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GLOSARIO

Distincion de las partes de un todo hasta llegar a sus
principales elementos.

Grado de excelencia que se posee.

Proceso de educacién no formal, de corta duracion, cuyo
objetivo principal es reforzar o dotar de conocimientos y
desarrollar habilidades y destrezas necesarias que le
permitan a la persona un mejor desempefio en su
trabajo

Es la adquisicion de conocimientos y el mejoramiento
de aptitudes, capacidades y condiciones naturales de una
persona.

Proceso de cambio dentro de las organizaciones cuyo
objetivo es modificar las creencias, actitudes y valores de
sus miembros asi como su estructura. Su propésito es
ayudar a las organizaciones a adaptarse a los cambios

del ambiente comercial.

Es alcanzar las metas definidas.



Eficiencia Relacion entre los esfuerzos utilizados y los resultados

obtenidos.

Estrategia Plan de accion para coordinar una serie de actividades

Manual de

Procedimientos Instrumento administrativo de caracter informativo en el
gue se presenta la secuencia de procedimiento para la
ejecucion de las actividades propias de las funciones de

una unidad administrativa o de una empresa.

Mision Es el propdsito de una organizacion, su meta global.

Planeacién Consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de
seguirse, estableciendo los principios, la secuencia de
operaciones para, realizarlo y la determinacion de

tiempos necesarios para su realizacion.

Politica Principio general o filosofia que sirven para orientar la

accion de un grupo de trabajo u organizacion.

Procedimiento Plan de accion formulado dentro de la politica
establecida, cuya finalidad es sefialar la secuencia
cronoldgica de acciones destinadas a obtener eficiencia

€N un proceso.

Productividad  Relacion entre la cantidad de produccion  obtenida y

los insumos utilizados.



Puesto Unidad de trabajo concreta y especifica.

Servicios Son todos los bienes intangibles que la empresa

proporciona a sus clientes con el objetivo de apoyar el
proceso de comercializacion.
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RESUMEN

Con relacién al tema objeto de estudio, se puede mencionar que, en la
actualidad, las investigaciones acerca de rotacion de personal en las empresas
de mantenimiento industrial del pais, son escasas, ya que, segun datos
proporcionados por la Asociacion de Gerentes de Recursos Humanos en

Guatemala, se considera confidencial para cada organizacion.

La planeacion es parte integral de la administracion, no puede ser separada de
las funciones de organizacion, direccion, control y toma de decisiones. Por lo
mismo, es importante que todo ejecutivo sepa utilizarla para la adecuada

realizacion de sus labores diarias.

La planeacién formal esta organizada basado en una serie de procedimientos,
estd basada en la investigacion e involucra la participacion de la gente. Para
realizar una planeacion efectiva, es necesario tomar en cuenta la cultura
corporativa que ha sido definida, como la percepcion comun que tienen los
miembros de la empresa de mantenimiento industrial.

Asimismo, existe la rotacién del personal, cuando esta es alta, los costos se
elevan y afectan las areas cercanas o relacionadas con la entidad, lo cual
provoca atrasos, informacion incompleta, pérdida en seguimiento a clientes,
recargo de actividades, presién, descontento y una serie de problemas que
perjudican la marcha de las labores.

En definitiva, la rotacibn de personal no solamente puede representar

problemas financieros para la compafiia, sino que, también, en su clima
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organizacional, pues, puede influir en la pérdida de clientes y en la fuga de
informacion, en beneficio de la competencia.

La importancia de la planeacion estratégica para los gerentes y organizaciones
ha aumentado en los ultimos afios, ya que, dichos dirigentes encuentran que al
definir la mision de sus empresas imprimen direccion y proposito para funcionar

mejor ante los cambios ambientales.

Para realizar una planeacion de recursos humanos exitosa es necesario llevar a
cabo un andlisis general y especifico sobre las fortalezas, debilidades y
amenazas (FODA) para identificar las oportunidades de la organizacion,
formulando de esta manera estrategias que estén acordes a las necesidades de

cada una de las areas.

Para efectos del estudio, se ha elegido una empresa que esta ubicada en la
ciudad de Guatemala y se dedica a dar servicios de mantenimiento industrial,

tanto preventivo como correctivo y, en algunos casos, instalaciones de equipos.

En esta empresa, la interaccion que existe entre el vendedor y el comprador
acentla la posibilidad de desarrollar un procedimiento adecuado y eficaz para
llevar a cabo el proceso de ventas, el cual varia de acuerdo a las caracteristicas
de los clientes, de los vendedores, etc. Sin embargo, se sigue un proceso
general cuando se trata de vender servicios de mantenimiento industrial; este

proceso consta de los siguientes pasos.

Posibilidad de expansion de la linea de servicios y temporadas de trabajo por
parte del cliente, dependiendo de la exactitud en entregas, asi como en
especificaciones, penetracion en mercados de otro tipo de servicios para el

mantenimiento.
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La época actual se caracteriza por una marcada divisién y especializacion del
trabajo. Esto exige que se tenga una clara idea respecto la estructura que
servira de soporte tedrico o practico.
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OBJETIVOS

General

Proporcionar los elementos basicos para la implementacién de un plan
estratégico de recursos humanos, con el fin de evitar la rotacion de personal en

el area de ventas de una empresa de mantenimiento industrial.

Especificos

1. Detectar las principales causas que provocan la rotacion de personal en el
departamento de ventas de una empresa mantenimiento industrial en la

ciudad de Guatemala.

2. ldentificar las estrategias de recurso humano que se estan implementando en

el departamento de ventas para evitar la rotacion de personal.

3. Brindar soluciones técnicas a la problemética existente, partiendo de los
recursos disponibles. Que seran las herramientas primordiales para ser

competitivos en el mercado.

4. Realizar un diagnostico de necesidades de capacitacion para conocer las

necesidades que tiene el vendedor.

5. Realizar la programacion de la capacitacion a largo plazo para reforzar los

temas de forma anual.
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6. Disefiar un cuestionario de evaluacién del desempefio para evaluar la

efectividad de la capacitacion.

7. Investigar las principales causas de la rotacion actual y disefiar la estrategia
para reducirla y eventualmente eliminarla. Para ello proporcionaremos a
través de este trabajo de graduacion, los elementos basicos para la

implementacion del plan estratégico.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de graduacion, contiene un andlisis de la situacion
actual de la rotacion de personal en una empresa de mantenimiento industrial,
tomando como area de estudio el departamento de ventas.

La rotacion de personal es un fenbmeno que se presenta en todas las
empresas, no importando la actividad a la que se dediquen, pues, consiste en
las entradas y salidas del recurso humano en la organizacién. Sin embargo,
cuando ésta alcanza niveles elevados, puede provocar problemas que afectan
el ambiente interno y esto se refleja en los estados financieros y en la imagen
de la misma.

En el caso particular de empresas de mantenimiento industrial, como la
escogida para el presente trabajo de graduacion , se ha notado un
agravamiento del problema, no solamente en una, sino en la mayoria de
organizaciones dedicadas a esta actividad en la ciudad capital de Guatemala,
siendo esto de preocupacion general, ya que , el area de mayor relevancia en
las entidades de servicios son los recursos humanos, puesto que de la
inteligencia y de la experiencia laboral de éstos va depender la fortaleza y éxito
de la compaiiia.

Por otro lado, la incidencia de los recursos humanos en la productividad
de las organizaciones se ha convertido en un tema de preocupacién general,
principalmente, en las dedicadas al servicio de mantenimiento industrial, ya que,
al parecer, los directivos de las empresas estan comprendiendo que la
competitividad se centra en la calidad del personal con que cuenta la
organizacion.

Es por ello que su preparacion y permanencia inciden en la imagen que

la misma proyecte al cliente.
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Para evitar que la rotaciéon de personal alcance niveles alarmantes, es
necesario que el departamento de recursos humanos, como agente de cambio,
realice planes estratégicos que conlleven a la prevencion y correccion del
problema.

