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Resumen

La pandemia por COVID-19 afecto al sector empresarial del pais y fue necesario
incorporar nuevas estrategias para permanecer en el mercado. A dos afios de la pandemia,
en época de recuperacién econdémica y empresarial la gerencia considera relevante y
factible conocer el rumbo que ha tomado en pospandemia la cultura organizacional, para
lo cual, se ha planteado la presente investigacion: Alineamiento estratégico de la cultura
organizacional: una propuesta para la empresa Bayango S.A.

El presente estudio se desarroll6 con un enfoque descriptivo-exploratorio con
metodologia cuali-cuantitativa, basado en el modelo de Edgar Schein. La poblacién para
el presente trabajo fue de: 2 lideres, 7 colaboradores y 87 clientes.

Aspectos como calidad, precio, detalle del producto, asi como el servicio son
factores reconocidos por clientes, colaboradores y lideres. Se pudo constatar también que
la cultura de la empresa esta orientada al cliente externo, siendo esta una fortaleza para
futuros proyectos.

Finalmente, se presenta una propuesta de disefio organizacional que permita
alinear la nueva estrategia y fortalecer cada una de las oportunidades reconocidas en la

cultura de la empresa para alcanzar los objetivos organizacionales

Palabras clave: cultura organizacional, estrategia, satisfaccion laboral, satisfaccién de

clientes, organizacion
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Introduccidn

Toda la atencidn que se dé al estudio de cultura organizacional serd una inversion
y no un gasto, ya que los gerentes y colaboradores viven y crean la cultura corporativa u
organizacional que depende en su gran mayoria de: el estado emocional, la conviccion,
la vocacion, es por eso que analizar la cultura organizacional es imperante, es el activo
vital e intangible en una empresa y permite obtener informacion relevante para la toma
de decisiones que contribuyan al crecimiento personal y profesional de cada miembro de
la organizacion.

Empresa pequefia considerada por el nivel de facturacion y nimero de empleados
que al no tener una actividad que aporte al pais de forma estratégica se vio afectada en
gran medida por la pandemia, provocando el cierre de su actividad comercial durante los
meses de marzo, abril y mayo de 2020. Ante la incertidumbre que dejaba la pandemia la
empresa tomd nuevas estrategias que debian ser adoptadas para mitigar el impacto que se
vislumbraba. La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) en su
informe especial COVID-19 No 6. refiere que el comercio mundial de bienes cayé un
17,7 % durante estos meses respecto al mismo tiempo del afio 2019. También Araque
(2020, 14) afirma que en los meses méas graves de la pandemia marzo, abril y mayo de
2020 se vio una caida en las ventas locales de todas las actividades economicas e
industrias del pais en un promedio del 38 %.

El presente trabajo se baso en el diagnostico de cultura pospandemia COVID-19
con base al modelo propuesto por Edgar Schein que permitira a Bayango S.A. identificar
su cultura organizacional e integrar su estrategia con las metas comunes y de sus
colaboradores; de tal manera que se pueda decidir sobre sus acciones futuras y
permanecer en el mercado, en pos de su mejoramiento y competitividad.

Se definieron tres objetivos especificos los mismos que se sustentan con el marco
tedrico y marco metodologico los cuales buscan elaborar una evaluacién de la satisfaccién
laboral de los colaboradores de la empresa que permita explorar los diferentes grados de
motivacion entre los colaboradores. También explorar la satisfaccion de los clientes
respecto a los servicios y productos ofrecidos por Bayango S.A. y finalmente busca
realizar un diagndstico de la cultura organizacional pospandemia COVID-19 en la
empresa Bayango S.A. basado en el modelo de Edgar Schein, con el fin de integrar las

metas comunes de los colaboradores y clientes con la estrategia empresarial.
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La gerencia de Bayango S.A. estd consciente del costo beneficio que esto
representa para la empresa a largo plazo, sobre todo permitird tomar decisiones basados
en los estadisticos de ventas y en el presente estudio.

El presente trabajo consta de cuatro partes, en la primera se detalla los datos de la
organizacion, asi como los objetivos del presente proyecto.

Luego esta el marco tedrico el cual pretende sustentar con bases firmes en el
desarrollo de este proyecto, en el cual se analiza conceptos e informacion relevante
respecto a la cultura organizacional, el modelo de Edgar Schein, estrategia
organizacional, COVID-19, satisfaccion laboral y satisfaccion de clientes.

En el capitulo segundo se desarrolla el marco metodoldgico, basado en un enfoque
descriptivo-exploratorio con metodologia cualitativa, donde se detallan las herramientas
aplicadas como encuesta a colaboradores, la entrevista a lideres, el cuestionario de
satisfaccion laboral mismos que fueron aplicados a todo el personal siendo un total de 9
personas. Se formul6 una entrevista profunda a dos lideres de la empresa y la encuesta a
clientes fue aplicada a una muestra de 87 personas.

Los resultados de las herramientas aplicadas se detallan en el capitulo tercero
donde se realiza un andlisis detallado de cada uno de los criterios evaluados a
colaboradores, lideres y clientes.

Finalmente, en el capitulo cuarto se describe las conclusiones a las que se llego
con el presente trabajo, también plantea las recomendaciones que serian una oportunidad
de mejora para colaboradores y lideres de Bayango S.A.

Para Bayango S.A. el andlisis de su cultura organizacional es importante. La
cultura organizacional y su complejidad es uno de los aspectos fundamentales para
entender el éxito o fracaso de muchas organizaciones y una herramienta critica para
potenciar la competitividad de las empresas (Ritter 2008, 54).

Cada dia hay nuevos retos, nuevas reglas de mercado y las organizaciones deben
adaptarse rapidamente sobre todo pospandemia COVID-19, por ello es necesario tener

una cultura que marca y facilita la consecucién de los objetivos organizacionales.

La cultura de las organizaciones es un modelo de presunciones bésicas inventadas,
descubiertas o desarrolladas por un grupo dado al ir aprendiendo a enfrentarse con sus
problemas de adaptacion externa e integracion interna, que haya ejercido la suficiente
influencia como para ser consideradas vélidas y, en consecuencia, ser ensefiadas a los
nuevos miembros como el modo correcto de percibir, pensar y sentir esos problemas.
(Schein 1988, 24-5).
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Tal como lo describe Schein la cultura se vive en el dia a dia, subyacente al
concepto esta la premisa de aprendizaje. Es decir, una cultura se puede aprender. Dicha
cultura se cimienta en creencias y presunciones que Edgar Schein los define como niveles
culturales: externo - artefactos, intermedio - valores e interno — supuestos basicos (Schein
2010, 24).

Al estar en constante aprendizaje como lo describe Schein se entiende que una de
las principales caracteristicas de la cultura organizacional es su dinamismo, mismo que
se ha visto afectado en la actualidad desde la pandemia COVID-19.

La gerencia de Bayango S.A. esté consciente que el talento humano es el recurso
mas importante que posee y quienes agregan valor a la cadena de servicio, por lo cual la
gerencia de la empresa requiere diagnosticar la cultura pospandemia COVID-19 con base
en el modelo propuesto por Edgar Schein. Y asi lograr integrar la estrategia con las metas
comunes y expectativas de sus colaboradores.

La presente propuesta abarcara un diagndstico de cultura pospandemia que tuvo
efectos en el nimero de personal de la empresa que al inicio serian 12 personas, pero
actualmente son 9 las personas que conforman Bayango S.A.

El presente trabajo facilitaré a la direccion de la empresa el analisis de los aspectos
internos y externos del modelo a aplicar, informacion que permitird a Bayango S.A. tomar
acciones futuras para alinear su cultura con su plan estratégico.

Bayango S.A con su nombre comercial Codisur para el presente trabajo se
utilizarén estos nombres para referirse a la misma empresa.

El objetivo general es diagnosticar la cultura organizacional pospandemia
COVID-19 de Bayango S.A. con base en el modelo propuesto por Edgar Schein, con la
finalidad de integrar su estrategia con las metas comunes y expectativas de sus
colaboradores; de tal manera que se pueda decidir sobre sus acciones futuras y
permanecer en el mercado.

Los objetivos especificos, son elaborar una evaluacion de la satisfaccion laboral
de los colaboradores de la empresa Bayango S.A. que permita explorar los diferentes
grados de motivacidn entre los colaboradores. Luego se busca explorar la satisfaccion de
los clientes respecto a los servicios y productos ofrecidos por Bayango S.A. vy realizar
un diagnostico de la cultura organizacional pospandemia COVID-19 en la empresa
Bayango S.A. basado en el modelo de Edgar Schein, con el fin de integrar las metas

comunes Yy expectativas de colaboradores y clientes con la estrategia empresarial.
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Finalmente, se presenta una propuesta de disefio organizacional para este
alineamiento estratégico, basado en las oportunidades evidenciadas durante la

investigacion y se propone planes de accion para disminuir las brechas.
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Capitulo primero

Marco teorico

Cultura organizacional

No importa el tamafio de la organizacién o a que se dedique, la cultura esta
presente en el dia a dia en cada uno de sus miembros y es la base para desempefiar el
trabajo, ya que “No hay cultura sin personas y personas sin cultura” (Olmedo 2015).

“La cultura nos deja ver las interacciones visibles de las personas y los elementos
tangibles que forman lo que seria la personalidad de la organizacion” (Sheen 2017, 20).

Esta personalidad se forma de los valores, creencias y normas que son el pilar
fundamental en toda organizacién, por ello desde la década de los ochenta se vienen
realizando un sinnimero de investigaciones como lo ha hecho Schein, Denison, Cameron
y Quinn, Hofstde entre otros, estos trabajos permiten conocer las dimensiones de la
cultura organizacional y su relevancia estratégica en la organizacion.

Edgar Schein es uno de los pioneros en conceptualizarlo y ¢l lo define como “un
conjunto de creencias compartidas que un grupo ha desarrollado para responder a
situaciones internas o externas, y que ha funcionado lo suficientemente bien como para
ser considerado valido por los miembros del grupo” (Schein 2004, 3).

Para Porras (2009, 5) “La cultura de una organizacion es un sistema o conjunto
central de convicciones, en términos de creencias y valores, que se construyen
colectivamente a partir de la experiencia diaria”.

Estas situaciones internas y externas son las que alimentan e influyen
constantemente en las convicciones, creencias y otras caracteristicas que formen parte del
todo cultural de una organizacion.

Los estudios realizados sobre cultura organizacional dejan ver claramente la
importancia de ésta en las organizaciones, un ejemplo de ello es el estudio realizado por
Collins Jim durante seis afios en la Universidad de Stanford sobre empresas que
sobresalen y una de sus conclusiones es que “Para hacer la transicion de compafiia con
grandes resultados a una compafiia perdurable el descubrir sus valores y propositos
béasicos, mas alla de solo ganar dinero y estos combinarlos con la dindmica de preservar

la base y estimular el progreso” (2001, 288) es la clave para el éxito.
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Asi como este estudio existen varios trabajos sobre cultura que analizan: ambiente
laboral, relaciones interpersonales, liderazgo, roles, satisfaccion laboral, desempefio y
ambiente en el que se desarrolla el trabajo, por ello la cultura permite su estudio desde
varios enfoques visualizandose una riqueza de contenido e informacién que sabiendo
aprovecharlos puede convertirse en una ventaja para la organizacion, ademas es una base

estratégica para la toma de decisiones.

1.1. Funciones de la cultura organizacional

Las funciones de la cultura son importantes o vitales como lo define Aguirre
(2004, 262-3) ya que estas funciones: cohesionan, identifican y son eficaces para alcanzar
un desarrollo pleno de los objetivos.

Cohesidn cultural: se da por la cultura al poder emprender un camino interactivo
en comdn basada en la misién y vision, este camino se va alimentando con significados
comunes denominados creencias y las presunciones basicas que apoyan y sostienen a la
organizacion.

La cultura identifica a la organizacion: esta identificacion le permite diferenciarse
fuera del grupo e identificarle intragrupalmente. “la posesion de identidad proporciona
legitimacion (pertenencia a la organizacion), identidad social y estatus, defensa contra las
agresiones interiores (derechos y obligaciones intragrupales de pertenencia para no ser
expulsado) y exteriores (derechos y obligaciones intergrupales de pertenencia para ser
reconocido), integridad (defensa de la libertad y de los limites)” (263).

La identidad social de la cultura y estatus, son importantes tanto para las relaciones
internas como externas, ya que son caracteristicas adoptadas, vividas, interiorizadas en el
dia a dia.

La cultura es eficaz para alcanzar la mision: la mision central de una organizacion
es el motor que impulsa la interaccion grupal, es la razon de ser de la organizacion. Al ser
la cultura la que identifica y cohesiona le permite avanzar en su mision.

“El modo en que los miembros de un grupo perciben, conciben y sienten el mundo,
dan en realidad estabilidad y sentido a ese mundo, al tiempo que reducen la ansiedad”.

La funcion de la cultura es sin duda importante a nivel individual porque genera
confianza, identidad, seguridad. Lo individual se ve reflejado en lo grupal lo cual permite

alcanzar los objetivos y cumplir la mision organizacional.
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1.2 Modelos de cultura organizacional

Existen varios modelos de cultura organizacional entre los mas representativos
tenemos:

Edgar Schein (1988) analiza la cultura organizacional en base a tres niveles, estos
son artefactos, presunciones subyacentes y creencias y valores, estas dimensiones se
desarrolla a detalle en el siguiente apartado.

Denison (1991) en su instrumento de evaluacion desarrolla 60 preguntas, que
permiten evaluar cuatro tipos de cultura en base al desempefio organizacional.

a) Involucramiento: se basa en la capacidad y compromiso lo cual genera

empoderamiento en los colaboradores.

b) Consistencia: en este nivel los valores y creencias permiten que las actividades
estén coordinadas, se logra acuerdos con facilidad generando una cultura
fuerte.

c) Adaptabilidad: en este nivel la cultura se va adaptando al cambio rapidamente,
y eso les permite tener nuevos retos.

d) Misidn: se basa en las metas y objetivos de la organizacion que le permitiran
Ilegar a cumplir con su misién.

Actualmente se sigue utilizando este instrumento de evaluacion en varias

instituciones.

Cameron y Quinn (2006) establecen cuatro categorias para definir la cultura
organizacional: clan; adhocracia; jerarquica y mercadeo. Este modelo permite tener
conocimiento de cual es la cultura dominante en la organizacion y el analisis de los roles
del lider. La cultura Clan es cuando se percibe a los lideres como mentores y se basa en
la lealtad, la cultura adhocrética se da cuando la organizacion tiene un ambiente dinamico
y permite que sus miembros tengan iniciativa, en este nivel los lideres son considerados
innovadores.

Luego esta la cultura de mercado que es cuando los resultados son su principal
objetivo, se ve competitividad y sus lideres tienden a ser exigentes. Finalmente, esta la
cultura jerarquica en la que los procedimientos son la base y permite el adecuado
desarrollo de actividades, los lideres se basan en el cumplimento de normas y politicas.

Hofstede (1980) se focaliza en como influyen los valores basicos de cada pais en
el comportamiento organizacional, permite definir perfiles culturales, valores basicos de

cada pais y como influyen en el comportamiento organizacional. Se basa en cinco
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dimensiones: la primera, es la distancia al poder y se refiere a la actitud ante la autoridad;
segundo, es la masculinidad en comparacién con feminidad y se refiere al predominio de
lo masculino sobre lo femenino en sociedad.

