personas. En
este punto y mediante la aplicacién adecuada del diseio del trabajo fue posible reducir
dichos factores de estrés. Una accion que sin duda fue fundamental para lograrlo fue
enfocar los esfuerzos a conseguir una mayor variedad de tareas evitando, dentro de lo
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posible, que los colaboradores sientan que sus tareas son rutinarias y repetitivas. Aunado
a lo anterior se buscé siempre un significado relevante a dichas tareas teniendo como una
de las principales consecuencias una identificacién de la persona con su entorno laboral y
con la organizacion al comprenderse relevante dentro de una cadena de procesos y tareas
importantes con un mayor control y una disminucion de la incertidumbre y el estrés.
Asimismo, proveer retroalimentacidn constante para darles la oportunidad de mejorar en
ciertos aspectos y reconocer lo que estdn haciendo bien.

e Factores estresantes anticipatorios, por expectativas desagradables o miedo.

Estas fuentes de estrés son el resultado de la anticipacidon de un evento que podria
ocurrir. La constante comunicacién que se tuvo, especialmente desde que comenzaron los
problemas econdmicos en la empresa y un par de meses después, con el inicio de la
pandemia. Por mencionar algunos ejemplos, en uno de los momentos en donde se
percibia una mayor sensacién de estrés colectivo como resultado de la incertidumbre,
desde los altos mandos de la organizacidn se envié un correo electrénico con un informe
detallado de las acciones preventivas que se iban a tomar para evitar que una situacién
econdmica desfavorable impactara de manera negativa en la organizacion y asi saber que
esperar en tiempos de incertidumbre. Por otro lado, dentro de los equipos de trabajo se
agendaron juntas informativas acerca de las dudas que naturalmente surgian al pasar de
los dias; en dichas reuniones ademas de dar respuestas claras se invitaba a los
colaboradores a tener una actitud positiva y propagar una idea de estabilidad para evitar
que el estrés fuera un factor limitante en el dia a dia. Esto sin duda ayudd a disminuir la
incertidumbre, por consecuencia, el estrés por miedo a perder el trabajo o simplemente a
no saber que pasara en un futuro cercano (Whetten, 2005).

Sin lugar a duda el gran elemento diferenciador de esta intervencidn fue el factor que
se agrego a la ecuacién: el COVID 19 que funciond como un catalizador de diferentes
acciones, percepciones y consecuencias que no estaban planeadas durante el desarrollo
de la intervencién y que definitivamente marcé el rumbo de lo realizado. Por mencionar
alguna de las situaciones que marcaron pauta en cuanto al binomio satisfaccion-
insatisfaccién, podemos hablar del trabajo desde casa y como los pardmetros y controles
de calidad tuvieron que ser adaptados para generar una nueva dinamica de trabajo diario.
El resultado tuvo sus tintes positivos ya que los colaboradores sintieron una mejoria en
cuanto a su ambiente laboral al poder desempeiiar sus labores desde su casa notandose
una mejoria en los rangos de satisfaccion y al mismo tiempo, la organizacién se dio cuenta
de que la modalidad de “home office” es practica y puede ser un recurso altamente
efectivo para beneficiar al personal y los indices de insatisfaccion.

Y finalmente, otro elemento a considerar es la rotacién laboral que, si bien no fue
provocado por una mejora laboral planeada por la empresa, podriamos hablar de una
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disminucion ya que los colaboradores tuvieron una perspectiva diferente de lo que implica
tener un trabajo seguro y estable en tiempos de incertidumbre. Este considerable hecho
(situacidn laboral por COVID 19) es sin duda un ejemplo de un ejercicio laboral que, si
hablaramos en términos cientificos, seria una prueba ensayada en la vida real y no una de
laboratorio, que arrojo resultados reales y cambio la perspectiva y, por ende, los
resultados finales. Lo bueno que se puede rescatar de este inesperado afio es el hecho de
gue tuve un inmejorable momento para aplicar esta intervencién y ver de manera
acelerada los pros y contras de lo realizado.
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9. Anexos
Formato A):

En el grupo asignado discutan, platiquen y reflexionen los siguientes temas:

eldentidad de la tarea — ¢ qué tanto conocen o se interesan por los productos que
venden o servicios que ofrecen?

e Variedad de habilidades — ¢ Qué es lo que mas les interesa o les gusta (a nivel
individual) de sus actividades diarias? ¢ Qué cambiarian o agregarian?

e Significado de la tarea — ¢ Cdmo usan sus habilidades personales? ¢ Cémo las
pueden utilizar de manera consciente para dar un mejor servicio al cliente?

Tomen notas de lo que surja en dicha discusion como apoyo para elaborar una

conclusion final del grupo.
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