Por consiguiente, el planteamiento del mismo, es tan delicado como su
implementacion, ya que, requiere diferente tratamiento para cada una de las

areas funcionales de trabajo.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1 Resefia historica de las empresas de mantenimiento industrial en

Guatemala.

Con relacion al tema objeto de estudio, se puede mencionar que en la
actualidad las investigaciones sobre rotacién de personal en las empresas de
mantenimiento industrial del pais, son escasas ya que segun datos
proporcionados por la Asociacion de Gerentes de Recursos Humanos en

Guatemala, se considera confidencial para cada organizacion.

En junio de 1994, se realiz6 una Convencibn de Recursos Humanos,
organizada por la Asociacion de Gerentes de Recursos Humanos de Guatemala
y la Asociacion de Gerentes, en la cual se discutié la relevancia de enfrentar la
Globalizacion a través de la fuerza humana laboral y se resalté la importancia
de la preparacion y conservacion del recurso humano como el principal medio

con que cuenta una organizacion para alcanzar sus objetivos.

1.2 Empresas de Servicios

Este tipo de organizacion se dedica a la venta de intangibles o en la cual la
prestacion del producto requiere la presencia del cliente.

En las empresas de servicios la responsabilidad de administracion y ventas
recae sobre todo tipo de personal; pero en forma definitiva, el éxito que estas
organizaciones puedan alcanzar va ha estar determinado por dos grandes
factores: a) la riqueza en cuanto a recurso humano, y b) el acceso a la

tecnologia de avanzada. Por lo que no solo debe descansarse en el servicio al



cliente sino también tener las herramientas y soporte tecnolégico para hacerlo
eficiente. Por lo tanto las empresas de servicio entre las que podemos
mencionar especialmente las de mantenimiento industrial, deben invertir en

capacitacion y tecnologia.

1.3 Estructura organizacional

La época actual se caracteriza por una marcada division vy
especializacion del trabajo. Esto exige que se tenga una clara idea sobre la
estructura que servira de soporte tedrico o practico .

En cualquier empresa las personas capaces que desean cooperar entre
si, trabajan con mayor efectividad si todos conocen el papel que deben cumplir
y la forma en que sus funciones se relacionan unas con otras.

1.3.1 Organigrama

Este es un diagrama en el que se representan graficamente las

relaciones de informacién entre funciones, departamentos e individuos en una

organizacion .

En general, en un organigrama se da informacién sobre cuatro

importantes aspectos de la estructura de una organizacion :

1. Se muestran las diversas tareas que realiza la organizacion.

2. Cada rectangulo representa una subdivisién de la organizacion
responsable de ciertas tareas.



3. Aparece la jerarquia administrativa, desde el presidente del
consejo de administracion y los diversos gerentes divisionales.
Todos los individuos directamente subordinados a la misma
persona suelen ocupar el mismo nivel administrativo y mantener

con ella relaciones de informacion.

4. Las lineas verticales que unen a los rectangulos del organigrama

indican qué puestos tienen autoridad sobre otros.

Una de sus ventajas es que permite que los empleados conozcan el
ajuste entre si de la totalidad de las piezas que conforman la organizacién. Esto
es, el organigrama les indica la relacion entre sus tareas especializadas y el

conjunto.

De este modo, todos saben quién depende de quién y a donde acudir
para plantear un problema particular. El organigrama también puede ayudar a la

direccidn a detectar vacios de autoridad o duplicacion de tareas.

Las desventajas de un organigrama: no puede indicar quién posee la
mayor influencia politica o dénde operan los canales vitales de comunicacion
informal. Ademas, los empleados corren el riesgo de interpretar
equivocadamente el prestigio y poder de su puesto ateniéndose Unicamente a
la proximidad del rectangulo en el que este aparece respecto del director
general.



1.3.2 Departamentalizacion

La departamentalizacion consiste en la subdivision de tareas y la asignacion de
estas a grupos especializados de una organizacién, asi como en la creacion de

normas para el desempefio de esas tareas.

1.3.3 Coordinacioén

Para cumplir las metas organizacionales es necesario coordinar a personas,
proyectos y tareas. Sin coordinacién, los esfuerzos de los individuos
desembocarian muy probablemente en retrasos, frustraciones y desperdicios.
Precisamente por esta razon, la coordinacion es uno de los elementos basicos

del disefio organizacional.

1.3.4 Autoridad

Es el derecho a tomar una decision y proceder en consecuencia. La autoridad
implica responsabilidad y confiabilidad . Esto es, al ejercer autoridad los
administradores aceptan la responsabilidad de sus acciones y del éxito o
fracaso de ellas. Ademas, al delegar tareas a terceros, los administradores
deben comprobar que la responsabilidad que confieren sea equivalente a la
autoridad, e insistir después en la rendicibn de cuentas respecto de los

resultados.

1.4. Departamento de ventas

A fin de alcanzar las metas y llevar a cabo los planes para hacer que las

personas trabajen eficientemente, las actividades deben agruparse



l6gicamente, haciendo que la autoridad no provoque conflictos ni fricciones.

La gerencia de ventas tiene como objetivo principal realizar una serie de
actividades que den como resultado lograr una venta que proporcione a ambas
partes un buen negocio. Se dice que una venta realmente se realiza cuando se

ha logrado la recuperacion de la totalidad de la misma ( costo mas ganancia ).

1.4.1 Funciones de un departamento de ventas

El area de ventas es la responsable de la venta y colocacién del producto y su
conformacion esta determinada por el tipo de producto que se va a vender, si es

de consumo popular o un servicio.

Bajo el concepto de mercadeo, un departamento de ventas se debe preocupar
por la administracion de los esfuerzos para colocar los productos en el
mercado. La tarea de dicha direccion es mucho mas que entrenar vendedores
para ofrecer los servicios de la empresa. Su mayor responsabilidad esta en
crear un ambiente de expansion y planeaciobn de las estrategias
mercadoldgicas. Para lograrlo se concentra esta actividad en el Gerente de
Ventas.

Las funciones principales del departamento de ventas son:

a. Administracion general de ventas:
- Planeacion
- Organizacién de funciones
- Potenciales de venta
- Programacion del esfuerzo de venta

- Coordinacion de los insumos de venta



- Control de los resultados de venta

- Comunicacion

b. Administracion de la fuerza de ventas
- Seleccién de vendedores

- Entrenamiento

- Supervisiéon

- Remuneracion

- Motivacién del personal de ventas

1.4.1.1 Plan de ventas

Es el conjunto de programas, objetivos y actividades que persiguen incrementar
las ventas de una compafiia. Dicho plan incluye el manejo de recursos

financieros, el mercadeo de productos y los programas para el Personal.

1.5 Administracion de recursos humanos

La administracién de personal es generalmente dirigida en las corporaciones
por los departamentos de Recursos Humanos, en los cuales se concentran
todas las actividades del personal; sin embargo, es un trabajo en el que deben
participar todos los gerentes. Incluye actividades como: reclutamiento,
seleccion, capacitacion, salarios y prestaciones.

1.5.1 Departamento de recursos humanos

Es el &rea especializada en empresas de mediano o gran tamafio, que emplea

un alto porcentaje de su tiempo en resolver problemas de recursos humanos.



Los departamentos de recursos humanos empezaron ha aparecer en la misma
etapa de crecimiento de las compafias con los departamentos de produccion,

ingenieria industrial e investigacion de mercados.

1.6 Funciones del Departamento de Recursos Humanos

Uno de los objetivos fundamentales de un departamento de Recursos Humanos
es velar y asegurarse que exista equilibrio entre los intereses del personal y los
objetivos de la empresa. Esto se logra mediante la apropiada administracion del
recurso humano, motivandolo constantemente, como a través del
reconocimiento de sus logros mediante la evaluacion periodica y justa por parte

de la gerencia de Recursos Humanos.