Tercero, evasion a la incertidumbre que trata sobre el deseo de estabilidad; Cuarto,
el individualismo en comparacion con el colectivismo y se refiere al dominio de las
tendencias sociales; Finalmente en la quinta dimensidn, la orientacién a corto y a largo
plazo pretende conocer la importancia de la adaptabilidad a las condiciones del entorno

en el pasado, presente y futuro.

1.3 Modelo de cultura organizacional de Edgar Schein

En 1988, Schein presenta un modelo de tres dimensiones o niveles para
diagnosticar la cultura de una organizacién, estas dimensiones son dinamicas y estan

interrelacionadas, a continuacion, se detalla estas dimensiones:

Miveles de cultura y su interaccion

Artefactos y Creencias
Visibles perc con

Tecnologia
Frecuencia no descifrable
Arte

Esguemas de conducta visible y

!

Valores
Confrontables en el entorno fisico

Mayor grado de

Confrontzbles solo para conzenso canciencla

social

Presunciones basicas

Relacion con =l entorno Dadas por sentadas
Mzturaleza de |z realidad, el tempao, Invisibles

v el espacio
. Preconscientes
Maturaleza del ggnero humano

Maturaleza de |z actividad humana

Maturaleza de las relaciones
humanas

Figura 1. Modelo tres niveles de Edgar Schein
Fuente y elaboracion: Schein (1988, 30).

Como se puede ver en la imagen:
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Estos niveles van desde las manifestaciones abiertas muy tangibles que puedes very sentir
hasta las suposiciones basicas inconscientes, profundamente arraigadas, que estoy
definiendo como la esencia de la cultura. Entre estas capas hay varias creencias, valores,
normas y reglas de comportamiento que los miembros de la cultura utilizan como una
forma de decidir la cultura para si mismos y para los demas. (Schein 2010, 23)

Artefactos: en este nivel se puede analizar la parte externa de la organizacion, los
signos y simbolos. La parte observable, es decir, decoracién, vestimenta, caracteristicas
de la infraestructura, logo, lenguaje, herramientas. “Dado que los integrantes de una
cultura no son necesariamente conocedores de sus propios productos, no es siempre
posible interrogarles sobre ellos, pero siempre pueden ser observados por uno mismo”
(Schein 1988, 31).

Adicional en este nivel podemos decir que:

Incluye todos los fendmenos que veria, oiria y sentiria cuando se encontrara con un nuevo
grupo con una cultura desconocida. Los artefactos incluyen los productos visibles del
grupo, como la arquitectura de su entorno fisico; su idioma; su tecnologia y productos;
sus creaciones artisticas; su estilo, plasmado en la ropa, los modales y las demostraciones
emocionales; sus mitos e historias contadas sobre la organizacion; sus listas de valores
publicadas; y sus rituales y ceremonias observables. (Schein 2010,23).

Valores: en este nivel se analiza las normas y reglas y permite descifrar lo que se
considera importante en la organizacién y se lo puede definir en base a estandares,
principios, no es directamente observable por ello estd muy relacionado con las
presunciones basicas. “Al analizar las creencias y valores propuestos se debe discriminar
cuidadosamente entre los que son congruentes con el supuesto subyacente que guia el
desempefio, los que son parte de la ideologia o filosofia de la organizacion y los que son
racionalizaciones o solo aspiraciones para el desempeno futuro”. (Schein 2010, 27).

Es importante el analisis de este nivel ya que muchas veces nos deja con “la
sensacion de que entendemos una parte de la cultura, pero ain no tenemos la cultura como
tal en la mano” (Schein 2010, 27).

Presunciones o Presupuestos Basicos: “cuando la solucion a un problema sirve
repetidamente a la larga queda asentada. Lo que al comienzo fue una hipdtesis apoyada
solamente por un presentimiento o un valor, llega gradualmente a ser entendida como una
realidad” (Schein 1988, 33).

Aqui se analiza las creencias fundamentales de los fundadores, la naturaleza de
las relaciones humanas, si bien este nivel no es visible se estudia la forma de pensar y el

sentir de los miembros de la organizacion. “Los supuestos basicos, en el sentido que aqui
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se define, se han dado por sentados tanto que se encuentran pocas variaciones dentro de
una unidad social. Este grado de consenso es el resultado del éxito repetido en la
implementacion de ciertas creencias y valores” (Schein 2010, 28).

Es decir, Schein en este nivel interpreta que los valores, normas, reglas, son
“incuestionables” lo que las hace “dificiles de cambiar”, si alguna persona o cultura va a
ser cambiada se genera una crisis de ansiedad ya que “un conjunto de supuestos basicos
nos define a qué prestar atencion, qué significan las cosas, coOmo reaccionar
emocionalmente a lo que esta sucediendo y qué acciones tomar en varios tipos de
situaciones” (Schein 2010, 29).

La profundidad de estos niveles hace que las respuestas probadas se vuelvan
generalizadas y asi se conviertan en parte de la cultura de la organizacion. Por eso este
nivel al ser el mas profundo es el que mas aporta a descubrir y determinar la cultura

empresarial.

1.4 Estudios en base al modelo de Schein

Si bien no hay evidencia de que este modelo haya sido aplicado a empresas pymes
comercializadoras de articulos para el hogar se puede ver gran variedad de trabajos
aplicados en empresas publicas, instituciones educativas y una entidad financiera, para
estudiar la cultura organizacional.

Regalado José (2016) desarrollé un modelo de cultura organizacional basada en
la teoria de Edgar Schein, para optimizar la gestion en la institucion educativa n°16165 —
del centro poblado Huaranguillo poblado de Perl — Jaen — 2016. En este trabajo se
presenta la hipotesis de que el disefio de un modelo de cultura basado en Edgar Schein
contribuira a la mejora de la institucion educativa. Y concluye que se logré contribuir a
la optimizacion de la gestion de la institucion Educativa

También en Pert, Angeles José (2018) desarroll6 una tesis titulada: disefio de
estrategias de trabajo en equipo basado en la teoria de la cultura organizacional de Edgar
Schein, para mejorar la cultura organizacional en la institucion educativa n® 10177 “el
puente” - olmos — Lambayeque Per0. Y luego de analizar las dimensiones de la cultura
organizacional de acuerdo con el modelo de Edgar Schein concluye que “el clima
institucional es desfavorable ya que solo el 30% de los docentes se sienten satisfechos en
la institucion educativa. Razén por la cual se ha elaborado el presente trabajo de

investigacion”.
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Otro trabajo igual de importante realizado en Per( titulado: La cultura
organizacional y su impacto en la gestion empresarial un acercamiento a tres compafias
peruanas de Sheen Rosario del afio 2017, este estudio es bastante profundo y una de sus
conclusiones es que “La cultura en las organizaciones de cualquier tamafio y sector se
crea, desarrolla, permeay cambia —positiva o negativamente— a través de las personas que
integran la organizacion, independientemente de su nivel jerarquico”.

Robles Jhoana, (2017) de la Universidad Politécnica Salesiana de Ecuador
desarrollo la tesis titulada: Sistematizacion de la experiencia de medicion de la cultura
organizacional y propuesta de fortalecimiento en la gerencia de talento humano de la
empresa publica metropolitana de agua potable y saneamiento de la ciudad de Quito en
el periodo enero a julio 2017. En la cual se concluye que la medicién de la cultura
organizacional en la gerencia de Talento Humano de la EPMAPS, es un proceso que
reconoce los factores que constituyen la cultura institucional, estableciendo un patrén
inicial de la cultura organizacional que actualmente posee la Empresa.

En este trabajo se puede ver que el modelo de Edgar Schein se adapta a cualquier
organizacion siendo esta una empresa publica.

Almeida Alexandra (2019) de la Universidad Politécnica Nacional del Ecuador
desarroll6 el tema: estudio cualitativo de la cultura organizacional de una institucién
financiera aplicando el modelo de Schein. La cual concluye que cada una de las categorias
del modelo de Schein le permitié conocer que la institucion financiera tiene un tipo de
cultura dominante, ademas se enfoca a solucionar problemas de adaptacién externa y
cuenta con una adecuada administracion de sus recursos humanos.

Todos estos trabajos se basan en la metodologia de Edgar Schein y son un gran
ejemplo de que la metodologia de Edgar Schein para evaluar cultura tiene validez y es

reconocido a nivel internacional y nacional.

2. Definicion de estrategia

Para Famholtz y Randle (2011, 11) tiene un impacto profundo en el crecimiento
del negocio. Si es manejada correctamente se vuelve un verdadero activo econdmico; si
sucede lo contrario, puede convertirse en un pasivo economico e inclusive llevar al
fracaso organizacional.

Si la cultura es un “activo econémico” se relaciona directamente con la estrategia

de la organizacion.
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“Estrategia es el marco de referencia en el que se basan las decisiones que
determinan la naturaleza y el rumbo de una organizacion” (Prieto 2011,19).

La estrategia se ha venido utilizando como una herramienta importante, “una
estrategia adecuadamente formulada ayuda a poner orden y asignar, con base tanto en sus
atributos como en sus deficiencias internas, los recursos de una organizacion, con el fin
de lograr una situacion viable y original, asi como anticipar los posibles cambios en el
entorno y las acciones imprevistas de los oponentes inteligentes (Mintzberg y Quinn
1993, 5).

Incluso Schein (1988, 47) al referirse a la estrategia menciona lo siguiente:
“muchas compafiias han descubierto que pueden concebir estrategias nuevas, validas
desde el punto de vista financiero, productivo o mercantil, pero que en cambio no pueden
implantarlas porque las presunciones, valores y métodos de trabajo que requieran para
ello no guardan ninguna correspondencia con las presunciones fundamentales de las
empresas”.

La estrategia es dindmica “es un plan para interactuar con el entorno competitivo
a fin de alcanzar las metas organizacionales” (Daft 2013, 60).

Varias son las culturas y estrategias que han llegado a ser un éxito a nivel mundial
como es el caso de Toyota, Nike, Mc Donals, Sony, entre otros; Por ejemplo, great place
to work (Febrero, 2022) hace un estudio de cultura a nivel mundial y nacional, en Ecuador
para este 2021 registré que las 5 primeras empresas que son un lugar de oportunidades,
crecimiento y que “han hecho un esfuerzo enorme para entender las necesidades de las
personas y disefiar acciones de cuidado en tiempo récord, demostrando asi su relevancia
para la continuidad de los negocios” son: Mc Donals, Banco Guayaquil, Eurofish S.A.,
Banco Solidario, Naturisa, las principales caracteristicas que evidencian: altos niveles de
confianza en el ndcleo de su cultura, valores claros y lideres que los encarnan y
responsabilizan a otros por vivirlos también.

Este estudio evidencia que estrategia y cultura coexisten en toda organizacion, es
trascendental que estén alineadas para que contribuyan a alcanzar los objetivos y metas

organizacionales, se pone a prueba en tiempos dificiles cono

2.1. Tipos de estrategias

La estrategia contribuye para que las personas que conforman una organizacion

puedan enfocarse. Michael Porter ha realizado muchos estudios en organizaciones y ha
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catalogado dos tipos de estrategias, una es la diferenciacion y la otra es liderazgo de bajo
costo.

La estrategia de diferenciacion se basa en la innovacion, las empresas que adoptan
esta estrategia utilizan sus recursos en investigacion, marketing, sus productos son
innovadores y estan en constante cambio, un ejemplo de esta estrategia es Apple.

La estrategia de liderazgo en costos bajos al contrario de la de diferenciacion se
basa en la eficiencia del producto con costos bajos.

Para Miles y Snow la estrategia se puede catalogar en 4 tipos: exploradora,
defensora, analista, y reactiva.

La de exploracion se basa en crecimiento, innovacion donde la creatividad debe
sobresalir y ese es su plus.

Defensa: en esta estrategia lo importante es la estabilidad, mantener clientes y
productos.

Estrategia de Analisis: se basa en analizar que entornos deben mantener sus
productos y ser mas estables, y en que medios se puede arriesgar sobre productos y
Servicios.

Estrategia reactiva: se la define asi porque actla cuando hay alguna oportunidad
0 amenaza, no tiene una planificacion.

Daft Richard (2013, 67) resume las caracteristicas de estos modelos de estrategia

en el siguiente cuadro:
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Estrategias competitivas Tipalagia estratégica
de Porter de Miles y Snow
Estrategia: exploradora

Estrategia: diferenciacion
Dizzfio Onganizacional:
a) Orientacion al aprendizaje; actla de una forma

Disefio Organizacional:
a) Orientacion al aprendizaje; estructura flexible,
fluida v descentralizada.

sueltay i b) Capacidad sdlida eninvestigacidn

flexible, con fuerte coordinacion horizontal. Estrategia: defensora

b) Solida capacidad deinvestigacion. Disefio Diganizacional:

c) Valora eintegra mecanismos para lograr mayor a) Orientacién de eficiencia; autoridad centralizada,
cercania y estrictocontral de costos.

con el cliente. b) Enfasiz enla eficiencia deprducasidn;

gastos generales bajos

o) Supervizion estrecha;

poca empowerment a los empleadas
Estrategia: analizadora

d)Recompensa la creatividad, la toma de riesgos y
la innovacion del empleado.
Estrategia: liderazgo en costos bajos

Dhiesfio Organizaciondl. Dizefio Organizacional:

a) Orientacion a la eficiencia ;autoridad central 2] Equilibrio entre eficiencia v aprendizaje; estica contral

salida; de

estricto control de costos con informes de contral sastos con flexiblidady capacidad de adaptacién.

Procedimientos de operacion estandar b] Productos eficientes para lineas de productas
estables;

b) Sistemas sumamente eficientes de énfasis enla creatividad, investigacidn, toma de riesgos

adguisiciones y distribucion. Estrategia: reactiva

¢} Supervisidn estrecha; tareas de ruting; Disefio Organizacional:

empowerment limitade & los empleados. a) Sin enfoque organizacional claro; laz caracteristicas

de dizefio pueden cambiar abruptamente, dependiendo
de las necesidades actuales.

Figura 2. Resumen de estrategias de Porter y Snow
Fuente: Daft (2013, 67). Elaboracion propia.

Mintzberg y Quinn (1993) definen también diversos tipos de estrategia basados
en la intencionalidad del lider ya sea consciente o inconsciente que a su vez genera un
patron. Y define estrategias emergentes “es una estrategia no asumida conscientemente”
(16) o deliberadas “las intenciones que existieron antes fueron conscientemente asumidas
a partir de la estrategia” (16).

Los diversos tipos de estrategia de Mintzberg y Water (1985, 270) desde las
deliberadas hasta las emergentes son las siguientes:

Estrategia planeada: las intenciones son formuladas y articuladas por un liderazgo
central y se le da apoyo mediante controles formales para asegurar su implantacion sin
sorpresas, en un ambiente controlable o predecible. Esta estrategia es muy deliberada.

Estrategia empresarial: las intenciones existen como una vision personal y
desarticulada de un solo lider y son adaptables a las nuevas oportunidades; la organizacién
estd bajo el control personal del lider y se ubica en un nicho protegido por su entorno
estas estrategias son relativamente deliberadas, aunque también puede surgir de manera

espontanea.
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Estrategia ideoldgica: las intenciones se dan o aparecen formando la vision
colectiva de todos y cada uno de los miembros de la organizacion, se controlan a traves
de rigidas normas que todos acatan; por lo general la organizacién es proactiva frente a
su entorno; estas estrategias son con mucho deliberadas.

Estrategia sombrilla: un liderazgo en control parcial de las acciones de la
organizacion, es quien define los objetivos estratégicos o limites dentro de los cuales
deberian actuar los demas. Estas estrategias son parcialmente deliberadas y parcialmente
emergentes.