1.6.1 Reclutamiento

Es la forma en que las empresas atraen candidatos para el banco de
datos. Entendemos por reclutamiento al conjunto de técnicas y procedimientos
orientados a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar
puestos de trabajo dentro de la empresa.

El proceso de reclutamiento se inicia al buscar los medios , los cuales van a
depender del puesto solicitado, por ejemplo, colegios, universidades, escuelas
especializadas y colegios de profesionales. Luego se reciben las solicitudes
para obtener personal en reemplazo, y se sigue con las entrevistas y
evaluaciones psicolégicas hasta terminar con la eleccion del nuevo trabajador.

Es la serie de técnicas encaminadazas a encontrar a la persona adecuada para

el puesto adecuado.



1.6.2 Seleccién de personal

Es el proceso mediante el cual se selecciona entre candidatos la persona
con las competencias, para ocupar un determinado puesto de trabajo en la
organizacion.

El objetivo de una buena seleccion de personal consiste en adecuar las
caracteristicas del individuo con los requerimientos del trabajo.

Para que una seleccion de personal sea efectiva, debera seguir los pasos

siguientes:

1. Elaboracion del Perfil: Consiste en enumerar las caracteristicas personales,
experiencia y preparacion académica que debera llenar el candidato para
ocupar el puesto.

2. Presolicitud: Es una forma util cuando se tiene una gran afluencia de
candidatos para un puesto y permite apreciar de una manera rapida si la
persona cumple con el perfil requerido.

3. Solicitud: Es un cuestionario debidamente estructurado que debera
contener los datos relevantes del candidato: nombre, edad, sexo, estado civil,
direccion, estudios, experiencia laboral, expectativa salarial, referencias
laborales y personales.

4. Entrevista inicial: Tiene la finalidad de corroborar los datos obtenidos en la
solicitud, tener contacto visual con el candidato y hacer un registro de las
observaciones de su conducta durante la entrevista.

5. Evaluacion técnica: Es el andlisis profesional que realiza el analista en
recursos humanos para seleccionar a los posibles candidatos, basandose en la
solicitud de trabajo y la entrevista personal.

6. Evaluacion psicométrica: Es una etapa importante en el proceso de
seleccion de personal, pues en ella se retnen datos de capacidad intelectual y

emocional del candidato.



7. Encuesta Socioeconomica: Permite verificar de una manera directa y
objetiva las condiciones socioeconémicas en las que se desenvuelve el
solicitante.

8. Entrevista Final: Es la entrevista realizada por el jefe inmediato del

puesto, para la eleccion final del candidato.

9. Conclusion: Esta parte integra los datos obtenidos a través de todo el
proceso de seleccion, se analizan todas las caracteristicas del aspirante y se
comparan con el perfil del puesto.

10. Decision: Constituye el hecho de aceptar o rechazar al candidato.

11. Contratacion: Es la etapa que formaliza la aceptacion del empleado corno

parte de la empresa.

1.6.3 Induccion de personal

Es la forma de orientar y entrenar al nuevo colaborador brindandole una base
comun de informacion general de la empresa seguida del aprendizaje de las
funciones especificas del puesto, ello bajo la asistencia y responsabilidad del
jefe inmediato.

En esta etapa se establece el contacto psicolégico y emocional con la empresa,
por medio de informacién escrita asi como de capacitaciones que le orientan

de las politicas, objetivos, reglas y valores de la empresa.

1.6.4 Evaluaciones

Las evaluaciones del desempefiio del personal deben formar parte del proceso
de una empresa, que incluye revision salarial, mejora continua de recompensa
y analisis de sueldos, ya que no debe ser recompensado de igual forma el

empleado que brinda un servicio de excelencia al que lo da de forma mediocre.



1.6.5 Sueldos

Es necesario agregar que como parte de las funciones del departamento de
recursos humanos, debe realizarse un analisis de sueldos y salarios de la
competencia, con el fin de medir la posicidbn de la empresa con respecto al

mercado laboral.

1.6.6. Prestaciones

Se define como cualquier complemento al salario que se entrega a los
empleados. Puede ser: seguro de vida y gastos médicos, vacaciones, pension,
reparto de utilidades, planes de educacion o descuentos en los productos de la

compafia.

1.6.7 Capacitacion

El desarrollar a los empleados en cuanto a darle capacitaciéon constante en su
trabajo recompensa a una empresa, a la direccion y a los clientes que recibiran
un mejor servicio como resultado.

Esto se refiere a la formacion del personal a través de cursos u otras acciones
realizadas por personal interno o externo a la organizacion, con el fin de
desarrollar o fortalecer los conocimientos habilidades de la (s) persona (s) que
ocupan un determinado puesto de trabajo.

Se define por entrenamiento o adiestramiento a la incorporacion de actividades
que varian desde la adquisicion de una simple habilidad motor hasta el
desarrollo de un conocimiento técnico complejo, la inculcacion de habilidades

administrativas elaboradas y el desarrollo de actitudes hacia problemas.
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1.6.8 Desarrollo

a. Sistema de Capacitacion continuada: Es un conjunto de planes a mediano
y largo plazo que conllevan a crear programas de capacitacion para periodos

mayores de un afio, llevando una relacion entre los primeros y los posteriores.

b. Seminarios: Es una forma de brindar la capacitacion al personal a través de
charlas por bloques, donde se tratan temas especificos, impartidos por

profesionales en el area.

c. Talleres: Consiste en capacitar al personal por medio de la experimentacion
de habitos sobre un tema en particular, con el fin de que sean utilizados en la

vida real.

1.6.9 Clima organizacional:

Como parte de las funciones del departamento de Recursos Humanos se debe
procurar un ambiente sano, donde el trabajador se sienta satisfecho con su
labor. Se define al clima organizacional como el ambiente que rodea al
trabajador, y que se conforma por aspectos como la comunicacién, equipos de

trabajo, instalaciones fisicas y trato al empleado.

1.7 Rotacion de personal

La rotacion de personal es el movimiento de los empleados de una

empresa a otra diferente en el mercado de trabajo, en este sentido se toma

como la suma de salidas de empleados en una empresa en un periodo

determinado. Debe diferenciarse: a) la rotacion voluntaria (renuncias voluntarias
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sobre namero total de trabajadores, incluyendo los temporales multiplicados por
100), b) la rotaciéon por despido (despidos justificados o programados sobre
namero total de empleados multiplicados por 100) y c) rotacibn por otros
motivos (renuncias por motivos personales mas muertes mas jubilados mas

accidentados sobre numero total de trabajadores por 100)

1.7.1 Calculo de larotacion de personal

Ademas de lo indicado arriba, en el estudio de rotacion, se debe reconocer que
hay otros indices de rotacién de personal, los cuales pueden obtenerse de
diversas maneras, segun la féormula utilizada y estableciendo el periodo de
tiempo que se va a investigar, el cual debe ser uniforme, ya sea mensual,
trimestral o anual, para que pueda aplicarse como medida temporal

comparativa.

Otro aspecto importante es que la rotacion de personal se presenta en términos
de porcentaje y existen diferentes formas de calculo:
1. Rotacion Ts

(Ni+ Nf) /2

Donde:
Ts = Total de salidas
Ni = Numero de personas al inicio del periodo

Nf= Numero de personas al final del periodo

Este indice toma en cuenta Unicamente los egresos de personal y no se

consideran las admisiones, lo que da resultados parciales.
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2. Rotacion (A +S)/2*100
(Ni + Nf)/2

Donde:

A = Admisiones
S = Salidas .
Ni = Numero de personas al inicio del periodo

Nf = Numero de personas al final del periodo

Es utilizado generalmente para realizar planes de recursos humanos, ya que
plantea de manera promedio el personal con que cuenta la empresa en un
periodo dado.

3. Rotacion = S*100
> eln
Donde:

S = Salidas

2. € = Sumatoria de nimero de empleados al comienzo del mes

n = Numero de meses del periodo

Este indice analiza las pérdidas de personal, solamente por iniciativa de los

empleados, para verificar los motivos por los cuales deciden retirarse de la
organizacion.

4. Rotacion = (A+S) / 2)+(Tr+ T))
(Ni+ Nf) /2
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Donde

A = Admisiones

S = Salidas

Tr = Recepcion de personal por transferencias de otros departamentos
T = Transferencias

Ni = Numero de personas al inicio del periodo

Nf= Numero de personas al final del periodo

EvalGa la rotacion de personal por departamentos o secciones y toma a los

mismos como subsistemas de uno mayor.

Las férmulas anteriores muestran el porcentaje del personal total de la empresa
gue ingresa y egresa a la misma en un periodo dado, y su utilizacién dependera
del objetivo que se pretende conseguir con dicho indice.

Otros Indicadores utiles en la administracion de los recursos humanos son:
- ausentismo
- Accidentabilidad
- Indice de entrenamiento (horas de entrenamiento sobre horas laboradas
en el mes)
- Indice de desarrollo de empleados (horas de cursos, horas de
capacitacion etc., sobre horas laboradas en el mes del personal propio)

1.7.2 Causas de rotacion de personal

Existen diversas causas que implican salidas del personal de la empresa. Estas

pueden ser provocadas por las siguientes razones:
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Circunstancias externas a la empresa:

Estas circunstancias pueden ser cambios tecnoldgicos los cuales pueden
incidir en la desaparicion de las empresas; cambios de las condiciones
econdémicas del pais; cambios en el mercado objetivo de la empresa o del
empleado. Sin embargo la mayor causa de rotacibn motivada por
circunstancias externas a la empresa es provocada por la competencia
existente en el mercado laboral, donde el empleado ofrece sus servicios a la
empresa que le brinde mejores perspectivas, no solamente salariales sino

también de progreso y desarrollo humano.

Circunstancias internas de la empresa:

Dentro de las causantes de la fuga del personal se encuentran también las que
se originan en la institucion por motivo de reestructuracion y que en general son
motivo de descontento y falta de motivacion para el trabajador. Estas pueden
ser reducciéon de horas extras, comisiones, cambios de horario, maltrato,

condiciones fisicas peligrosas o desagradables, y por terminacién de contrato.

Motivos personales:

Existen otras causas por las que el empleado decide retirarse de la empresa.,

las cuales son innumerables, por lo que se mencionaran las mas frecuentes:

Cambio de Vivienda
Deseo de superacion
Mejor oportunidad

Problemas familiares

® 2 0o T 9

Problems de salud
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Despidos:

Se refiere a la accion de rescindir el contrato de un trabajador por iniciativa de la
empresa, por cualquier motivo en la que esta no tiene la disposicion de

mantener la relacién laboral con determinado empleado.

Salida natural:

Por dltimo, vale la pena mencionar que existen otras causas que provocan la
rotacion de personal en la empresa, las cuales no son motivadas por el
empleado ni por la compafiia y que se llaman salidas naturales; se refieren a los

siguientes aspectos:

a. Jubilacién
b. Invalidez

c. Muerte

1.7.3 Costos de larotacion

Los costos de rotacion de personal se pueden clasificar de la siguiente forma:

a. Primarios: Son los relacionados directamente con el retiro del empleado y su
reemplazo por otro, Entre ellos: costo de reclutamiento y seleccion, costo de
registro y documentacién, costo de ingreso y desvinculacion o retiro de la
empresa.

b. Secundarios: Se relacionan indirectamente con el retiro y reemplazo del

trabajador, y son efectos colaterales, intangibles. Incluyen: reflejos en la

produccion, actitud del personal, costo extra laboral y extra operacional.
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c. Terciarios: Se relacionan con los efectos colaterales a mediano y largo plazo
de la rotacion y aunque no pueden cuantificarse exactamente, pueden
estimarse. Se menciona el costo de extra inversion en seguros, depreciacion
del equipo Por errores de trabajadores de nuevo ingreso, pérdidas en los
negocios ocasionados por la calidad de los productos o servicios brindados por

los empleados inexpertos, recién ingresados.

1.7.4 Consecuencias de la rotacion de personal

En consecuencia, cuando la rotacion es alta, los costos se elevan y afectan las
areas cercanas o relacionadas con la entidad, lo cual provoca atrasos,
informacion incompleta, pérdida en seguimiento a clientes, recargo de
actividades, presion, descontento y, en fin, una serie de problemas que
perjudican la marcha de las labores.

En definitiva, la rotacion de personal no solamente puede representar
problemas financieros para la compafiia, sino que también en su clima
organizacional, ya que puede influir en la pérdida de clientes y en la fuga de
informacion, en beneficio de la competencia.

1.8 Planeacion estratégica

Es el proceso de planeacion a largo plazo, para definir y alcanzar las metas

organizacionales.

1.8.1 Objetivos de la planeacién estratégica

1. Definir y planear el futuro a largo plazo de la compafia como un todo.

17



2. Incrementar en el largo plazo la tasa de crecimiento de la empresa.

3. Asegurar que la organizacion pueda responder a los cambios y desafios del

ambiente y beneficiarse de las nuevas oportunidades.

1.8.2 Importancia para planificar estratégicamente

La importancia de la planeacion estratégica para los gerentes y organizaciones
ha aumentado en los Ultimos afos, ya que dichos dirigentes encuentran que al
definir la mision de sus empresas imprimen direccién y propésito para funcionar

mejor ante los cambios ambientales.

1.8.3 Metodologia de la planeacidn estratégica

Los componentes de una estrategia son cuatro:

1. Dominio: Es el grado de interaccidn presente y planeado de la
empresa con su medio ambiente.
2. Desarrollo de los recursos: Es el nivel alcanzado por el patrén de los
comportamientos pasados y presentes, del desarrollo de los recursos de la
empresa y habilidades de su personal que asisten en el logro de sus objetivos y

metas. También es llamado “Competencias Distintivas”.

Comprende el nivel de los patrones de los comportamientos pasados y
presentes del desarrollo de los recursos y habilidades de la organizacion que
asisten en el logro de los objetivos y metas. También se le llama

"Competencias distintivas".

3.Ventajas comparativas: Son las posiciones unicas que la empresa logra a
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través del patréon del uso de sus recursos y de sus decisiones o dominio.

4.Sinergia: Son los efectos conjuntos que persigue la organizacién con el uso

de sus recursos y sus decisiones de dominio.

1.8.4 Elementos basicos de la planeacidn estratégica

Los cuatro elementos fundamentales para desarrollar la planeacion estratégica

son.

1. Estudiar a la empresa y sus recursos
2. Evaluar el medio ambiente
3. Fijar los objetivos

4. Determinar las estrategias que se van a seguir

1.8.5 Pasos o Etapas del proceso de planeacién estratégica

Las etapas para realizar la planeacién estratégica son:

. Fijacién de metas

. Identificacion de objetivos y estrategias actuales

. Analisis ambiental

. Analisis de los recursos

. Identificacion de oportunidades estratégicas y amenazas
. Determinar los cambios de estrategia necesarios

. Toma de decisiones de la estrategia

. Ejecucion de la estrategia

© 00 N O 0o~ WOWDN PP

. Medida y control del proceso
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1.8.6 Andlisis estratégico de recursos humanos

Para realizar una planeacion de recursos humanos exitosa es necesario llevar a
cabo un andlisis general y especifico sobre las fortalezas, debilidades y
amenazas (FODA), para identificar las oportunidades de la organizacién,
formulando de esta manera estrategias que estén acordes a las necesidades de

cada una de las areas.