Proceso de la estrategia: el jefe controla cada uno de los aspectos del proceso
estratégico, dejando el contenido verdadero de la estrategia a otros, estas estrategias son
parcialmente deliberadas (en cuanto al proceso) y en parte emergentes (en cuanto a
contenido).

Estrategia desarticulada: los miembros o subunidades no mantienen una cohesién
real con el resto de la organizacion y generan patrones a partir de sus propias acciones en
ausencia dé, o en franca contradiccion con las intenciones centrales o comunes de la
organizacion en general. Las estrategias pueden ser en este momento deliberadas para
aquellos que las hacen.

Estrategia de consejo: a través de ajustes mutuos, varios miembros convergen en
patrones que penetran la organizacion en ausencia de intenciones centrales 0 comunes,
tales estrategias son en gran parte de naturaleza emergente.

Estrategia impuesta: el entorno externo dicta los patrones de accién mediante
imposiciones directas o bien, por otro lado, a través de decisiones o disposiciones
organizacionales implicitamente llevadas a cabo; estas estrategias son emergentes en
términos organizacionales, aun cuando pueden ser interiorizadas, y por ende, tomarse en
forma deliberada.

Son diversas las tipologias de estrategia y autores, cada uno de los aportes es

importante ya que cada organizacion es diferente.
3. Conceptualizacién de satisfaccion laboral
Los inicios de la conceptualizacion de la satisfaccion laboral se atribuyen a Taylor

en el afio de 1911 cuando publico su obra Principios de la administracion cientifica del

trabajo, y una de sus conclusiones es que el ser humano trabaja fundamentalmente por
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dinero y esta es su mayor motivacion. Posteriormente, Elton Mayo y Maslow hicieron
estudios més orientados a las necesidades sociales y psicoldgicas.

Herzberg publica la teoria bifactorial, siendo esta muy representativa y utilizada
para evaluar satisfaccion laboral. “las actitudes de trabajo son una fuerza poderosa y estan
funcionalmente relacionadas a la productividad, estabilidad y ajuste de la fuerza de
trabajo industrial” (Herzberg 1959, 117).

Otro autor que ha desarrollado mucho contenido ha sido Locke, si bien trata de
varios factores que influyen en la satisfaccion laboral Chian, Martin y Nafiez 2010, 184)
lo citan como “un estado emocional positivo o placentero resultante de la percepcion
subjetiva de las experiencias laborales del sujeto”. Esta percepcion se basa en los anhelos
personales del colaborador y las metas organizacionales, si estas estan alineadas el
colaborador estard mas satisfecho.

En busca de que el andlisis de la satisfaccion laboral sea mas sencillo, Warr, Cook
y Wall en 1979 publican una escala general de satisfaccion y se basa en que el colaborador
de una respuesta afectiva al contenido del propio trabajo. Se basa en 15 items que evalta
aspectos extrinsecos e intrinsecos, es de facil aplicacion y se encuentra disponible
libremente en la NTP 394 del Centro Nacional de Condiciones de Trabajo de Espafia.

Si bien la satisfaccion depende de actitudes, percepciones del personal éstas pasan
a formar parte de la cultura organizacional, ya que “la cultura necesita ser entendida hasta
el objeto de determinar qué tipos de clima, valores y filosofias son posibles y deseables
para una empresa” (Schein 1988, 305). La satisfaccion del personal es una de muchas
pestafias que complementa el analisis de la cultura organizacional y permite tener una

mayor informacion para toma de decisiones.

4. Efectos del COVID-19 en el sector empresarial

El COVID-19 es una enfermedad infecciosa, se presume se originé en Wuhan
China en diciembre de 2019, para el 30 enero de 2020 la OMS declara la pandemia por
COVID-19 ya que se registraban casos positivos afectando a un gran nimero de personas
alrededor del mundo.

En Ecuador en enero de 2020 se empiezan a registrar casos positivos por lo cual
con decreto ejecutivo No. 1017 del 17 de marzo de 2020 el Presidente declara el
confinamiento por emergencia sanitaria, con este decreto se da inicio al estado de

excepcion que restringia la libre circulacion tanto de personas como de vehiculos, estando
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prohibidas las reuniones familiares, se inicié un toque de queda, se cerraron fronteras,
aeropuertos, locales que no tenian actividades de primera necesidad, las clases
presenciales también se vieron afectadas con la suspension. El teletrabajo surgio como
medida alterna para dar continuidad a las actividades laborales.

El cierre total de actividades afect6 en gran manera a la economia del pais, Equifax
en agosto 2020 realizd un estudio sobre el comportamiento de las ventas en el periodo de
marzo, abril y mayo 2019 vs 2020. Durante este lapso se observo una disminucién en las
ventas del 38% en las actividades econdmicas del pais a nivel general, viendose mas
afectadas las actividades comerciales, construccion, manufactura entre otras.

El &mbito laboral también se afectd en gran medida siendo asi que “Entre junio
de 2019 y junio de 2020 se perdieron alrededor de 1.270.180 puestos de trabajo” (Esteves,
2020). Si bien se han tomado medidas para mitigar estas cifras segin la Camara de
industrias y produccidon en su informe mensual del mercado laboral a marzo de 2022 el
namero de poblacién con empleo y personas dispuestas a trabajar (PEA) es de 8,31
millones de personas, de este nimero el 32,7 % tiene empleo adecuado, el 62% tiene
empleo en condiciones no adecuadas, el 4,8 % no tienen empleo y el 0,5 % en empleos
no clasificados por falta de informacion.

Todos estos datos han generado que las empresas busquen alternativas o
estrategias para mantenerse en el mercado. “Los miembros de un grupo se preocupan por
su propia supervivencia, analizan sus entornos, predicen en la medida de lo posible lo que
se requerird para sobrevivir, y procuran luego crear una cultura que sea capaz de
sobrevivir” (Schein 1988, 301). EI COVID-19 cambié la forma de trabajo insertando
nuevas formas de trabajo como el teletrabajo, medios digitales como Facebook,
WhatsApp, Instagram, paginas web. Estas herramientas han permitido llegar a los clientes
0 generar nuevos clientes, varias empresas tuvieron que adaptarse y buscar estrategias
que les permita seguir en su actividad, es decir, el COVID-19 cambi6 los entornos
laborales en todo el mundo.

Cultura y estrategia son las bases de una organizacion, la estrategia marca el
destino y la cultura es el camino para llegar. Estas variables se complementan y es
importante que se encuentren en sintonia para que la empresa pueda alcanzar sus
objetivos. EI COVID-19 marco un antes y después muy importante en los negocios, por
eso esta variable es de suma importancia en el presente trabajo. La satisfaccién

complementa el andlisis de la cultura organizacional ya que al conocer el sentir de sus
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colaboradores puede integrar de mejor forma los objetivos con las actividades del dia a

dia con el fin de alcanzar la mision y vision organizacional.

5. Definicion de satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un punto importante a evaluar en todo negocio
porque permite conocer la opinion del consumidor respecto del producto que ofrece la
empresa

Johnsony Fornell (1991) autores importantes del tema afirman que la satisfaccion
del cliente se forma de la sumatoria de experiencia del cliente respecto de un servicio o
producto, esta percepcion de satisfaccion es dindmica en el tiempo y va recogiendo la
experiencia adquirida de la compray el uso del producto o servicio hasta el momento que
se realiza la evaluacion.

Lida Murillo de la Fundacion Universitaria del Area Andina cita a Couso (2005,
9) No es una decision optativa, sino un elemento imprescindible para la existencia de una
empresa y ademas constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o
fracaso.

Estos autores destacan que la satisfaccion del cliente es dindmica hasta el mismo
momento de la evaluacién. Existen varios estudios y Dukta (1998, 16) cita un estudio
realizado por Peters y Waterman in search of excellence en el cual se determina que los
clientes satisfechos como los insatisfechos tienen impacto sobre la economia de la
empresa. El estudio refleja que 100 clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes, una
queja equivale a 20 personas que opinan lo mismo, pero no lo dicen y el costo de
conseguir un nuevo cliente equivale a 5 veces el de mantener satisfecho al cliente que ya
se gand.

Un cliente satisfecho es importante para la organizacion porque le permitira
ofrecer nuevos productos, actualizarse, mejorar procesos internos, estas actividades
permitirian crecer al negocio y fidelizar al cliente.

Murillo (2018, 19) recomienda tres lineamientos basicos en la cadena de servicio
para las empresas orientadas al cliente.

Fijar una estrategia para el producto y el servicio esto quiere decir orientar a los

colaboradores hacia las prioridades reales del cliente.
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Segundo es el personal de contacto con el publico orientado hacia el cliente. Se
basa en que la empresa dote de los medios necesarios para estimular a colaboradores para
mantener fija la atencién en las necesidades del cliente.

Disefar y utilizar sistemas amables para el cliente. Todos los procedimientos,
politicas y disefio estructural de la empresa orientados a satisfacer al cliente.

Estos lineamientos se soportan en la cultura organizacional y estrategia dada por

los lideres, sumando un todo para alcanzar los objetivos de la organizacion.

5.1. Modelos de evaluacién de satisfaccion del cliente

Para evaluar la satisfaccion del cliente existen varias escalas que dependen del
objeto de estudio requerido por la empresa. Sin embargo, hay items o caracteristicas
generales que debe incluir toda evaluacién de satisfaccion y se detallan a continuacion.
Caracteristicas universales de la encuesta de satisfaccion de clientes

“Las caracteristicas de desempefio que aparecen en la lista que sigue tienen
reconocimiento universal y se aplica a muchos productos y servicios diferentes” (Dutka
1998, 59)

Caracteristicas relacionadas con el producto

Relacion valor-precio

Calidad del producto

Beneficio del producto

Rasgos del producto

Disefio del producto

Confiabilidad y consistencia del producto

Variedad de productos o servicios

Caracteristicas relacionadas con el servicio
Garantia

Entrega

Manejo de quejas

Solucién de problemas

Caracteristicas relacionadas con la compra

Cortesia
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Comunicacion
Facilidad o conveniencia de la adquisicion
Reputacion de la compafiia

Competencia de la compaiiia

Estas caracteristicas al ser universales se pueden usar para realizar evaluaciones
cualitativas de corte exploratoria-descriptivo y presentar los resultados estadisticamente.

Otras encuestas de evaluacion para medir satisfaccion de clientes son ofrecidas
por QuestionPro y son las siguientes:

CSAT puntuacion de satisfaccion del cliente, esta escala permite evaluar todo el
proceso de compra, es decir, antes, durante y después de la misma. Se puede personalizar
de acuerdo a los requerimientos del cliente.

Net Promoter Score (NPS) es una encuesta que evalta un solo criterio y se basa
en analizar si los clientes recomendarian o0 no esa marca a otros. Fue creada por Fred
Reichheld en 1993 y se hizo famosa porque permite pronosticar el comportamiento de
las personas cuando estan haciendo sus compras y recomiendan algo. Si bien parece una
escala sencilla la interpretacion debe hacerse por un experto para que la informacion
obtenida realmente sea un aporte para la organizacion.

Customer Effort Score (CES) es una encuesta que se publicé en 2010 por Harvard
Bussiness y es una escala que mide la lealtad de cliente a largo plazo respecto a una marca
0 servicio, permite obtener informacion del por qué los clientes prefieren otra marca,
brindando una oportunidad de mejora para el producto o marca y asi fidelizar clientes.

Indice de salud del cliente (CHS) esta herramienta permite predecir como se puede
cambiar la relacion con los clientes a futuro. Los principales usos de esta encuesta son
evaluar sefiales financieras como por ejemplo tendencia de ingresos, también se enfoca
en sefiales de producto como por ejemplo frecuencia de uso, tendencias. Otro aspecto que
evalUa son las sefiales de servicio por casos pendientes de resolver. Esta herramienta se
aplica luego de un diagnéstico profundo y es realizada por expertos.

En el caso de esta tesis, se ha elaborado una herramienta que permite el
esclarecimiento de la cultura organizacional de Bayango S.A. desde su estrategia
pospandemia COVID-19.


https://www.questionpro.com/blog/es/net-promoter-score/
https://www.questionpro.com/blog/es/indicador-de-esfuerzo-del-cliente/
https://www.questionpro.com/blog/es/indice-de-salud-del-cliente/
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Capitulo segundo

Marco metodoldgico

1. Historia y estructura organizacional

Bayango es una empresa familiar que estd dirigida por su gerente propietario
cuenta con cuatro sucursales en la provincia de Pichincha distribuidas en zonas rurales y
urbanas. También tiene un gerente comercial encargado de todo lo referente al marketing,
productos y proveedores. En cada una de las sucursales hay un jefe de local y en ciertos
casos tienen personal a cargo. Actualmente cuenta con diez personas, siendo la totalidad

de la empresa.

| GERENCIA GENERAL ‘

Gerente Comercial

_______________ Contabilidad

—————————————————— | Recursos Humanos v 880

|- Jefe de Almacén |

|.l Vendedor- Cobrador |

Figura 3. Organigrama de Bayango S.A.
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta de observacion.

CODISUR nombre comercial de la empresa, surge un 14 de mayo de 1980 en la
avenida Pedro Vicente Maldonado, distribuyendo chompas de lana y zapatos, este local
era atendido por los mismos duefios, sin embargo y dado el crecimiento y demanda de en
el aflo de 1983 abre una sucursal, incorporando la comercializacion de muebles y
electrodomésticos, en 1986 apertura 3 sucursales adicionales, a la presente fecha la

empresa cuenta con 4 sucursales
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2. Mision y vision prepandemia

Mision: comercializar muebles, electrodomésticos, articulos del hogar, al por
menor a nivel de la provincia de Pichicha, brindando al cliente calidad tanto en productos
COMO en servicio.

Vision: Al 2026 aumentar la participacion del mercado en las zonas periféricas de
la Provincia de Pichincha mediante productos y servicios de calidad ademas de contar

con un grupo humano altamente capacitado para satisfacer las necesidades de los clientes.

3. Mision y vision pospandemia

Mision Pospandemia Covid 19: comercializar muebles, electrodomeésticos,
articulos del hogar, al por menor a nivel de la provincia de Pichicha para satisfacer las
expectativas y necesidades de nuestros clientes y asi mantener relaciones comerciales a
largo plazo. Ademas, posicionarse en redes digitales con precios competitivos

garantizando rentabilidad para la empresa.

Vision Pospandemia Covid 19:

ser una empresa reconocida en el mercado de la provincia de Pichincha por su alta
calidad y precios comodos en la comercializacion de muebles, electrodomésticos y
articulos del hogar, contando con un grupo humano altamente capacitado para alcanzar

altos niveles de satisfaccién de nuestros clientes.

4. Disefio de la investigacion

“La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos
que se aplican al estudio de un fenomeno o problema” (Sampieri, Collado y Baptista
2014, 4)

El presente estudio basado en las necesidades de la organizacion y para el nivel
de diagnostico propuesto para Bayango S.A. se aplicara un modelo de evaluacién con

enfoque descriptivo-exploratorio con metodologia cuali-cuantitaiva, el que sera de gran
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aporte y el que ha sido aprobado por la gerencia. El estudio pospandemia COVID-19 de
la cultura organizacional por medio de un instrumento basado en la teoria de Edgar Schein
permitira conocer fortalezas y debilidades de la empresa, adicional descubrir las
caracteristicas de su cultura y analizar su estrategia que permitira tomar decisiones
adecuadas a la gerencia para mantenerse en el mercado, esta investigacion serd aplicada

en todas las sucursales en el afio 2022.

4.1. Objetivo general

Diagnosticar la cultura organizacional pospandemia COVID-19 de Bayango S.A.
con base en el modelo propuesto por Edgar Schein, con la finalidad de integrar su
estrategia con las metas comunes y expectativas de sus colaboradores; de tal manera que

se pueda decidir sobre sus acciones futuras y permanecer en el mercado.