Identificacidn de los desafios de recursos humanos:

Una Herramienta muy Uutil para la identificacion de los desafios a que se
enfrenta un departamento de Recursos Humanos es el Analisis de Vacios, el

gue consiste en efectuar una comparacion de los resultados de los andlisis de

recursos humanos y sintetizar con el fin de establecer los desafios

correspondientes. Esta sintesis puede hacerse mediante:

1. Confrontar los resultados del impacto de los analisis especificos del ambiente

interno e identificar los vacios.

2. Comparar los vacios encontrados con los analisis del ambiente externo.

3. Jerarquizar estos desafios segun su importancia estratégica para la ejecucion

de la tactica.
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2. SITUACION ACTUAL

2.1 Descripcion de la Empresa

La empresa esta ubicada en la ciudad de Guatemala y se dedica a dar servicios
de mantenimiento industrial, tanto preventivo como correctivo, y en algunos

casos instalaciones de equipos.

Como planifican

La planificacion que se lleva a cabo en la empresa se da de acuerdo al FODA
que es una herramienta que se utiliza para comprender la situacién actual de
una empresa u organizacion. El objetivo de esta herramienta es ayudar a
diagnosticar para, en funcion de ello, poder pronosticar y decidir.

FODA es una sigla que significa Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas. Es el analisis de variables controlables (las debilidades y fortalezas
son internas de la organizacion y por lo tanto se puede actuar sobre ellas con
mayor facilidad), y de variables no controlables (las oportunidades y amenazas
las presenta el contexto y la mayor accion que podemos tomar con respecto a

ellas es preverlas y actuar a nuestra conveniencia).

Cémo Controlan

La empresa controla sus actividades por medio de los reportes generales

diarios de la misma.
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Quién y Como Dirige

La empresa es dirigida a través del liderazgo y la aplicacion de la teoria
Z, esta destaca la importancia del comportamiento humano dentro de la
empresa para conseguir los objetivos marcados, y sefala las pautas y
directrices aconsejables para ayudar a mejorar ese comportamiento en bien de
todos, de las propias personas y de la empresa. Por otra parte, una de las
bases de la teoria Z es la conveniencia de vivir las virtudes humanas y, en este
area, los puntos no pueden ser mas coincidentes. Esta teoria sugiere que los
individuos no desligan su condicién de seres humanos a la de empleados y
qgue la humanizaciéon de las condiciones de trabajo aumenta la productividad de

la empresay a la vez la autoestima de los empleados.

2.2 Misién actual de la empresa

“Nuestra misidn es proveer servicios de mantenimiento industrial especializados
e integrados, a través de un trato personalizado y profesional, con la mas alta
calidad tecnoldgica.”

2.3 Descripcion del proceso del producto

La interaccion que existe entre el vendedor y el comprador acentua la
posibilidad de desarrollar un procedimiento adecuado y eficaz para llevar acabo
el proceso de ventas, el cual varia de acuerdo a las caracteristicas de los
clientes, de los vendedores, etc. Sin embargo, se sigue un proceso general
cuando se trata de vender servicios de mantenimiento industrial ; este proceso
consta de los siguientes pasos.
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1. Actividades de preventa.

Se tiene en cuenta la certeza de que la persona de ventas este preparada, es

decir, que esta relacionada con el producto, el mercado y las técnicas de venta.

2. Localizacion de clientes potenciales.

El vendedor disefiara un perfil de cliente; para esto se ayudara a través de la
consulta de los registros de los clientes pasados y actuales para obtener una lista

de personas 0 empresas que son clientes potenciales.

3. Preacercamiento alos candidatos individuales.

Continuando con el ejemplo, podemos indicar que en este caso,

el vendedor antes de visitar a los clientes potenciales, aprende todo lo que
pueda sobre las personas o empresas a las cuales espera vender. Asimismo
conoce que productos o marcas utilizan actualmente y las reacciones hacia
ellos. El vendedor trata de averiguar los habitos personales, los gustos y las
cosas que molesten al cliente potencial; ademas ha de obtener toda la
informacion posible para que sea capaz de planear presentaciones para sus

clientes.

4. Presentacion de ventas.

Esta etapa conforma tres pasos:

A. Atraer la atencion.

o El contacto personal es una forma sencilla de atraer la atencion del

futuro cliente: le dara la bienvenida, se presentara asi mismo y
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mencionard a lo que esta viniendo.

o Si el vendedor fue remitido al prospecto por un cliente, la técnica
correcta sera principalmente la presentacion con una referencia a este

conocido comun.

B. Mantener el interés y despertar el deseo.
Para mantener el interés y estimular un deseo en el cliente por el producto se
efectuard una platica de ventas. Se aconseja que los vendedores usen esa
platica de ventas prefabricada ya que la mayoria de las veces es eficaz.
C. Contestar las objeciones y cerrar la venta.
Como parte importante de una presentacion el vendedor tratara, en forma
periodica, de hacer un cierre de venta de prueba para poder medir la voluntad
de compra del cliente potencial.

5. Actividades de la posventa.

El éxito de las ventas depende de la repeticion de negocios. El cliente satisfecho

proporcionara datos para otros clientes potenciales o vuelve a comprar el servicio.

Los servicios posventa pueden fomentar la buena imagen ante el cliente
después de su decisibn ya que de acuerdo a la llamada disonancia
cognoscitiva, después que una persona ha tomado una decision le invadird una

ansiedad debido a que él sabe que la alternativa escogida tiene algunas
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caracteristicas desagradables asi como también ventajas.

Como otros de los servicios de posventa, el vendedor debe asegurarle al cliente

que ha tomado la correcta decisidbn mediante:

o Unresumen de los beneficios del producto.

o Una exposicion de las ventajas del producto frente a las alternativas

posibles desechadas.

o El sefialamiento del grado de satisfaccion que tendré el cliente con el uso

del producto.

2.4 Visién actual de la empresa

“Posicionar en el mercado nuestro servicio como una empresa solida, humanay
con lideres en la prestacion de servicios integrales.”

2.5 Analisis FODA ACTUAL

El analisis FODA debera contrarrestar las amenazas o superar las
debilidades de la organizacién . El andlisis FODA proporciona : a)
Informacidn util para revisar misiones y propésitos . b) Sugiere
estrategias. ¢) Desarrolla un conjunto considerable de datos de

evaluacion .

En administracion, el FODA se conoce como:
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F: Fortalezas
O: Oportunidades
D: Debilidades

A: Amenazas

Estos elementos forman parte de los ambientes internos y externos de una
empresa . En este reflejaremos todas las ventajas y desventajas que la
empresa vive ante todo lo que la rodea y en varios factores como: sociales,
econdémicos, mercado de trabajo, competencia, etc. Es necesario preocuparse
no solo por el ambiente presente sino también por el futuro, ademas de la

realizacion de prondsticos, debido a que existen muchos factores a analizar.

Cada vez que se realizan planes se tienen que tomar en cuenta las
necesidades de todos los elementos externos e internos, y aunque a veces no

se puedan cambiar, la Unica alternativa es tratar de responder a ellos .
2.5.1 Ambiente externo
Integracion de las oportunidades y amenazas evaluadas en el

diagnostico externo. Esto es apoyado por : a)Comprension del atractivo de la

industria. b) Desarrollo en nuestra industria .c) Conducta de los competidores .

En el ambiente externo tenemos :a) Oportunidades . b) Amenazas.

2.5.1.1 Oportunidades de la empresa

Posibilidad de expansion de la linea de servicios y temporadas de trabajo por
parte del cliente, dependiendo de la exactitud en entregas, asi como en
especificaciones.
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Penetracién en mercados de otro tipo de servicios para el mantenimiento.

2.5.1.2 Amenazas de la empresa

Reduccion de programas de mantenimiento para el presente afio, por parte
del cliente.
Reduccion de inversiébn y ubicacion de trabajo por parte de entidades
extranjeras debido a politicas de gobierno.
Procesos aduanales de importaciones burocréaticos que atrasan fechas de inicio
de mantenimientos por retencion de materiales en puertos.
Alto grado de inseguridad en las rutas que son transitadas para poder llegar a

los puertos de exportacion.

Andlisis del Sector Industrial

La empresa estudiada en la presente investigacién corresponde al grupo de
empresas de mantenimiento industrial que se dedican al mantenimiento de
edificios y estructuras (que brindan servicios de limpieza, pintura y

reacondicionamiento).

Competencia Actual

La inversion en instalaciones y equipo en que se incurre al iniciar un proyecto
de esta naturaleza es elevada, por lo que no es facil crearla.

Todas las empresas dedicadas a este servicio poseen un tipo de produccion
intermitente, un punto de equilibrio produccidn-venta fluctuante y la diferencia

entre los servicios que trabaja una empresa a otra es minima.

Competencia Potencial
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La competencia son todas las otras “empresas de mantenimiento industrial”
ubicadas en Guatemala, que se dedican a otro tipo de servicios, que en algun
momento, si poseen la maquinaria, pudieran buscar entrar al mercado “de este

tipo de mantenimiento industrial”.

Proveedores

En el caso de algunos proveedores, el cliente tiene contrato con ellos para
gue les provean ciertos insumos los cuales Unicamente pueden ser comprados
a estos.

Con los proveedores guatemaltecos, la empresa tiene el poder de negociacion.
Las barreras de entrada son lo suficientemente altas para que estos tengan que
tener en cuenta varias consideraciones antes de pensar en integrarse
verticalmente.

Hay mas de una empresa que vende insumos similares y en muchos casos
iguales, por lo que la empresa tiene la facilidad de poder decidir entre varios

proveedores.

Clientes

El cliente tiene el poder de negociacion.

Los programas de trabajo que se estan manejando, abarcan varios meses de

mantenimiento, como puede llegar a ser una produccién permanente para

satisfacer un mercado con demanda creciente o constante.
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2.5.2 Ambiente Interno

Integracién de fortalezas y debilidades evaluadas en el diagnéstico
interno. Esto es apoyado por: a) Identificacion de competidores .b)
Determinacion de factores criticos de éxito . c) Desarrollo de un papel

competitivo d) Preparaciéon de la evaluacién resumida.

En el ambiente interno tenemos: a)Fortalezas. b)Debilidades. Integracion
de fortalezas y debilidades evaluadas en el diagndstico interno. Esto es
apoyado por: a) ldentificacibn de competidores .b) Determinacion de factores
criticos de éxito . c) Desarrollo de un papel competitivo. d) Preparacion de la

evaluaciéon resumida.

En el ambiente interno tenemos: a)Fortalezas. b)Debilidades.

2.5.2.1 Fortalezas de la empresa

Posee maquinaria de modelos recientes, y especializada para el tipo de
mantenimiento que proporcionan, esto permite procesos mas eficientes.

Cuenta con un departamento escuela para los operarios nuevos que no poseen
ninguna experiencia o0 muy poca en el uso de maquinas industriales.

Forma parte de una corporacion integrada verticalmente, lo que da una solidez
financiera y operativa.

Posee un cliente fijo con el que tiene trabajo para una temporada especifica
cada afio, lo que ayuda en cuanto a eficiencias se refiere, ya que no existen

cambios constantes.
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2.5.2.2 Debilidades de la empresa

* Alta rotacion de personal al finalizar e iniciar la temporada fuerte de
trabajo.

* Diferencias de criterios entre el personal operativo y el personal de
supervision.

* Alto porcentaje de horas extras de trabajo por falta de materiales e
insumos.

* Lapso de tiempo muy largo para lograr llegar a una eficiencia deseada.

* Falta de identificacion por parte del personal operativo con la empresa.

* Poca formalidad por parte del cliente al informar cambios de dltima hora,

y esto se refleja en el descontrol en la planeacion ya establecida.
* Se toman decisiones anteponiendo las demandas de los operarios a los

objetivos organizacionales de la empresa.

2.6 Estructura de la organizacion del departamento de ventas

La época actual se caracteriza por una marcada division y
especializacion del trabajo. Esto exige que se tenga una clara idea sobre la
estructura que servird de soporte tedrico o practico .

En cualquier empresa las personas capaces que desean cooperar entre
si, trabajan con mayor efectividad si todos conocen el papel que deben cumplir
y la forma en que sus funciones se relacionan unas con otras.

2.6.1 Especializaciéon del Personal de ventas

Es recomendable para el logro de los objetivos de la empresa, que el personal
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que conforme al equipo y fuerza de ventas tenga la experiencia necesaria y
comprobable, pero mas aun, que este familiarizado y conozca las fortalezas y
virtudes del producto que comercializa. @ Esto puede complementarse con
capacitaciones sobre los productos especificos que el representante
comercializara, asi podra tener mejor herramientas para poder ofrecerlo y

defenderlo.

2.6.1.1 Descripcién de funciones del personal de ventas

Es también conocida como propésito del puesto o funcién genérica . Sirve como
una introduccion del puesto considerado. En ella se expresa la esencia de las
labores inherentes al puesto, sus propésitos y responsabilidades basicas.

Gerente de Ventas

La fuerza y guia de un departamento de ventas es el gerente, quien ademas de
poseer las cualidades que necesita una persona encargada de las obligaciones
gerenciales, tales como organizacidén, iniciativa, previsibn y encontrar
soluciones para los problemas que se le presenten. Debera poseer habilidades
de negociacion y persuasion. Las principales funciones de una gerencia de

ventas se resumen:
o Responsable por todas las fases de venta de los servicios de la
empresa, de las estrategias de ventas, proyeccion y presupuesto de

ventas,
o Supervision del personal de Ventas,
o Contratar personal y velar por los programas de motivaciéon
o Desarrollar e implementar estrategias de ventas y de captacion de

nuevos clientes,

o Coordinar la logistica del departamento de ventas, velando por que
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todos los recursos humanos y materiales estén justo a tiempo para
gue todo el equipo funcione alcanzados las metas establecidas.
o Entrega mensual de los resultados del departamento y de las ventas

de la empresa.

Ejecutivo de Servicios

o Convencer diariamente a su empresa de su habilidad, entusiasmo,

constancia y espiritu de colaboracion.

o Respetar y maximizar la eficiencia de las politicas de venta de la
empresa.

o Proyectar una imagen favorable de la empresa.

o Proporcionar a la empresa informacibn acerca de las quejas,

sentimientos, necesidades, modalidades y opiniones de los clientes con

quienes trata.

o Preparar los reportes de venta y demas documentos que la empresa
exija en el desarrollo de la actividad

o Cumplir eficientemente su labor.
- Mantener o aumentar en su caso el volumen de ventas
- Promover de todas las formas y medios posibles el uso de los

servicios de la empresa.

o Lograr la introduccion de nuevos servicios en el mercado.
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2.7 Coordinacién

Para cumplir las metas organizacionales es necesario coordinar a personas,
proyectos y tareas. Sin coordinacion, los esfuerzos de los individuos
desembocarian muy probablemente en retrasos, frustraciones y desperdicios .
Precisamente por esta razon, la coordinacién es uno de los elementos basicos

del disefio organizacional.

2.7.1 Unidad de mando de la estructura organizacional

El principio de la unidad de mando (teoria desarrollada por Henry Fayol),

sostiene que cada empleado debe tener exclusivamente un jefe .

Es de suponer que todos los empleados sepan quién los dirige y a quién
rendir informes. De acuerdo con este principio, los administradores deben
reducir al minimo toda confusion sobre quién toma decisiones y quién las
ejecuta, ya que la incertidumbre a este respecto puede derivar en serios

problemas de productividad y moral .

En esta empresa se puede decir que este precepto estd muy bien
definido, ya que cada departamento consta de un supervisor, y todos los
empleados del departamento conocen muy bien quién es su jefe inmediato

superior.