4.2. Objetivos especificos

1) Elaborar una evaluacion de la satisfaccion laboral de los colaboradores de la
empresa Bayango S.A. que permita explorar los diferentes grados de
motivacion entre los colaboradores.

2) Explorar la satisfaccion de los clientes respecto a los servicios y productos
ofrecidos por Bayango S.A.

3) Realizar un diagnostico de la cultura organizacional pospandemia COVID-19
en la empresa Bayango S.A. basado en el modelo de Edgar Schein, con el fin
de integrar las metas comunes y expectativas de colaboradores y clientes con

la estrategia empresarial.

5. Paoblacion

Tomando en consideracion que se cuenta con 4 sucursales este instrumento se

aplicaré a todo el universo, es decir se aplicara a:

Vendedores
Villa Flora 1
Pana Sur 1
Puellaro 1
Valle de los Chillos 4
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Gerencia 2
9
Se cuenta con 6 vendedores, 1 Asistente Administrativo y gerencia 2 personas,

contando asi con 9 personas que seran evaluados.

Para la encuesta de satisfaccion de clientes se selecciond de las 4 sucursales 800
clientes que cumplian la condicion de estar cancelando el producto adquirido, las
sucursales de Puellaro y Sangolqui fueron las que tenian mayor nimero de clientes que
cumplian la condicion, representando un 60 % del total de la muestra y el 40 % estaba
dividido entre las sucursales de Pana Sur y Villa flora. En los mismos porcentajes se

aplico el numero de encuestas.

Instrumentos

Los instrumentos aplicados en el presente trabajo para evaluar la cultura
organizacional de Codisur (nombre comercial de Bayango S.A.) se basaron en la
metodologia propuesta por Edgar Scheiny asi evaluar las tres dimensiones que permitiran

conocer a profundidad su cultura y estrategia.

6.1 Registro de observacion

El registro de observacion es un instrumento importante dado que “Si la estructura
implica una cierta presuncion sobre la naturaleza humana, la gente puede ir adaptandose
a esa estructura” (Schein 1988,129).

En la presente investigacion se realizé un registro de observacion no participante
— directa, la cual “comprende todas las formas de investigacion sobre el terreno, en
contacto inmediato con la realidad. Aqui se observan conductas simbdlicas (verbales o
escritas) de los actores sociales” (Bautista 2011, 163).

La encuesta utilizada valord cinco aspectos considerados artefactos en la
metodologia de Schein, se adjunta las preguntas en el (Anexo 1), misma que fue aplicada
en las cuatro sucursales Pana Sur, Villa Flora, Puellaro, Sangolqui a un total de 7

personas.
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6.2 Encuesta a colaboradores

Para profundizar y conocer los valores y presunciones basicas desde el enfoque
de los colaboradores se disefio y aplicO una encuesta (Anexo 2) que cuenta con 30
preguntas de opcién, multiple, preguntas cerradas y preguntas abiertas, fueron aplicadas
a todos los colaboradores, es decir, 7 personas en total.

6.3 Entrevista a lideres

La entrevista a lideres aporta significativamente para el presente trabajo “Los
actores de la construccion de la cultura son, fundamentalmente el lider, (creador y
conductor de la cultura) ...EI didlogo entre el liderazgo y las subculturas, es fundamental
para la vitalidad de la organizacion” (Aguirre 2004, 164).

Las entrevistas individuales son apropiadas, en particular para captar las ideas y
los puntos de vista de los managers clave dentro de una organizacion” (Dukta 1998, 43)

Con esta informacion se podra conocer las presunciones béasicas y valores de la
cultura de Bayango S.A. desde la perspectiva de la gerencia. La guia de entrevista consta
de 14 aspectos, los cuales se aplicaron a dos lideres, la guia esta en el (Anexo 3).

6.4 Satisfaccién laboral

Para conocer e integrar las metas comunes y expectativas de los colaboradores y
clientes con la estrategia empresarial se aplicaron también encuestas de satisfaccién

laboral NTP 394 y satisfaccion de clientes.

6.4.1. Cuestionario NTP394

Esta herramienta es un cuestionario y se basa en la escala general de satisfaccion,
ha sido elaborada por Warr, Cook y Wall en 1979. Se caracteriza porgque es una escala
que refleja la experiencia del colaborador con empleo remunerado y tambien acopla la
parte afectiva al contenido de su trabajo.

Este cuestionario nace a partir de la necesidad de escalas cortas y que pudieran ser

respondidas con facilidad, independientemente de la formacién y nivel académico.
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Esta influenciada por la teoria de bifactorial de Herzberg, la misma que se basa en
componentes satisfactorios e insatisfactorios “son diferentes los factores que controlan la
satisfaccion laboral de los que controlan la insatisfaccion” (Chiang, Martin y Nufiez 2010,
176).

6.4.2. Directrices para el andlisis de resultados

Esta herramienta aborda elementos extrinsecos que se evaltan en los items 1, 3,
5,7,9,11, 13y 15 los mismos que tratan sobre horario, remuneracion, condiciones fisicas
del trabajo, entre otros. Mientras que los items 2, 4, 6, 8, 10, 12 y 14 evaltan factores
intrinsecos y se refieren a responsabilidad, reconocimiento, a las tareas, a la promocion
entre otros. Se obtiene tres puntuaciones distintas, la primera es la satisfaccion general,
luego se divide en factores extrinsecos y factores intrinsecos.

El valor de 1 es igual a Muy insatisfecho, hasta asignar un valor de 7 a Muy
Satisfecho. La totalidad de la escala esta entre 15 y 105, de manera que una mayor
puntuacion refleja una mayor satisfaccion general.

Las escalas de satisfaccion extrinsecas e intrinsecas se recomienda analizarlas por
separado. La puntuacion es igual al de la escala general, es decir, El valor de 1 es igual a
Muy insatisfecho, hasta asignar un valor de 7 a Muy Satisfecho. Los resultados de las
cada una de las escalas oscilan entre 7 y 49 (satisfaccion intrinseca) y 8 y 56 (satisfaccion
extrinseca).

Esta encuesta fue aplicada a todo el personal, 7 personas en total. (Anexo 4)

6.4.3. Validez y confiabilidad cuestionario NTP394

Satisfaccion General

Media 70,53
Desviacién Tipica 15.42
Coeficiente Alpha entre 0.85y 0.88

Satisfaccion Intrinseca
Media 32,74

Desviacion tipica 7,69
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Coeficiente de Alpha entre 0,79y 0,85

Satisfaccion extrinseca

Media 38,22
Desviacion Tipica 7,81
Coeficiente de Alpha entre 0.74y 0.78

El coeficiente de Alpha general del cuestionario NTP394 oscila entre 0.85 y 0.88
lo cual nos indica una buena consistencia interna para la escala demostrando su

confiabilidad y validez.

6.5. Encuesta de satisfaccion de clientes

Al momento de evaluar satisfaccion de clientes si bien hay herramientas
estadisticas validadas, éstas tienen costos significativos que para una empresa pequefia no
son viables; También se puede evaluar de forma cuali-cuantitativa, por medio de una
evaluacion exploratoria y descriptiva. Con preguntas abiertas y cerradas, sin importar la
cantidad de entrevistados porque el contenido y la informacion que aporten los clientes
es lo principal, si bien limita un poco la generalizacion de los resultados con los datos
cuantitativos se daré el soporte estadistico (Dukta 1998, 42).

La encuesta para evaluar satisfaccion de clientes (Anexo5) consta de 12 preguntas
con preguntas cerradas, de opcién multiple y preguntas abiertas.

7. Aplicacion de instrumentos

Los cuestionarios para evaluar cultura, satisfaccion laboral y clientes fueron aplicados
utilizando la aplicacion Google Forms, a los colaboradores se socializé previa aplicacion
acerca de los objetivos y criterios a evaluar. Para los clientes se puso en cada una de las
sucursales una computadora para que llenen la encuesta.

Los registros de observacion, entrevista a lideres y aplicacion de encuestas para
evaluar cultura organizacional fue aplicada por Maria José Torres Sobrevilla una experta
en el tema de cultura y desarrollo de personas, se hizo de esta manera para evitar sesgo y
tener mayor objetividad en las respuestas de los colaboradores ya que la investigadora es

miembro de la familia duefia de Bayango S.A. Cabe recalcar que se menciona que son 10
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personas las que conforman la empresa y se aplico a 9 excluyendo a la investigadora de
la muestra.

La encuesta a clientes si fue realizada por la investigadora ya que los clientes al no
conocerla no tendrian sesgo.

Las encuestas aplicadas y registradas en Anexos se detallan en Excel.
8. Limitaciones del estudio
Siendo la poblacion de la empresa tan pequefia representa una limitacion para este

estudio, ya que no se podria generalizar los hallazgos, pero si es una base para realizar

futuras investigaciones.
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Capitulo tercero

Analisis de resultados

1. Andlisis de resultados del registro de observacion

Sl 00 %)

No 4 (100 %)

o
-
i+
w
I

Figura 4. ;Los colaboradores estan uniformados?
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta de observacion.

En la figura 4 se aprecia que el 100 % de los colaboradores observados en las

cuatro sucursales no usan uniforme en ninguna de sus jornadas laborales.

SI

4 (100 %)

No [0 (0 %)

o
-
o]
w
N

Figura 5. ; Tiene Codisur algun logotipo que se distinga?
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta de observacion.
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En la figura 5 se aprecia que Codisur si tiene un logotipo que lo distinga en 100

% de los de los locales observados, se pudo visualizar tanto en documentos como en la

publicidad del local.

Sl

No

4 (100 %)

0 (0 %)

Figura 6. ;Los colaboradores que contestan llamadas telefonicas en el local tienen un protocolo?
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta de observacion.

En la figura 6 se aprecia que el 100 % de los colaboradores observados al momento

de contestar una llamada lo hacen con la frase: Codisur Buenos dias o tardes segun

corresponda.

4.1 Al momento de atender a un cliente el colaborador: ;Saluda con cortesia?

4 respuestas

@® NO
® si

Figura 7. Al momento de atender a un cliente el colaborador: ¢Saluda con cortesia?
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta de observacion.
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En la figura 7 se aprecia que el 100 % de los colaboradores observados saludan
con cortesia cada vez que llega un cliente.

4.2 Al momento de atender a un cliente el colaborador: ;Le indica los productos que
necesita un cliente?

4 respuestas

Figura 8. Al momento de atender a un cliente el colaborador ¢Le indica los productos que necesita
el cliente?

Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta de Observacion.

En la figura 8 se aprecia que el 100 % de los colaboradores son amables e indican

los productos que necesita el cliente con cortesia y cuando no poseen le indican que se le
puede trabajar en el taller.

4.3. ;Cuales son las palahras que utiliza al momento de la atencidn para una venta?

4 respuestas

Buenos dias jen qué podemos servirle?
A la orden para servirle

Claro de una vez que se lleve

El producto tiene garantia, se trabaja con buen material

Figura 9. ¢Cuéles son las palabras que utiliza al momento de la atencion para una venta?
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta de Observacion.
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En la figura 9 se aprecia que las frases mas utilizadas son ¢en qué podemos
servirle? A la orden para servirle, de una vez llévese, el producto tiene garantia se trabaja
con buenos materiales y detallan las caracteristicas del producto, se visualiza que hay un
protocolo de atencidn al cliente ya que todas las sucursales y sin importar el tiempo de

antigtiedad utilizan estas palabras al estar atendiendo a un cliente.

5.1 Calculadora 4 (100 %)

5.2 Esfero 4 (100 %)

5.3 Sofware Tini 4 (100 %)

5.4 Internet 4(100 %)

5.5 Impresora 4 (100 %)

5.6 Material de limpieza 4 (100 %)

Figura 10. Valoracion de herramientas.
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta de Observacion.

En la figura 10 se aprecia que el 100 % de los locales observados cuentan con
calculadoras, esferos, Software Tini, internet, impresora y material de limpieza,
brindando asi las herramientas necesarias para desempefiar sus labores diarias.

Del registro de observacion se puede evidenciar que los colaboradores de la
empresa en su forma de atender a clientes, su lenguaje y la forma de contestar las llamadas

estan orientados a satisfacer las necesidades del cliente.
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2. Analisis de los resultados de la encuesta para evaluar cultura

2 (28,6 %)

VELD) 1(14,3 %) 1(14,3 %) 1(14,3 %) 1(14,3 %)

Figura 11. Edad de los colaboradores.
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 11 se aprecia que el porcentaje mas alto de los colaboradores tiene
mas de 30 afios. Estos resultados muestran que las edades de los colaboradores

encuestados oscilan entre 26 y 48 afios, siendo una poblacion joven.

@ FEMENINO
@ VASCULINO

Figura 12. Género de los colaboradores.
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 12 se aprecia que el 85,7 % de la poblacion es de género femenino
mientras que el 14,3 % son de género masculino.
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® VENTAS
@ ADMINISTRATIVO

Figura 13. Cargo de los colaboradores: Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para
evaluar cultura.

En la figura 13 se aprecia que el porcentaje mas alto de los colaboradores trabajan
en el area de ventas. No obstante, existe un porcentaje de colaboradores que trabaja en el
area administrativa. Estos resultados evidencian que la empresa tiene una gran fuerza de
ventas, por tanto, los encuestados en su mayoria tienen contacto directo con clientes, lo

cual nos permite tener una visién mas amplia de la cultura.

@ 0a?2afos
@ 3 ab afos
® 6 a 10 afios
@ mas de 10 afios

Figura 14. Tiempo que labora en Codisur
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 14 se aprecia que el porcentaje mas alto 57,1 % de los colaboradores
trabajan mas de 10 afios. Un 14,3 % de colaboradores que trabaja entre 3y 5 afios y Luego
tenemos un 28,6 % de colaboradores que trabaja entre 0 y 2 afios en la empresa. Al contar

con colaboradores que tienen amplia experiencia en la empresa, la informacion
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proporcionada tiene mayor relevancia, dado que conocen muy bien el entorno y manejo

de las actividades.

Figura 15. ;Conoce la mision y vision de la compafiia?
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 15 se aprecia que el 100 % de los colaboradores encuestados expresan
que conocen la mision y visién de la empresa. Si bien el 100 % conoce la mision, este
mismo 100 % tienen diferentes opiniones respecto de la vision. Con ello se pude ver que
la gerencia no ha comunicado de forma directa hacia donde camina la organizacion,

siendo una oportunidad para socializar la estrategia pospandemia de forma clara.

@ Orientacién a los clientes ofreciendo
garantia de la calidad de sus productos

@ Calidad, satisfaccion al cliente y generar
mas clientes

@ Satisfacer la necesidad del cliente,
orientando para que pueda adquirir el...

@ Calidad de los prouctos y satisfcer al...
@ E! respeto, la honestidad y el servicio

Figura 16. ¢Conoce los valores de la compafiia, puede describirlos?:
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 16 se aprecia que el 85,7 % de los colaboradores conocen los valores

de la compafiia. Entre las respuestas mas frecuentes se encontraron valores como: calidad
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con un 28.6 %, satisfaccion del cliente y garantia con un 28.6 %, respeto y honestidad
con un 14.3 %. La mayoria de los colaboradores conoce y practica los valores de la
compafiia lo cual, se corrobora con el registro de observacion, asi mismo hay una
conexion con los valores descritos por los lideres de la empresa y se pude afirmar que

toda la compafiia pone en préctica los valores al momento de brindar atencion a clientes.