El Unico departamento el en cual hace falta la definicion de unidad de
mando es el de mensajeria, debido a que no saben quién es su jefe ya que a
través del tiempo ha crecido y ha cambiado de jefe constantemente hasta

llegar a quedar sin él.
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2.7.2 Escalonamiento de la estructura organizacional

El principio de escalonamiento establece la necesidad de que, mediante
una cadena de mando clara e ininterrumpida, cada integrante de la
organizacion esté enlazado con otro de nivel superior, hasta alcanzar la cima
del organigrama . La delegacion de tareas debe ser clara, sin empalmes ni

fragmentacion de asignaciones .

El principio de escalonamiento en la estructura del departamento de
ventas es sumamente sencillo. Consta Unicamente de gerencia de servicios,
supervision de primera linea y nivel operativo, quedando asi enlazado todo el

personal de la empresa.

2.7.3 Control de conexiones de la estructura organizacional

El principio de control de conexiones sostiene la obligacion de limitar el
namero de personas directamente dependientes de un administrador, ya que
ningun administrador es capaz de supervisar eficazmente a un gran numero de
subordinados. El control de conexiones es un concepto tan antiguo como las

organizaciones mismas.

Aunque ha venido siendo debatido, el punto de vista tradicional de la
administracion sostiene que el numero ideal de subordinados no debe ser

menor de cuatro ni mayor de doce.

El nimero correcto de subordinados a los que un administrador puede
supervisar eficazmente es imposible de establecer. Sin embargo, cuatro
importantes factores determinan el control de conexiones ideal para cada

situacion : 1) aptitud tanto del administrador como de los empleados, 2)
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semejanza o disparidad entre las tareas supervisadas, 3) incidencia de
problemas nuevos en el departamento a cargo de un administrador, y 4) grado

de normas operativas y reglas claras .
El control de conexiones dentro de la empresa es bastante eficaz ya que

ningln supervisor tiene un numero exagerado de personal a su cargo. La

mayoria de los supervisores tienen un nimero de subordinados menor a doce.
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3. PROPUESTA DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA PREVENIR LA

ROTACION DE PERSONAL

3.1 Planeacién estratégica

La planeacion es parte integral de la administracion, no puede ser separada de
las funciones de organizacion, direccidon, control y toma de decisiones. Por lo
mismo, es importante que todo ejecutivo sepa utilizarla para la adecuada

realizacion de sus labores diarias.

La planeacion formal esta organizada con base a una serie de procedimientos,

esta basada en la investigacion e involucra la participacion de la gente.

La planeacion estratégica es un proceso que se inicia con el establecimiento de
metas organizacionales, define estrategias y politicas para lograr estas metas, y
desarrolla planes detallados para asegurar la implantacion de las estrategias y
asi obtener los fines buscados. Es un proceso para definir de antemano qué
tipos de esfuerzos de “planeacién” deben realizarse, sefialando tiempo,
lugar, responsables y forma, asi como los resultados esperados. La realizacién
de una planeacion estratégica esta intimamente ligada con la definicion y la
puesta en practica de la misién y la vision de la empresa, sirviendo éstas como

guias generales para el desarrollo de las tacticas necesarias.

La planeacién estratégica también puede ser definida como una herramienta de

manejo del cambio, puesto que aspira a crear o construir un futuro deseado
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previendo lo que la organizacion debera hacer para adaptarse a la inestabilidad

del ambiente, teniendo en cuenta la voluntad de los directivos.

El planeamiento estratégico a largo plazo es una responsabilidad del nivel
maximo de la administraciéon del departamento de ventas de la empresa de
mantenimiento industrial, ya que requiere tomar en cuenta todos los factores
gue pueden afectar a la empresa, desde el entorno externo al que se enfrenta,
hasta los recursos internos con los que cuenta la organizacion para llevar a

cabo sus objetivos.

Objetivos de la planeacion estratégica

Son tres los principales:

1. Definir y planear el futuro a largo plazo de la empresa de mantenimiento

industrial como un todo.

2. Incrementar en el largo plazo la tasa de crecimiento del departamento de

ventas de la empresa de mantenimiento industrial.

3. Asegurar que el departamento de ventas de la empresa de mantenimiento
industrial pueda responder a los cambios y desafios del ambiente y
beneficiarse de las nuevas oportunidades.

Para realizar una planeacion efectiva es necesario tomar en cuenta la cultura

corporativa que ha sido definida, como la percepcion comin que tienen los

miembros de la empresa de mantenimiento industrial.
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Componentes de la planeacién estratégica del departamento de ventas

Los componentes de la planeacion estratégica pueden definirse de la siguiente

manera.

- Misién: Sera la explicacion detallada de su visibn y metas corporativas, es
una declaracion formal de lo que el departamento de ventas de la empresa de

mantenimiento industrial trata de lograr.

-Vision: Significara definir como se ve el departamento de ventas y cémo
quisiera que lo vieran. El contenido de la misma es neutral, mientras que la

mision es mas especifica.

- Filosofia Corporativa: Consiste en elaborar una sintesis de la forma de
pensar de la empresa de mantenimiento industrial, en cuanto a sus principios,
valores y aspiraciones con los cuales se comprometen los que toman

decisiones.

-Objetivo: Seré la meta de el departamento de ventas a través de la que se

canalizaran los esfuerzos y recursos.

- Estrategia: Serd un plan de accion general que utilizara la empresa de
mantenimiento industrial para definir y lograr sus objetivos y que brindara una

direccion de hacia donde deberan dirigirse los esfuerzos.
- Politica: Seré la tactica mediante la cual los individuos y grupos interesados

buscaran obtener y utilizar el poder para influir en las metas y objetivos de la

organizacion con el fin de apoyar sus propios intereses.
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- Meta: Serd la direccion que indicara el fin hacia el cual quiere llegar el

departamento de ventas. Generalmente las metas son a corto plazo.

- Actividad: Accion que se realizara para llevar a cabo un objetivo 0 una meta

de la empresa.

- Recursos: Seradn los medios con los que cuenta la empresa de

mantenimiento industrial para realizar los objetivos.

3.2 Razones para planificar estratégicamente

La importancia de la planeacion estratégica para los gerentes y empresas de
mantenimiento industrial ha aumentado en los Ultimos afios, ya que dichos
dirigentes encuentran que al definir la “misién” de sus empresas imprimen

direccidn y proposito para funcionar mejor ante los cambios ambientales.

Las estrategias que debe adoptar el departamento de ventas de una empresa

de mantenimiento industrial son:

Incrementar los ingresos por ventas: Generalmente es utilizado en empresas
gue estan en su etapa introductoria, con el fin de atraer nuevos clientes. (Los
ingresos se pueden incrementar vendiendo méas o elevando los precios, si la

oferta y la demanda lo permiten).

Expandir la empresa: Consiste en extender los alcances de la empresa de

mantenimiento industrial por medio de la incursién a nuevos mercados.
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Reducir costos: Para competir es necesario mantener precios razonables y
competitivos. Para ello es necesario reducir los costos fijos como consumo de
luz, agua, reduccion de personal, reduccion de desperdicio en todos los

materiales utilizados.

Elevar la productividad: Elevar la productividad a través de la compra de
tecnologia que permita reducir costos y mejorar la calidad, reducir personal

0Cioso0.