PRECIO

DETALLE DE PRODUCTO

CALIDAD

ATENCION

Figura 17. ¢ Cual considera usted que son las fortalezas de Codisur?
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 17 se ve que los colaboradores consideran que la compafiia tiene
fortalezas, entre las mas importantes y que comparten el mismo porcentaje estan: precio,
calidad y atencion con un 85,7 %. De igual manera, el 57 % de los colaboradores
considera que el detalle de producto es también una fortaleza de la compafiia. Siendo
estas las fortalezas reconocidas por el personal se puede generar planes de accion para

mejorar los resultados.

3(42,9 %)

2 (28,6 %)

1(14,3 %) 1(14,3 %)

0

Best Pc, locales de muebles del redondel No la conozco
Muebles Hogar Un local que se promociona...

Figura 18. ¢Conoce la competencia de la compafia?
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.
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En la figura 18 la mayor parte de los colaboradores conoce a la competencia de
Codisur en cada uno de los sectores donde se encuentran ubicadas las sucursales, entre
las mas importantes estan Best Pc, muebles hogar y otros locales de muebles cercanos. El
28,6 % de los colaboradores expresan que ellos no conocen a la competencia de la
compafiia. En estos resultados se ve que los colaboradores tienen identificada a la
competencia de Codisur, demostrando asi que se conoce los factores externos de la
empresa, proporcionando informacion importante respecto a precios y ofertas que

permitan a Codisur destacar y ser la mejor opcién para los clientes.

® s
@® nNO

Figura 19. ;Conoce el reglamento interno de trabajo?
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 19 se aprecia que la mayor parte de los colaboradores conocen el
reglamento interno de trabajo. Mientras que el 28,6 % de los colaboradores expresan que
ellos no lo conocen. Seria recomendable revisar el proceso de induccién ya que el
personal que labora tiene antigiiedad y al manifestar que no conocen el reglamento es una

alerta para verificar como se esta desarrollando el proceso de induccion al personal nuevo.
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® No
@ si

Figura 20. ;Conoce las politicas relacionadas a atencién al cliente?
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 20 se aprecia que 85,7 % de los colaboradores conoce las politicas
relacionadas con atencion al cliente y el 14,6 % de ellos expresan que lo desconocen. Se
puede visualizar y recomendar la revision del proceso de induccion, asi como también

una actualizacion al personal referente a estas politicas.

@ NUNCA

@® UNAVEZALANO

@ MAS DE UNAVEZ ALANO
® OTRO

Figura 21. ;La compafiia genera espacios de integracion con el personal?
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 21 se aprecia que la mayor parte de los colaboradores 71,4 % expresa
que la compafiia antes de la pandemia por COVID-19 si realizaba eventos que fomentan
la integracion al menos una vez al afio, no obstante, el 14.3% de los colaboradores

expresan gue desconocen sobre estos espacios.



55

@ NUNCA

@ OCASIONALMENTE
@ FRECUENTEMENTE
@ SIEMPRE

Figura 22. ;Cuando hay algun problema la empresa busca solucionarlo?
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 22 el 100 % de los colaboradores considera que Codisur busca
solucionar los problemas que emergen con clientes. Aqui se puede considerar que cuando
hay algun reclamo por parte de los clientes ya sea por producto o servicio la empresa
busca solucionar de forma inmediata y efectiva para mantener una buena relacién entre

cliente-empresa.

@ NUNCA
@ OCASIONALMENTE
@ FRECUENTEMENTE
@ SIEMPRE

Figura 23. ¢ La compafia cumple los compromisos adquiridos con el cliente?
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 23 se aprecia que un 71,4 % de los colaboradores opina que la empresa
siempre cumple los compromisos adquiridos con el cliente. Mientras que el 28,6 % de la
muestra opina que frecuentemente la empresa los cumple. Se puede ver que los
colaboradores y la empresa cumplen con los compromisos adquiridos con el cliente. Si
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bien la escala varia entre siempre y frecuentemente quiere decir que hay oportunidades

de mejora en este criterio.

@ NUNCA

@ OCASIONALMENTE
@ FRECUENTEMENTE
@ SIEMPRE

Figura 24. ;La compafiia cumple con los compromisos adquiridos con los colaboradores? Fuente
y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 24 se aprecia que un 85,7% de los colaboradores opina que Codisur
es una empresa que siempre cumple los compromisos adquiridos con los colaboradores y
el 14,3% de la muestra opina que frecuentemente la empresa cumple los compromisos,
se puede considerar que la gerencia tiene credibilidad e inspira confianza en sus
colaboradores.

Con estos datos se puede decir que hay un alto nivel de confianza por parte de los
colaboradores hacia la gerencia, si bien las respuestas oscilan entre siempre y

frecuentemente las dos estan en una escala positiva.

@ NUNCA

@ OCASIONALMENTE
@ FRECUENTEMENTE
@ SIEMPRE

Figura 25. ¢En su lugar de trabajo tiene las herramientas y materiales necesarios para desarrollar
sus labores diarias? Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.
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En la figura 25 se aprecia que el 57,1 % de los colaboradores siempre tienen las
herramientas y materiales necesarios para desarrollar sus labores diarias. No obstante, el
42,9 % de la muestra opina que frecuentemente las tienen. Los criterios de nunca u
ocasionalmente no tuvieron respuestas. Se puede acotar que en el registro de observacion
se afirmaba que el personal cuenta con las herramientas necesarias.

Con estos resultados se puede decir que habria que profundizar cuéles son las
herramientas y materiales que hacen falta para el desarrollo pleno de las actividades

diarias.

@ NUNCA

@ OCASIONALMENTE
FRECUENTEMENTE

@® SIEMPRE

Figura 26. ¢Considera que hay respeto en el trato entre colaboradores?

Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta para evaluar cultura

En la figura 26 se aprecia que el 100 % de los colaboradores siempre tiene un
ambiente de respeto con los comparieros, hay que considerar que en tres de las cuatro
sucursales trabajan un solo colaborador, pero siempre hay interaccion entre ellos, sobre

todo cuando de mercaderia se trata.
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® SIEMPRE

Figura 27. ;Considera que hay respeto en el trato de sus superiores?
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta para evaluar cultura

En la figura 27 el 85,7 % de los colaboradores opina que siempre existe respeto
en el trato de sus superiores, y el 14,3 % de la muestra opina que frecuentemente existe
respeto en el trato de sus superiores. El respeto es una caracteristica importante y el
personal de Codisur considera que el trato de gerencia hacia ellos es siempre y

frecuentemente de respeto. Habria de profundizar en este 14,3%.

@ NUNCA
@ OCASIONALMENTE
@ FRECUENTEMENTE
@ SIEMPRE

Figura 28. ¢ Considera que sus actividades son importantes para la compafiia?
Fuente y elaboracidn propia a partir de la encuesta para evaluar cultura

En la figura 28 se aprecia que el 85,7 % de los colaboradores considera que sus
actividades siempre son importantes. Mientras que el 14,3 % de la muestra opina que
frecuentemente lo son; Siendo este porcentaje una oportunidad de mejora para la empresa
respecto a las actividades desempefiadas. En la encuesta de satisfaccion laboral también
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se midid esta caracteristica y la respuesta es coherente, los colaboradores conocen la
importancia de sus funciones y el impacto que tiene para alcanzar los objetivos

organizacionales.

® NUNCA

@ OCASIONALMENTE
) FRECUENTEMENTE
® SIEMPRE

Figura 29. ¢ Considera que la compafiia fomenta equilibrio entre su vida personal y profesional?
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 29 respecto a si Codisur fomenta equilibrio entre su vida personal y
profesional el 42,9 % de los colaboradores respondieron que siempre hay equilibrio,
mientras otro 42,9 % de la muestra considera que frecuentemente existe este equilibrio.
Finalmente, un 14,3 % de los colaboradores opina que ocasionalmente existe este
equilibrio. En este punto los resultados estan divididos en su mayoria en siempre y
frecuentemente y un porcentaje menor pero no menos importante opina que
ocasionalmente existe este equilibrio. Este criterio es una oportunidad de mejora para ser
considerado en su planificacion estratégica en pro del bienestar de los colaboradores.
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Figura 30. ¢Considera que la compafiia facilita espacios de aprendizaje y desarrollo profesional?
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 30 se aprecia que el 57,1 % de los colaboradores considera que
siempre existen espacios de aprendizaje y desarrollo profesional. No obstante, un 28,6 %
de la muestra opina que frecuentemente existen. Finalmente, un 14,3 % de los
colaboradores opinan que ocasionalmente existen.

Estos resultados muestran que, si bien la empresa ha facilitado espacios de
aprendizaje y desarrollo para sus colaboradores, deberia realizar un diagndstico de
necesidades de capacitacion para que los aprendizajes estén acorde con los objetivos de
la empresa como del colaborador. Este aspecto es muy importante para el correcto

desarrollo de las actividades.

@ NUNCA

@ OCASIONALMENTE
@ FRECUENTEMENTE
@ SIEMPRE

Figura 31. ;Considera que sus ideas y sugerencias son escuchadas y valoradas por la compafiia?
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.



En la figura 31 los colaboradores opinaron que sus ideas y sugerencias siempre
son escuchadas y valoradas por la compafiia en un 42,9 %y el 57,1 % de la muestra opina
que sus ideas y sugerencias frecuentemente son escuchadas y valoradas por la compafia.

Estos resultados muestran que Codisur frecuentemente escuchay valora las ideas
y sugerencias de sus colaboradores, seria interesante profundizar respecto de las

opiniones y asi generar una retroalimentacion de colaboradores a lideres.

@ NUNCA

@ OCASIONALMENTE
® FRECUENTEMENTE
@ SIEMPRE

Figura 32. ;La compafiia se preocupa por usted?
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta para evaluar cultura

En la figura 32 el 71,4 % de los colaboradores considera que frecuentemente la
compafiia se preocupa por ellos. Y un 28,6 % de la muestra opina que siempre sienten
que la compafiia se preocupa por ellos. Si bien las respuestas varian entre siempre y
frecuentemente, habria que analizar cuéles son los aspectos de mejora para que los
colaboradores siempre se sientan respaldados por la empresa. Se puede hablar también
sobre beneficios no econdmicos y econdmicos que permitan aumentar la satisfaccion de

los colaboradores.
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Figura 33. ;Las comunicaciones se hacen por medios electrénicos?
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura

En la figura 33 el 42,9 % de los colaboradores opina que ocasionalmente se
utilizan medios electronicos para la comunicacion interna. EI 28,6 % de la muestra opina
que frecuentemente las comunicaciones se hacen por estos medios. Finalmente, el 28,6
% de los colaboradores opinan que siempre se usan medios electrénicos. Se profundiz6
en esta pregunta sobre qué medios son los que mas se utilizan y de manera unanime los
colaboradores consideran que la empresa utiliza WhatsApp y pocas veces se comunica
mediante correo electrénico. Este criterio es una herramienta importante para la
planificacion de la comunicacién interna de la empresa para saber qué medios son los

mas utilizados y sean aprovechados al maximo.

@ NUNCA

@ OCASIONALMENTE
© FRECUENTEMENTE
@ SIEMPRE

Figura 34. ;Codisur cumple las politicas de garantia de los productos que comercializa?
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta para evaluar cultura
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En la figura 34, el 100 % de la muestra expresa que se cumplen las politicas de
garantia de los productos que se comercializan. Estos resultados muestran que siempre
existe el compromiso total y eficiente para dar cumplimiento a las politicas de garantia.
Por eso al momento de la atencion al cliente es una de las palabras que mas utilizan en

el &rea de ventas, segun el registro de observacion.

@ NUNCA

@ OCASIONALMENTE
FRECUENTEMENTE

® SIEMPRE

Figura 35. ;Considera que todos (compafieros y jefes) contribuyen a alcanzar los objetivos de la
organizacion? Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 35 se aprecia que un 71,4 % de los colaboradores opina que todos los
miembros de la compafiia contribuyen a alcanzar los objetivos de la organizacion. Y un
28,6 % de la muestra considera que frecuentemente los miembros de la compafiia tratan
de alcanzar los objetivos de la compafiia.

Estos resultados muestran que la mayoria de los colaboradores valora el esfuerzo
de la gerencia, de los compafieros y el trabajo propio para alcanzar sus objetivos. También

se visualiza una oportunidad para analizar y mejorar el trabajo en equipo.
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Figura 36. ¢Las personas cuentan con las habilidades y capacidades para desarrollar sus
funciones? Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 36 se aprecia que un 85,7 % de los colaboradores opina que las
personas siempre cuentan con las habilidades y capacidades para desarrollar sus funciones
y el 14,3 % considera que frecuentemente las personas cuentan con las habilidades y
capacidades para desarrollar sus funciones.

Con base a estos resultados se puede decir que el proceso de seleccion que realiza

la empresa busca el personal idoneo para el desarrollo de las actividades.

@ NUNCA

@ OCASIONALMENTE
@ FRECUENTEMENTE
@ SIEMPRE

Figura 37. ¢ Considera que Codisur fomenta un buen ambiente de trabajo?
Fuente y elaboracidn propia a partir de la encuesta para evaluar cultura

En la figura 37 el 85,7 % de los colaboradores opina que Codisur siempre fomenta
un buen ambiente de trabajo. No obstante, un 14,3 % de la muestra opina que Codisur

frecuentemente fomenta un buen ambiente de trabajo.
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Estos resultados muestran que colaboradores y lideres de la empresa fomentan un buen
ambiente laboral.

@ NUNCA
@ OCASIONALMENTE
@ FRECUENTEMENTE
@ SIEMPRE

Figura 38. ;Durante la Pandemia COVID-19 Codisur tomé medias para precautelar la salud del
personal? Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 38 se aprecia durante la pandemia por COVID-19 el 85,7 % de los
colaboradores considera que Codisur tomo siempre medidas para precautelar la salud del
personal en la pandemia COVID-19. Y un 14,3 % de la muestra opina que Codisur
frecuentemente tomo6 medidas para precautelar su salud.

Estos resultados muestran que el personal durante la pandemia se sintié cuidado
y protegido por la empresa, tomando medidas de bioseguridad para precautelar la salud
del personal. Las medidas incluyeron teletrabajo, provision de alimentos, cierre de los
locales y en algunos casos que no podian hacer teletrabajo fueron a su lugar de trabajo y

realizaron sus funciones a puerta cerrada.
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Figura 39. ¢ Codisur realiza una adecuada induccion al nuevo personal?
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 39 se aprecia que el 71,4 % de los colaboradores opina que Codisur

siempre realiza una adecuada induccidn al nuevo personal. Mientras que el 28,6 % de la

muestra dice que Codisur frecuentemente realiza una adecuada induccion al nuevo

personal. El proceso de induccion para el nuevo personal es el adecuado ya que les brinda

los conocimientos y herramientas necesarias para el desemperio de sus funciones. La parte

del proceso de induccién mas importante lo realiza el administrador del local realizando

las actividades diarias. El 28,6 % puede ser una oportunidad de mejora para el proceso de

induccion para que sea 100 % efectivo, de igual manera se podria realizar un proceso de

reinduccion a todo el personal.

@® NUNCA
@ OCASIONALMENTE
@ FRECUENTEMENTE
® SIEMPRE

Figura 40. ;Considera que Codisur le ha permitido tomar iniciativas al momento de realizar sus

funciones? Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.
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En la figura 40 se aprecia que el 100 % de los colaboradores opina que Codisur
siempre les ha permitido tomar iniciativa al realizar sus funciones. La independencia de
funciones es importante ya que cada colaborador puede organizarse sin tener la presion
de un proceso rigido. Esta pregunta se pudo corroborar en la encuesta de satisfaccion

laboral la cual obtuvo un porcentaje alto también.

@® NUNCA

@ OCASIONALMENTE
FRECUENTEMENTE

@ SIEMPRE

Figura 41. ;Considera usted que Codisur tomé medidas pospandemia COVID-19 que beneficie a
la organizacion? Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 41 el 100 % de la muestra expresa que Codisur tomd medidas
pospandemia COVID-19 que beneficiaron a la organizacion.

Estos resultados confirman que se aplicaron estrategias que ayudaron mantener el
negocio y a los clientes, las estrategias detalladas por los colaboradores son:
Diferimiento de cuotas que sean faciles de pagar, sin recargo de intereses, visitas a
domicilio, depositos en la cuenta de empresa y el recibo se enviaba por medios digitales
para que el cliente no se acerque al local, venta de productos mediante la aplicacién de
WhatsApp.
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Figura 42. Escoja el tipo de liderazgo que considera que Codisur fomenta

Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta para evaluar cultura.

En la figura 42 se aprecia que un 42,9 % de los colaboradores opinaron que
Codisur fomenta un tipo de liderazgo consultivo. El otro 42,9 % de la muestra opina que
fomenta el liderazgo de participacién. Finalmente, el 14,3 % de los colaboradores opina
que se fomenta el liderazgo autocrético.

El liderazgo autocréatico se refiere a: los lideres tienen poder, tienen derecho y
deben de ejercerlo. El liderazgo de participacion: todos los colaboradores y lideres
contribuyen al rendimiento de la organizacion, por tanto, el poder se comparte. Y
finalmente el liderazgo consultivo: todos los colaboradores aportan informacion
apropiada, a pesar de que la decision quede en los lideres.

Los lideres en la entrevista supieron manifestar que consideran se ejerce un
liderazgo consultivo.

Estos resultados muestran que hay un liderazgo en el cual los colaboradores se
sienten participes de las decisiones, si bien la empresa es familiar y la gerencia es quien

toma las decisiones finales.
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Figura 43.;Cuéles han sido las estrategias adoptadas por Codisur pospandemia COVID-19?
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta para evaluar cultura

En la figura 43 se aprecia el listado de estrategias que consideran los colaboradores
adopto la empresa durante y pospandemia. Estos resultados muestran que la empresa ha
implementado varias estrategias para el beneficio de sus clientes y sus colaboradores, las

mismas que le han permitido continuar en el mercado.
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Figura 44. ;Qué se puede mejorar en Codisur?
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura

En la figura 44 los colaboradores aportaron variedad de respuestas, entre las mas
reiteradas estan: aumentar la variedad de productos, mejorar la calidad de los productos
y publicitar los productos por redes sociales. Estos resultados muestran que los
colaboradores piden que la empresa maneje de mejor manera los medios digitales y
ampliar la variedad de productos para lo cual se deberia hacer un estudio de productos

que tengan buena rotacion.
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3. Analisis de los resultados de la encuesta de satisfaccion laboral

@ VENTAS
@ ADMINISTRATIVO

Figura 45. Cargo de los colaboradores
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura

En la figura 45 el 85,7 % de los colaboradores encuestados trabaja en el rea de
ventas y un 14,3 % de la muestra expresaron que trabaja en el area administrativa de la
compafiia.

La mayoria de colaboradores esta en el campo de ventas y en contacto directo con

los clientes. También hay un miembro del personal que es administrativo.
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Factores extrinsecos de la encuesta de satisfaccién laboral
Tabla 1. Fuente y Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta de satisfaccion laboral

ESCALA DE SATISFACCION LABORAL
Factores Extrinsecos
__ Puntaje Total
Pregunta # Criterio . .
g Obtenido Puntuaje
1 Condiciones fisicas del lugar de trabajo 45 56
3 Tws comparnieros de trabajo 48 56
5 Tu superior inmediato 48 56
7 Tu salario 37 56
] Relaciones entre gerencia y colaboradores de la empresa 47 56
m El modo en que tu empresa esta gestionada 48 56
13 Tu horario de trabajo 40 56
19 Tu estabilidad en el emplec 47 56
TOTAL 344 448
TOTAL PORCENTAJE 76.79% 100%

En la tabla 1 podemos ver los criterios evaluados en los factores extrinsecos, se
puede decir, con base a los resultados que el 76,79 % de los evaluados se encuentran
satisfechos respecto a: condiciones fisicas, compafieros, horario de trabajo, estabilidad,
entre otros. Si bien el resultado es alto hay factores que se deberian profundizar ya que
tienen menor puntuacion y estos criterios son salario y horario de trabajo, criterios que se

relacionan directamente con climay cultura.

Tabla
Factores intrinsecos de la encuesta de satisfaccion laboral
ESCALA DE SATISFACCION LABORAL
Factores Intrinsecos
_ Puntaje Total
Prequnta & Criterio . .
. Obtenida Puntuaje
2 Libertad para elegir tu propic método de trabajo 46 49
4 Reconocimiento que obtienes por el trabajo bien hecho 38 49
& Respomsabilidad que se te ha asignado 45 49
8 La Posibilidad de utilizar tus capacidades 44 49
10 Tus posibilidades de promocion A1 49
12 La atencion cue se presta a las sugerencics que haces 41 49
14 La variedad de tareas que realizas en tu trabaio 45 49
TOTAL 300 343
TOTAL PORCENTAIJE 87.46% 100%

Tabla 2. Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta para evaluar cultura
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En la tabla 2 se detalla los factores intrinsecos evaluados de la escala de
satisfaccion laboral obteniendo que el 87,46 % de la poblacidn esta satisfecha en cuanto
a: libertad para elegir su propio método de trabajo, responsabilidades asignadas, atencién
prestada a las sugerencias que realiza, variedad de tareas, entre otros. El criterio que
menor puntuacion obtuvo fue: reconocimiento recibido por el trabajo bien hecho.

Las condiciones de trabajo en su mas amplio sentido son los factores extrinsecos
y por el contrario los factores intrinsecos se refieren al contenido, siendo éstos los que
realmente aportan para conocer el nivel de satisfaccion de los colaboradores. “Segun el
modelo bifactorial estos factores extrinsecos sélo pueden prevenir la insatisfaccion
laboral o evitarla cuando ésta exista, pero no pueden determinar la satisfaccion ya que
ésta estaria determinada por los factores intrinsecos” (NTP 394). Si los factores
intrinsecos son determinantes de la satisfaccion laboral segun los resultados obtenidos en
Codisur estos factores obtuvieron el 87,46 % mientras que los factores extrinsecos
obtuvieron el 76,79 %, se puede decir que, el nivel de satisfaccion de los colaboradores

es muy bueno.

4. Analisis de los resultados de encuesta realizada a clientes

Més de Lo | | 4oc.-46%

Gmesesa Lafio | | 2 C.-29%

LaGmeses | | 22 C.-25%

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Figura 46. ;Qué tiempo ha pasado desde que adquirio el producto?
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta realizada a clientes

En la figura 46 se aprecia que el 46 % de los clientes adquirieron sus productos
hace mas de un afio. El otro 29 % de los clientes comentaron que compraron sus productos
en el lapso de hace 6 meses a un 1 afio. Y finalmente, 25 % de los clientes comentaron

que compraron sus productos en el lapso de 1 a 6 meses.
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Se puede observar que el mayor porcentaje de clientes con una representacion del
46% compraron sus productos hace més de un afio. Pudiendo aportar una valiosa

informacién ya que han usado el producto por mas tiempo.

2C.-2%

Nada satisfecho

i
Poco satisfecho [ 6C.-7%

Satisfecho | | 17 C.-20%

i T e e
Muy Satisfecho 62C.-71%

Figura 47. ;Qué tan satisfecho esta con el producto adquirido?
Fuente y elaboracidn propia a partir de la encuesta realizada a clientes

En la figura 47 se aprecia que el 71 % de los clientes se sienten muy satisfechos
con el producto adquirido. EI 20 % de clientes comentaron que se sienten satisfechos. Un
7 % opina que estan poco satisfechos, finalmente, un 2 % considera que se sienten nada
satisfechos con el producto adquirido.

El mayor porcentaje de clientes se siente muy satisfecho y satisfecho con el
producto adquirido. este porcentaje de satisfaccion es muy importante para seguir

mejorando en variedad y calidad.

Total desacuerdo 0C.-0%

Desaceurdo | 2C.-3%

indeciso || 3C.-3%

Deacuerdo [N | 8C.-9%
70 C. -85%

Totalmente de acuerdo | EE—

10 20 30 40 50 60 70 80 90

Figura 48. ¢El producto adquirido cumple con su expectativa?
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta realizada a clientes
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En la figura 48 el 85 % de los clientes comenta que estan totalmente de acuerdo y
el producto cumple con sus expectativas. Un 9 % de los clientes esta de acuerdo en que
el producto cumple sus expectativas. También podemos ver a un 3 % de los clientes que
se siente indeciso y otro 3 % que esta en desacuerdo.

El mayor porcentaje de clientes con 85 % considera que el producto cumple sus
expectativas y se puede considerar que los productos que ofrece Codisur satisfacen las
necesidades de los clientes y cumplen con las expectativas del cliente al momento de

adquirir el producto.

No B | 9C.-104

i T | 7890y

0 10 0 el | i il il 80 el

Figura 49. ;Se acercaria nuevamente a adquirir otros productos en Codisur?
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta realizada a clientes

En la figura 49 el 90 % de clientes si volveria para adquirir otros productos en
Codisur. Y un 10 % de clientes comentaron que no volverian a adquirir otros productos
en Codisur.

Estos resultados muestran que la mayoria de los clientes que ha adquirido un
producto en alguna de las sucursales se siente satisfecho y seria Codisur su opcion para
futuras adquisiciones. Seria importante profundizar sobre los motivos que no los harian

volver, ya que, representa una oportunidad de mejora para la empresa y sus procesos.
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Total desacuerdo 0C.-0%

Desacuerdo WEEM| 6C.-7%

Deacuerdo M| 7(.-2%

Totalmente de acuerdo GGG 79C.-91%
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Figura 50. ¢El precio del producto adquirido le parece acorde a las cualidades y caracteristicas?
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta realizada a clientes

En la figura 50 se aprecia que el 91 % de los clientes esta totalmente de acuerdo
con que el precio de los productos esta acorde a las cualidades y caracteristicas. Un 2 %
de clientes esta de acuerdo con el precio de los productos. El otro 7 % de clientes esta en
desacuerdo con el precio en relacion a las caracteristicas y cualidades de los productos
ofertados por Codisur. Finalmente, un 0 % de clientes esté totalmente en desacuerdo con
el precio de los productos.

Con este resultado se puede evidenciar que los clientes consideran que Codisur
tiene un precio adecuado y guarda equilibrio entre calidad y precio en cada uno de los

productos que se ofrecen en sus cada una de sus sucursales.

Atencion del Personal

81C.-93%

Calcad | | 65C. 75

DetallsdelProducto | | 77 (. .30

Preco. | | 75C.-86%
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Figura 51. ;Qué le motivé a adquirir nuestro producto?
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta realizada a clientes
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En la figura 51 el 93 % de clientes manifiesta que su motivacion para adquirir los
productos en Codisur fue la atencion del personal. Un 75 % considera que fue motivado
por la calidad, asi mismo el 89 % opina que fueron los detalles del producto y finalmente,
el 86 % de clientes considera al precio como su motivacién para adquirir el producto.

Por lo tanto, la atencion brindada en cada una de las sucursales es la adecuada para
el segmento de clientes a los que esta orientado Codisur, adicional a la atencion estan los

productos que satisfacen las necesidades de los clientes.

No | 9C.-10%
S -0
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Figura 52. ;Recomendaria nuestro producto a otras personas?
Fuente y elaboracién propia a partir de la encuesta realizada a clientes

En la figura 52 se aprecia que el 90 % de los clientes si recomendaria adquirir
productos en Codisur. EI 10 % restante considera que no lo recomendaria.

Estos resultados evidencian que los clientes de Codisur tienen confianza suficiente
en la empresa para recomendar sus productos. Seria importante profundizar y mejorar

para llegar a ser recomendados por el 100% de ellos.

Mala 0C.-0%

Regular  |EGG—_— 10C.-11.5%

Buena NN | ) oy

Excelente [N 67 C.-77%

Figura 53. Su experiencia al momento de la compra fue. Fuente y elaboracion propia a partir de

la encuesta realizada a clientes
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En la figura 53 sobre la atencion brindada se aprecia que un 77 % de clientes
tuvieron una excelente experiencia al momento de la compra. Un 11,5 % de los clientes
comentaron que su experiencia fue buena al momento de la compra, el 11,5 % de los
clientes comentaron que tuvieron una experiencia regular al momento de la compra,
finalmente, un 0 % de los clientes comentaron que tuvieron una mala experiencia.

Estos resultados muestran que en mayor porcentaje los clientes obtuvieron una
excelente experiencia al momento de la compra, siendo la atencion al cliente una fortaleza

de la cultura de la empresa.

o I |

.

Figura 54. ;Recibio facilidades para la realizacion de los pagos mensuales por parte de la
empresa durante la pandemia COVID-19? Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta
realizada a clientes.

En la figura 54 se puede ver gque el 63 % de los clientes encuestados recibieron
facilidades de pago por parte de la empresa durante la pandemia por COVID-19. Y un
37% restante de clientes comentaron que no recibieron facilidades de pago durante la
pandemia por COVID-109.

Estos resultados evidencian un porcentaje bastante alto de clientes que se
beneficiaron de las facilidades de pago durante la pandemia, siendo esta una estrategia
acertada por parte de gerencia.
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Total desacuerdo G [ 67C.-77%

Desacuerdo 0C.-0%

Deacuerdo IEEG_—_—_——— 17C.-20%

Totalmente de acuerdo Wl 3C.-3%

Figura 55. ¢ Esta de acuerdo que la movilizacion corra de cuenta del cliente y el valor del producto
tenga un descuento? Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta realizada a clientes

En la figura 55 el 77 % de clientes encuestados estan totalmente en desacuerdo
que la movilizacion corra por cuenta del cliente y el valor del producto tenga un
descuento. Otro 20 % de los clientes considera que estan de acuerdo que la movilizacion
corra de cuenta del cliente, finalmente, el 3 % de clientes estan totalmente de acuerdo que
la movilizacion corra de cuenta del cliente y el valor del producto tenga un descuento.

Con estos datos se evidencia que el mayor porcentaje de clientes con el 77 % estan
totalmente en desacuerdo con que la movilizacion corra de cuenta del cliente y el valor
del producto tenga un descuento, permitiendo confirmar que la estrategia planteada por

Codisur no es apoyada por los clientes y deberia replantearse

visita directa al local - . 60C.-77%

referencias de otros clientes/amigos/familiares  IEEG_—_—_——— 8 | 17C.-20%

redessociales WM | 5C. -6%

Medios digitales pagina web

0C.-0%

Figura 56. ¢Por cual medio conoci6 a Codisur?
Fuente y elaboracidn propia a partir de la encuesta realizada a clientes
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En la figura 56 el 77 % de clientes encuestados expresé que llegaron a Codisur
por medio de visita directa a los locales. Un 20 % de clientes lo conocieron por referencias
de otros clientes/ amigos/ familiares. Y 6 % de los clientes lo conocieron por redes
sociales. Finalmente, 0 % de los clientes expresaron que lo conocieron por pagina web.

La visita directa al local ha sido el medio que més clientes ha atraido, por tanto,
serd de gran importancia la ubicacion, publicidad y exhibicion de mercaderia como un

factor estratégico. Adicional seria conveniente invertir en publicidad de medios digitales.

o I | 1225

i . 5.7

Figura 57. ;Compraria por medios digitales los productos que ofrece Codisur?
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta realizada a clientes

En la figura 57 se aprecia que el 75 % de los clientes consideraria en comprar por
medios digitales los productos que ofrece Codisur, y un 25 % comenta que no compraria.

El porcentaje de clientes que compraria por medios digitales es alto y confirma
que actualmente las herramientas digitales son basicas para promocionar a la empresa, tal
como se detall6 en la figura anterior. Actualmente es una necesidad tener presencia en
medios digitales, cada vez son mas las personas que buscan los productos por estos
medios. Capacitar a los colaboradores sobre la atencion y cierre de ventas por medios
digitales sera muy importante para obtener los resultados deseados.
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Figura
58. ¢Ha usado algin medio digital para realizar una compra o para recibir atencion?
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta realizada a clientes

En la figura 58 se puede ver que el 69 % los clientes no han usado algun medio
digital para realizar una compra o para recibir atencion. No obstante, un 31 % de los
clientes comentaron que si han recibido atencion por medios digitales para realizar una
compra o para recibir atencion por parte del personal de ventas.

Estos resultados muestran la necesidad de que Codisur invierta en estrategias para medios

digitales.

MAYOR VARIEDAD DE PRODUCTOS

UTILIZAR MEDIOS DIGITALES

FACILITAR TRANSPORTE

MEICRAR CALIDAD

ESTOY SATISFECHO EM CALIDAD Y SERVICIO ‘
| | |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% BO%

Figura 59. (En su opinion en qué podemos mejorar par que sigamos siendo su eleccién de
compra?
Fuente y elaboracion propia a partir de la encuesta realizada a clientes

En la figura 59 como podemaos ver el 72 % de los clientes considera que se deberia

hacer mas publicidad en medios digitales, luego se ve que el 63 % de los clientes esta
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satisfecho con la calidad de los productos y el servicio en atencion al cliente, también el
37% sugiere que Codisur deberia tener méas variedad de productos, el 18 % de los
encuestados comenta que se deberia mejorar la calidad y finalmente un 3 % considera
que se deberia facilitar transporte. Todos los comentarios de los clientes se agruparon y

salieron estas cinco categorias.

5. Resultados de entrevista a lideres

Se realizd una entrevista a profundidad con lideres para explorar los niveles de Schein de

valores y presunciones bésicas.

a) ¢Cual es la mision central o la razon de ser de Codisur?

Lider 1: comercializar electrodomésticos y muebles al por menor.

Lider2: Asesorar al cliente externo para la decision de compra de muebles y
electrodomésticos.

De la pregunta uno de le entrevista se puede observar que los dos lideres tienen

clara la mision de Codisur y la misma es compartida por los colaboradores.

b) ¢Cuales son los valores de Codisur?
Lider 1: puntualidad y garantia de los productos.

Lider 2: seriedad en la explicacion precio, producto.

En la pregunta dos referentes a los valores si bien son diferentes criterios, éstos se
complementan siendo los valores de Codisur puntualidad, garantia, seriedad a criterio de
los lideres y segun los colaboradores en la figura 13 se encontraron valores como: calidad,
satisfaccién del cliente y garantia. Si bien sélo garantia coincide los valores son

complementarios.

c) ¢De las politicas, detalle cuéles considera son las que mas aportan al giro de
negocio y si estas se cumplen?
Lider 1: ventas de crédito.

Lider 2: las de crédito. Si se cumplen
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En esta pregunta tres ¢cuales politicas considera son las que mas aportan al giro
de negocio y si estas se cumplen? podemos ver por unanimidad que los lideres hacen
referencia a las politicas de venta a crédito.

d) ¢Se toma en cuenta la opinion de los colaboradores? ¢ En qué aspectos? Me puede
dar un ejemplo

Lider 1: ellos opinan sobre los productos, es decir, ellos hacen los pedidos de
productos de alta rotacion, con los clientes también tienen facilidades para tomar
decisiones, por ejemplo, para no perder una venta ellos saben hasta qué precio se puede
manejar, no necesitan estar llamando para pedir autorizacion.

Lider 2: Se tiene un administrador para cada local que es quien se esta en contacto
con el cliente y es quien identifica las necesidades en funcion del cliente y del mercado,
hace el pedido socializando con la jefatura de compras, ventas y cobranza.

En la pregunta cuatro podemos ver que los administradores del local hacen los
pedidos directamente, tienen esta potestad en productos de alta rotacion. Ademas, el lider
1 hace referencia a libertad de toma de decisiones sobre el precio final de un producto al

momento de su venta para no perder la misma.

e) ¢Los colaboradores cuentan con las herramientas necesarias para desarrollar su
trabajo?

Lider 1: tienen herramientas, materiales y como decia antes el poder de decidir
para concretar las ventas.

Lider 2: tienen herramientas tecnoldgicas y hasta antes de pandemia se hacian
capacitaciones constantes.

Los dos lideres estan de acuerdo en que los colaboradores tienen las herramientas

necesarias para desarrollar su trabajo.

f) ¢ Qué actividades se realizan para promover la integracion del personal?

Lider 1: reuniones con deportes, integracion una vez al afio.

Lider 2: Se celebran los cumpleafios y la cena de navidad.

Los dos lideres hablan sobre actividades para promover la integracion y que eran
mas activas antes de la pandemia por COVID-19 lo cual fue confirmado por

colaboradores

g) ¢Durante la pandemia COVID-19 cuéles fueron las estrategias aplicadas?
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Lider 1: con el personal: Teletrabajo, area de cobros trabajando mediante llamadas
telefonicas, se realizaba cobros a domicilio y también se realizaba cobros por medio de
depdsitos en el banco.

Lider 2: Para las ventas se empez6 a disefiar una plataforma de e-comerce, se
incorporaron nuevos productos de mucha demanda como: alcohol, desinfectantes,
guantes, mascarillas, entre otros.

Podemos ver que las estrategias detalladas por el lider 1 coinciden con las
estrategias detalladas por los colaboradores en la encuesta de cultura y se complementa
con lo dicho por el lider 2, de lo expuesto por el lider 2 en cuanto a venta de alcohol,
desinfectantes, guantes, mascarillas no fue confirmado por los colaboradores. En la figura
35 las medidas destacadas por los colaboradores fueron: teletrabajo, provision de
alimentos, cierre de los locales y en algunos casos que no podian hacer teletrabajo fueron

a su lugar de trabajo y realizaron sus funciones a puerta cerrada.

h) ¢ Qué estrategia se aplic6 pospandemia?

Lider 1: publicidad y alargar plazos para pago de deudas, productos que antes solo
se vendia contado, ahora a crédito.

Se elimin6 la entrega a domicilio, para poder bajar los precios de venta
disminuyendo costos.

Se mantienen las cuotas diferidas con los clientes que lo solicitaron sin cobrar
intereses.

Lider 2: con la plataforma de e-comerce, se exponian los productos a través de la
pagina web y a través del WhatsApp y en los estados.

Todo lo expresado por lider 1y 2 fue validado por los colaboradores en la encuesta
de cultura en la figura 40 en la que se aprecia gran variedad de respuestas, entre las mas
repetidas estan, no alza de intereses, facilidades de pago para créditos y medidas de

bioseguridad.

i) ¢ Como ve a Codisur en 5 afios?
Lider 1: sin proyeccion de crecimiento lo que buscamos es mantenernos en el
mercado con los locales que se tienen ahora.
Lider 2: Comercializando motos. Como su fuerte sin dejar los otros productos.
Se puede ver que hay dos criterios de la visidbn de Codisur, pueden

complementarse el uno al otro, pero no hay una vision compartida.
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j) ¢ Cuales son los criterios que se utiliza para la seleccion de personal?

Lider 1: entrevistas, sobre todo se busca personas referidas muchas veces por los
mismos trabajadores o ex trabajadores.

Lider 2: entrevistas directas, y referidos.

Segun los lideres de Codisur lo mas utilizado para seleccionar personal es buscar
referidos con los colaboradores o ex colaboradores que ya conocen el giro del negocio y
las actividades a realizar y se valida el perfil por medio de una entrevista.

k) ¢Se evalua el desempefio?
Lider 1: si, desempefio personal, cuotas que cumplen, mensual o semestral.
Lider2: si, en funcion de las ventas y los cobros presupuestos que han llegado o
incumplidos.
Se puede ver que los lideres coinciden en la forma de evaluar el desempefio y se

basa en metas.

1) ¢ Se recompensa el buen desempefio? ¢De qué forma?
Lider 1: con liguidacion de pagos adicionales como bonos al final del afio.
Lider 2: con comisiones.
En Codisur el buen desempefio es recompensando con bonos o comisiones

coincidiendo con el criterio de los dos lideres.

m) ¢ Considera que la Compaiiia fomenta equilibrio en la vida personal y profesional
de los colaboradores?

Lider 1: fomenta el equilibrio, valora la parte emocional y familiar.

Lider 2: Se ha equilibrado la familia y el trabajo teniendo el criterio que: entre mas
cerca vive el personal del trabajo, mas tiempo con su familia para compartir, y en el tema
profesional se ha buscado la manera de hacer autoeducacion de cada uno de los productos
y temas relacionados con servicio al cliente.

Los dos lideres coinciden en que Codisur fomenta el equilibrio entre la vida

personal y profesional de los colaboradores lo cual es respaldado por los colaboradores
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ya que la mayoria respondié que siempre y frecuentemente Codisur fomenta este
equilibrio.

n) Escoja el tipo de liderazgo que considera que Codisur fomenta:

Lider 1: colegiacion.

Lider 2: Colegiacion.

La respuesta de los lideres respecto al tipo de liderazgo es compartida y han
escogido colegiacion, lo que quiere decir que, los miembros tanto directivos como
operativos son compafieros que comparten la responsabilidad de toda la empresa. Sin
embargo, los colaboradores han tenido distintas respuestas respecto a esta pregunta. El
42.9% de los colaboradores opinaron que Codisur fomenta un liderazgo consultivo. El
otro 42.9% de la muestra opina que fomenta el liderazgo de participacion. Finalmente, el
14.3% de los colaboradores opina que se fomenta el liderazgo autocratico. Se puede ver
que el tipo de liderazgo no esta bien definido pese a ser una empresa familiar con una
estructura organizacional plana.

De la entrevista se puede concluir que los lideres estan conscientes que el talento
humano es el recurso mas valioso de la empresa, hay la predisposicion para continuar con
planes de accidn que permitan alcanzar los objetivos organizacionales de manera 6ptima

y eficaz.

6. Propuesta de un disefio organizacional

La presente propuesta tiene como objetivo, disefiar un modelo organizacional en
base a las oportunidades identificadas durante el diagndstico de cultura de la empresa
Bayango S.A., para potenciar las fortalezas reconocidas por colaboradores, lideres y
clientes que permitan a la empresa alinear su cultura con la estrategia pospandemia.

Seran cuatro etapas para llevar a cabo la implementacion del disefio.
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Figura 60. Etapas para la implementacion del disefio. Fuente y elaboracion propia

A continuacién, se detalla la etapa de planificacién que se presentara a gerencia

para su aprobacion, posterior a ello se daré paso a las otras etapas.

6.1. Estrategia pospandemia

Misién Pospandemia COVID-19: comercializar muebles, electrodomésticos,
articulos del hogar, al por menor a nivel de la provincia de Pichicha para satisfacer las
expectativas y necesidades de nuestros clientes y asi mantener relaciones comerciales a
largo plazo. Ademas, posicionarse en redes digitales con precios competitivos
garantizando rentabilidad para la empresa.

Vision Pospandemia COVID-19:

ser una empresa reconocida en el mercado de la provincia de Pichincha por su alta
calidad y precios comodos en la comercializacion de muebles, electrodomésticos y
articulos del hogar, contando con un grupo humano altamente capacitado para alcanzar
altos niveles de satisfaccion de nuestros clientes.

Valores corporativos: Seriedad en la seriedad en la explicacion, precio y garantia

del producto.

Obijetivos
o Mantener relaciones comerciales a largo plazo con clientes
o Posicionarse en redes digitales con precios competitivos

garantizando rentabilidad para la empresa.



6.2. FODA de la empresa Bayango S.A.

]

-Cultura orientada al cliente

-Politicas de garantia de
productos

-Crédito

]

-Medios digitales para publicitar

-Personal con niveles altos de
satisfaccion

-Plan integral de desarrollo y
formacion

6.3. Plan de accién de la propuesta

-Innovacidn de productos en
tendencia

-Induccidn integral al nuevo
personal

-Socializar el plan estratégico
actual

A

-Nuevos competidores en el
mercado con precios bajos.

-Analizar rangos salariales para
los cargos de ventas echos
-Baja posibilidad de promocion
al ser una empresa familiar

Figura 61. FODA de Bayango S.A. Fuente y elaboracion propia.
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El plan de accion se basa en el andlisis de las respuestas obtenidas durante la

amenazas y asi generar un plan de accion para cada una.

investigacion que han permitido conocer sus fortalezas, debilidades, oportunidades y
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-Mantener buenas préacticas de atencion
Cultura orientada al cliente que estan orientadas a satisfacer las

necesidades del cliente.

-Empowerment a jefes de local para tomar

decisiones durante la venta y no perderlas.

-Seguimiento posventa para conocer la

satisfaccion y experiencia del cliente.

-Actualizar regularmente al area de ventas

sobre las politicas de garantia por medio

Politicas de garantia de correos, imagenes de WhatsApp o
de productos documentos impresos para exhibir en los
locales.

-Ser socios de los artesanos para comprar
materiales de calidad como esponja, telas
y otros, ya que como empresa se puede
obtener ventajas en forma de pago y tener
la distribucion de ciertos materiales como

por ejemplo esponja de colchones paraiso.

-Mantener el crédito directo con clientes
Crédito que cumplan los requisitos de las politicas

de crédito.

Tabla 3. Plan de accion de fortalezas.
Fuente y elaboracion propia.
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Oportunidades Actividades

-Contratar a un community manager
Medios digitales -Capacitar en las aplicaciones que va a
para publicitar utilizar la empresa para publicitar sus

productos y poder cerrar ventas de manera

virtual.

-Crear politicas salariales con beneficios
Personal con niveles econdémicos y no econémicos. Como, por
altos de satisfaccion ejemplo: bonos en base a logros

cupos de descuento para productos que

ofrece la empresa.

-Implementar un modelo de evaluacion de

desempefio  que permita  brindar

retroalimentacion objetiva al personal.

-Feedback o reconocimiento por un

trabajo bien hecho.

-Planificar actividades fuera del espacio

de trabajo para fomentar la integracion.

-Gestionar 'y definir presupuesto de
Plan integral de desarrollo capacitacion.
y formacién -Presentar a gerencia la planificacion de
capacitacion del personal.
-Obtener beneficios como miembros de
CAPEIPI y otras instituciones que brinden

estos servicios de capacitacion.

Tabla 4. Plan de accion oportunidades. Fuente y elaboracion propia.
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Debilidades Actividades

Innovacién de productos -Ampliar el portafolio de productos para
en tendencia tener variedad y asi fidelizar al cliente.
Induccion integral al -Durante la induccion hacer hincapié en la
nuevo personal estrategia y politicas de venta

-Realizar reinducciones planificadas para

actualizar conocimientos en el personal.

Socializar el plan -Realizar un team building que permita
estratégico actual socializar la planificacion estratégica de la
empresa.

-Reuniones presenciales o virtuales de
planificacion y seguimiento con jefes de
local.

Tabla 5. Plan de accion debilidades. Fuente y elaboracion propia.

Amenazas Actividades

Nuevos competidores -Fidelizar a clientes con productos
en el mercado garantizados y precios competitivos
con precios bajos acorde a la calidad del producto.

-Publicidad por medios digitales.

-Ampliar portafolio de productos.

Analizar rangos salariales -Analizar  los  rangos  salariales
para los cargos de ventas externamente para crear politica salarial

gue permita a la empresa ser competitiva.

Baja posibilidad de -El proceso de seleccion debe generar
promocién al ser una correcto ajuste persona-puesto.
empresa familiar -Crear plan de carrera acorde a la

estructura de la empresa.

Tabla 6. Plan de accion amenazas. Fuente y elaboracion propia.
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Estas actividades permitiran alinear la estrategia pospandemia y reafirmar su
cultura orientada al cliente, para alcanzar los objetivos organizacionales y mantenerse en
el mercado.

Sera aplicada a todo el personal de la empresa y se recomienda hacer seguimiento
durante y después del proceso para evaluar el impacto y seguir generando beneficios

futuros para la empresa y colaboradores.
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Consideraciones Generales

Una vez finalizado el presente trabajo de investigacion, se pudo profundizar en
cuanto a la teoria con base al modelo de Schein aspectos relevantes sobre satisfaccion de
colaboradores, satisfaccion de clientes, cultura organizacional y estrategia pre y
pospandemia de la empresa Bayango S.A., por lo cual se concluye que la metodologia de
Schein fue pertinente para el diagnostico de cultura organizacional y su relacion con las
estrategias pre y pospandemia COVID-19 definidas por la empresa.

De igual manera se pudo obtener oportunidades de mejora en la estrategia, cultura
organizacional, atencién al cliente y los factores que pueden incidir en ella.

En la escala de satisfaccion laboral los factores extrinsecos evaluados obtuvieron
un promedio de 76.79% es considerado bueno para la empresa, los factores con mayor
puntuacion son compafierismo y liderazgo. Como oportunidad de mejora estan los
factores de compensacion salarial, bonificaciones y horario de trabajo.

En cuanto a factores intrinsecos el promedio supera a los factores extrinsecos
obteniendo un 87.46%, que es un nivel muy bueno, los aspectos que destacan es libertad
para elegir el propio método de trabajo, asi como la conciencia de los colaboradores sobre
la importancia de sus funciones y habilidades para el cumplimento de los objetivos de la
empresa, sin embargo también se identifica que el personal requiere reconocimiento y
retroalimentacion sobre su trabajo pudiendo ser esta una gran oportunidad jefes
inmediatos y colaboradores.

De los resultados de la evaluacion de satisfaccion al cliente se concluye que los
aspectos como calidad, precio, detalle del producto, asi como el servicio son factores
reconocidos por los clientes encuestados, de igual manera se pudo constatar que las
estrategias en pandemia y pospandemia definidas como la ampliacion de fechas y cuotas
en los créditos directos, facilidades de cobro a domicilio, pago por medios electrénicos,
ventas por redes sociales y productos que se vendian unicamente a contado podian ser
adquiridos también con crédito, fortalecieron el compromiso y lealtad de los clientes.
Afirmando de esta manera que los servicios y productos ofrecidos por Bayango S.A.
cumplen con las expectativas de sus clientes.

Se puede de igual manera afirmar que la cultura de la compafiia esté orientada al

servicio al cliente, ya que en la observacion y resultados de encuestas tanto colaboradores
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como clientes calificaron a la atencion como caracteristica principal para referir los
servicios y productos de Bayango S.A. a nuevos y potenciales clientes. Por lo tanto, se
concluye que la estrategia pospandemia de “ser una empresa reconocida en el mercado
de la provincia de Pichincha, por su alta calidad y precios cdmodos en la comercializacion
de muebles, electrodomésticos y articulos del hogar” esta presente en el dia a dia a través

de sus colaboradores y lideres.

Una vez concluido el presente estudio y conforme los resultados del anélisis, se
realizan las siguientes recomendaciones:

La pandemia por COVID-19 ha permitido visualizar desde otros enfoques la
importancia y el impacto que tiene en la organizacion el aporte de los colaboradores. Por
tanto, seria fundamental analizar y revisar temas como salarios, induccién, comisiones o
bonificaciones, asi como programas e incentivos econémicos y no econémicos que
permitan aumentar la satisfaccion de los colaboradores sin afectar la economia de
Bayango S.A.

Mantener informacién actualizada sobre cultura, estrategia y evaluacion de
desempefio que permita definir estrategias para retencion y desarrollo de talento humano
en la compafiia.

Para mejorar el servicio que se brinda a los clientes se recomienda no quitar la
entrega a domicilio ya que pudiera influir de forma negativa en la estrategia de la
compafiia.

Desarrollar y fortalecer la publicidad y manejo de redes sociales para llegar a mas
clientes potenciales de manera virtual.

Socializar el plan estratégico pospandemia COVID-19 de Bayango S.A al
personal de la empresa.

La cultura de la Compaifiia, segin el modelo de Schein, presenta oportunidades de
mejora ya que dentro de lo observado versus lo especificado por sus lideres existen
brechas con el uso de uniforme, dotacién de herramientas y materiales.

Mantener estas buenas préacticas identificadas en el presente estudio que ha
permitido a Bayango S.A. ser una empresa orientada al cliente.

Se recomienda retomar y analizar a profundidad los porcentajes altos de
Frecuentemente como posibles indicadores de cambio en beneficio de la cultura

organizacional de Codisur.
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Anexos

Anexo 1: Registro de Observacion

Registro de Observacion

Fecha Local

Hora de inicio Hora de término

Nombre Observador

Numero personas que se observo:

CRITERIO Sl NO No Aplica Notas

1.Los colaboradores estan uniformados ?

2.Tiene Codisur algun logotipo que se distinga?

3.Los colaboradores que contestan
Illamadas telefdénicas en el local siguen un protocolo?

4.Al momento de atender a un cliente el colaborador:

4.1 Saluda con cortesia?

4.2Le indica los productos que necesita el cliente?

4.3Cuales son las palabras que utiliza
al momento de la atencién para una venta?

5.Los colaboradores cuenta con:

5.1 calculadora

5.2 Esfero

5.3 Software, cual?

5.4 Internet

5.5 Impresora

5.6 Material de limpieza

Firma Observador
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Anexo 2: Encuesta para evaluar cultura

Encuesta para Evaluar Cultura

Edad: Cargo:

Género:

Tiempo que labora en Codisur:

0a2afosl_] 3a5afos [_| 6a10aﬁos|:| mas de 10 afos |:|

La presente encuesta es para conocer su criterio sobre algunos temas de gran
importancia para el desarrollo de Codisur, por favor sientase libre de responder con sinceridad.

1. ¢{Conoce la misién y vision de la Compariia, Cudl es?

st ] NO [ ]

2.;Conoce los valores de la Compafiia, puede describirlos?

st [] NO [ ]

3.;Cual considera usted que son las fortalezas de Codisur?

precio [ DETALLEPRODUCTO [ ] caupap ] arencion [

4.4Conoce la competencia de la Compafiia? Describala. s [ ] NO [ ]

5.;Conoce sobre el Reglamento Interno de Trabajo?

st [] NO [ ]

6.;Conoce las politicas relacionadas a atencidn al cliente?
st [] NO [ ]

7.;La Compafiia genera espacios de integracion con el personal?

NUNCA |:| UNA VEZ AL ANO |:| M'AS DE UNA VEZ AL ANO |:| OTRO D



8.;Cuando hay algun problema la empresa busca solucionarlo?

nunca [ ] ocasiovamente [ FRECUENTEMENTE ||

SIEMPRE

Marque con X su respuesta

[]
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SIEMPRE

FRECUENTEMENTE

OCASIONALMENTE

NUNCA

9.¢La Compaiiia cumple con los compromisos adquiridos con el
cliente ?

10.¢éLa Compaiiia cumple con los compromisos adquiridos
con los colaboradores?

11.¢En su lugar de trabajo tiene las herramientas y materiales
necesarios para desarrollar sus labores diarias?

12.éConsidera que hay respeto en el trato entre colaboradores?

13.¢Considera que hay respeto en el trato de sus superiores?

14.¢Considera que sus actividades son importantes parala
Compaiiia?

15.¢Considera que la Compaiiia fomenta equilibrio entre su vida
personal y profesional?

16.¢Considera que la Compaiiia facilita espacios
de aprendizaje y desarrollo profesional?

17.éLa Compafiia se preocupa por usted?

18.¢Considera que sus ideas y sugerencias son escuchadas
y valoradas por la Compaiiia?

19.¢Las comunicaciones se hacen por
medios electrénicos? Qué medios?

20.¢Codisur cumple con las politicas de garantia de los productos
gue comercializa?

21.éiConsidera que Todos ( compafieros y jefes) contribuyen a
alcanzar los objetivos de la organizacion?

22.¢las personas cuentan con las habilidades y capacidades para
desarrollar sus funciones?

23.éConsidera que Codisur fomenta un buen ambiente de
trabajo ?

24.iDurante la pandemia covid 19 Codisur tomé medidas para
precautelar la salud del personal ?

25.¢Codisur realiza una adecuada induccién al nuevo personal?

26.¢Considera que Codisur le ha permitido tomar iniciativas al
momento de realizar sus funciones?

27.éConsidera usted que Codisur tomd medidas post pandemia
covid 19 que beneficien a la organizacion?
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28.Escoja el tipo de liderazgo que considera que Codisur fomenta (solo puede escoger una)

Autocratica:
Paternalisma:
Consultiva:

De participacitn:

Delegacitn

0004dudd

Colegiacion

Los lideres tienen poder, tienen derecho y deben de ejercerlo.

Los Lideres que tienen poder se hacen cargo de los que no tienen poder o son
menos favorecidos.

Todos los colaboradores aportan informacién apropiada, a pesar de que la
decision quede en los lideres.

Todos los colaboradores y lideres contribuyen al rendimiento de la organizacion.
Por tanto el poder se comparte.

El liderazgo debe situarse en quién tiene informacion y esté capacitado para
manejarlo, aunque la responsabilidad cae sobre los directivos

Los miembros tanto directivos como operativos son compaiieros que comparten la
responsabilidad de toda la empresa

29.;Cules han sido las estrategias adoptadas por Codisur post pandemia Covid 19? Detéllelas

30.;Qué se puede mejorar en Codisur?

Nombre del Evaluador:

Firma del Evaluado:
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Anexo 3: Guia de entrevista para lideres

Preguntas para entrevista a Lideres

¢Cual es lamisién central o la razon de ser de Codisur?

¢Cuales son los valores de Codisur?

¢De las politicas, cual considera son las que mas aportan al giro de negocio? Se cumplen?

éSe toma en cuenta la opinion de los colaboradores? En qué aspectos? Me puede dar un ejemplo

éLos colaboradores cuentan con las herramientas necesarias para desarrollar su trabajo?

|| |IWIN|E

¢Qué actividades se realizan para promover la integracion del personal

¢Durante la pandemia Covid 19 cuales fueron las estrategias aplicadas?

con el personal

con el negocio

8 |éQué estrategia se aplicd post pandemia?

9 |éComo ve a Codisuren 5afios?

10 |éCudles son los criterios que se utiliza para la seleccion de personal?

11 [¢Se evalua el desemperio ?

12 |¢se recompensa el buen desempefio? De Qué forma?

13 [¢onsidera que la Compaiiia fomenta equilibrio en la vida personal y profesional de los colaboradores?

Autocratica

14 |Escoga el tipo de liderazgo que considera que Codisur fomenta

Los lideres tienen poder tienen derecho y deben de gjercerlo

Paternalism

Los Lideres que tienen poder se hacen cargo de los que no tienen poder o son menos favorecidos

Consultiva

todos los colaboradores aportan informacion apropiada, a pesar de que |3 decision quede en los lideres

De participa

todos los colaboradores y lideres contribuyen al rendimiento de |a organizacion. Por tanto el poder se comparte

Delegacidn

gl liderazgo debe situarse en quien tiene informacion y este capacitado para manejarlo, aunque |a responsabilidad cae sobre los directivos

Colegiacion

los miembros tanto directivos como operativos son compafieros que comparten la responsabilidad de toda la empresa
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Anexo 4: Encuesta de satisfaccion laboral

ESCALA DE SATISFACCION LABORAL

Cargo: Fecha:

Acontinuacion se presentan algunos aspectos de trabajo, escoja una respuesta acorde a como se siente, usted debe marcar con una X aquella casilla que mejor
represente su sentir. Agradecemos su colaboracidn, participacidn y honestidad.

Muy Satisfech Moderadamente | Nisatisfecho Moderadamente Insatisfech Muy
Satisfecho srecho Satisfecho ni insatisfecho Insatisfecho SALBTENO | nsatisfecho

Condiciones fisicas del lugar de trabajo

Libertad para elegir tu propio método de trabajo

Tus companieros de trabajo

Reconocimiento que obtienes por el trabajo bien hecho

Tu superior inmediato

Responsabilidad que se te ha asignado

Tu salario

La Posibilidad de utilizar tus capacidades

V| o |N|o|u|[bd|WIN

Relaciones entre gerencia y colaboradores de la empresa

10 [ Tus posibilidades de promocién

11 |El modo en que tu empresa esta gestionada

12 | La atencion que se presta a las sugerencias que haces

13 | Tu horario de trabajo

14 | La variedad de tareas que realizas en tu trabajo

15 | Tu estabilidad en el empleo
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Anexo 5: Encuesta de satisfaccion de clientes

Preguntas para medir Satisfaccion Clientes

1.,Qué tiempo ha pasado desde que adquirio el producto?

la6meses I:l 6 meses a 1afio I:l Mas de 1 afio |:|

2., Qué tan satisfecho esta con el producto adquirido?

Muy Satisfecho I:I
Satisfecho I:l
Poco satisfecho |:|
Nada satisfecho I:l

3. . El producto adquirido en Codisur cumple con su expectativa?

Totalmente de acuerdo I:I
Deacuerdo

Indeciso |:|
[ ]

Desacuerdo
Total desacuerdo

4. . Se acercaria nuevamente a adquirir otros productos en Codisur?

si ]
No [ |

5. ¢ El precio del producto adquirido le parece acorde a las cualidades y caracteristicas?

Totalmente de acuerdo
Deacuerdo
Desacuerdo

Total desacuerdo

O

6. . Qué le motivé a adquirir nuestro producto?

Precio I:I

Detalles del Producto |:|
Calidad

Atencion del Personal I:I
7. :Recomendaria nuestro producto a otras personas?

Si

[ ]
Nol:l
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8. .Su experiencia al momento de la compra fue?:

Excelente I:I
Buena I:I
Regular I:I
Mala I:I

9. ¢Qué facilidades para la realizacién de los pagos di6 la empresa durante la pandemia?

Si
No
Detallela

10. ;,Esta de acuerdo que la movilizacion corra de cuenta del cliente y
el valor del producto tenga un descuento?

Totalmente de acuerdo I:I

Deacuerdo
Desaceurdo I:l
Total desacuerdo I:l

11 ¢Por cudl medio conocié Codisur?

Medios digitales pagina web

redes sociales

referencias de otros clientes/amigos/familiares
visita directa al local

Otros

HREN

12. ,Compraria por medios Digitales los productos que ofrece Codisur?

Nol:l

13. ;Ha usado algin medio digital para realizar su compra o recibir atencién?

s [
No I:I
Explique

14. .En su opinidn en qué podemos mejorar para que sigamos siendo su eleccién de compra?