Algunos de los factores que han contribuido a la necesidad e importancia de
planificar estratégicamente:

a. Mayor intervalo entre las decisiones actuales y los resultados futuros: Cada
dia el departamento de ventas deben enfocarse a la planeacion estratégica a
largo plazo, es decir, que los resultados futuros dependeran de las decisiones
gue se tomen en el presente. Para ello, es necesario tomar en cuenta el entorno
tecnolégico, econdémico, industriales y politico ya que del buen andlisis de

dichos factores dependera el éxito de los planes en el futuro.

b. Complejidad del ambiente externo: Es importante tomar en cuenta el entorno
macroecondmico que rodea a la empresa de mantenimiento industrial. Por ello
deben incluirse en la planeacién estratégica los cambios gubernamentales, las
decisiones legales y otros factores que pudieran afectar el funcionamiento de la

misma.
c. Complejidad del oficio gerencial: ElI departamento de ventas tiene nuevos

retos de ante los cambios inflacionarios que se producen en el medio, el

aumento de los costos financieros el traslado de la gente y de los mercados.
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Por estas razones se necesita contar con una planeacién a largo plazo que
permita anticiparse a tomar medidas para resolver estos problemas de una

manera acertada.

d. Aceleracién de los cambios tecnoldgicos: Los continuos cambios en la forma
de realizar las cosas obligan al departamento de ventas a utilizar la tecnologia
como estrategia para la solucion de sus problemas. Principalmente en el area

de costos, manejo de recursos humanos y calidad de los productos.

3.3 Metodologia de la planeacion Estratégica

El concepto de estrategia ha variado con las necesidades del mercado.
Actualmente la estrategia debe emerger de la misma corporacion, y ser una

respuesta al ambiente externo de la empresa de mantenimiento industrial.

Las estrategias son las que diferencian a una institucion de otra que realiza la

misma actividad.

La respuesta a la pregunta del éxito que tiene algunas empresas se encuentran
en el principio de que: En el largo plazo, sdOlo sobreviven aquellas
organizaciones que sirven a la necesidad de las sociedades eficaz y
eficientemente; es decir. que proveen los beneficios demandados por la
sociedad a precios suficientes para cubrir los costos incurridos en producirlos .

Este principio puede aplicarse de igual forma a los recursos humanos, ya que
s6lo las empresas que poseen el personal calificado y los servicios adecuados
para satisfacer las necesidades de sus clientes sobreviviran en el mercado a

largo plazo.
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Los componentes de la estrategia son cuatro:

1. Dominio: Es el grado de interaccion presente y planeado de el

departamento de ventas con su medio ambiente.

2. Desarrollo de los recursos: Comprende el nivel de los patrones de los
comportamientos pasados y presentes del desarrollo de los recursos y
habilidades de el departamento de ventas que asisten en el logro de los

objetivos y metas. También se le llama "Competencias distintivas".

3. Ventajas comparativas: Son las posiciones unicas que el departamento de
ventas logra a través del patron del uso de sus recursos y de sus decisiones o

dominio.

4. Sinergia: Son los efectos conjuntos que persigue el departamento de ventas

con el uso de sus recursos y sus decisiones de dominio.

3.4 Elementos basicos de la planeacion estratégica

Se identifican cuatro elementos fundamentales para desarrollar la planeacion

estratégica los cuales son:

Estudiar a el departamento de ventas y sus recursos
Evaluar el medio ambiente

Fijar los objetivos

e

Determinar las estrategias que se van a seguir
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3.4.1 Recursos de laempresa

Es el primer paso para la planeacion, y significa analizar en donde se encuentra

el departamento de ventas en este momento y cOmo se esta

desempenando. Es importante realizar este paso cuidadosamente, ya que
aunque parezca sencillo, de él dependera el éxito de toda la planeacion.

3.4.2 Evaluacién del medio ambiente

El segundo paso en la planeacion estratégica, es analizar el medio ambiente;
en relacién con los mercados es necesario conocer la competencia y sus
politicas, asi como la actitud del consumidor y sus posibles cambios. Una vez
realizado el andlisis interno y externo, se procede a la determinacion de los

objetivos.

3.4.3 Determinacion de objetivos

Esta es una de las tareas mas complicadas ya que consiste en fijar las
direcciones hacia las cuales desean encaminarse los esfuerzos del
departamento de ventas. Por lo tanto, para la realizacion de los mismos es
necesario tener un pleno conocimiento del compromiso que implica su

formulacion.

Es conveniente que los objetivos globales sean reducidos para desglosarlos en

varios especificos. Entre los que pueden formularse estan:
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Financieros: Se refieren al manejo monetario de el departamento de ventas

durante el periodo planificado es decir, presupuestos, inversiones.

Mercadeo: Las metas que se perseguiran para la promocion de los productos
que el departamento de ventas ofrece en cuanto a la publicidad, relaciones

publicas, precios, competencia y distribucion.

Crecimiento: Las estrategias y actividades que se van a realizar para hacer

crecer al departamento de ventas en cuanto, nimero de empleados, productos.

Recursos Humanos: Lo que se persigue conseguir con el personal que labora
en el departamento de ventas, prestaciones, demanda de personal. Nota: Para
evitar los conflictos entre los objetivos, se recomienda priorizarlos en orden de

importancia.

3.5 Etapas de la planeacidn estratégica

Las etapas de la planeacién estratégica son : fijacion de metas, identificacion de
objetivos y estrategias actuales, analisis ambiental, analisis de los recursos,
identificacion de oportunidades estratégicas, identificacion de amenazas,
determinar los cambios de estrategia necesarios, toma de decisiones de la

estrategia, ejecucion de la estrategia, control del proceso.
3.5.1 Fijacion de metas
Este es el paso mas importante, y es responsabilidad de la alta gerencia;

incluye la revision y comprension de los propdsitos del departamento de ventas,

su mision y el establecimiento de los objetivos.
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3.5.2 Identificacion de objetivos y estrategias actuales

Una vez definida la mision se establecen los planes que se quieren alcanzar.

3.5.3 Andlisis ambiental:

El propésito es identificar las formas en que los cambios del ambiente

econdémico, tecnoldgico, Socio-Cultural y Politico-Legal del ambiente del

departamento de ventas pueden influir directa o indirectamente en él.

3.5.4 Anédlisis de los recursos:

Las metas y estrategias existentes en el departamento de ventas dan un marco

para analizar sus recursos, ya que de ellos dependeran las ventajas o

desventajas competitivas.

3.5.5. Identificacion de oportunidades estratégicas

Se refiere a determinar las oportunidades que se ofrecen al el departamento de

ventas y las circunstancias que lo amenazan.

3.5.6 Ildentificacién de amenazas

Se refiere a determinar las circunstancias que amenazan al departamento de

ventas.
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3.5.7 Determinar los cambios de estrategia necesarios

Los gerentes pueden decidir si deben modificar o no la estrategia. Esta decision

debe basarse en un andlisis de la formulacion de la misma y de sus resultados.

3.5.8 Toma de decisiones de la estrategia:

Después de identificar, evaluar y seleccionar las alternativas, se toma la

decision estratégica. Esta decision aparece cuando se presenta un cambio

estratégico para cumplir los objetivos propuestos.

3.5.9 Ejecucidn de la estrategia

Es importante planificar, pero es mas delicado aun el llevar a cabo los planes

propuestos, ya que requiere un esfuerzo arménico entre todos los

departamentos de la empresa mantenimiento industrial. En este paso, los

planes se traducen en programas y presupuestos.

3.5.10 Control del proceso:

Para lograr los objetivos con éxito, es necesario llevar un control sobre el
avance de los mismos, es decir, el progreso obtenido en comparacion con el
plan estratégico en etapas periodicas o criticas, de esta manera se determina si

la organizacion se esta moviendo en direccion a sus metas.
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4. IMPLEMENTACION PLAN ESTRATEGICO DE LOS RECURSOS
HUMANOS PARA EL DEPARTAMENTO DE VENTAS

4.1 Valores de la organizacién

Los valores son convicciones fundamentales de que un modo de conducta o
estado de existencia es preferible desde el punto de vista social o personal, a

otro modo contrario o de estado de existencia:

Los valores son :

Integridad: Todas las actividades estan regidas por la honestidad de nuestros
servicios.

Excelencia en atencidn y servicio: A través de la rapidez que nos caracteriza.
Profesionalismo: La capacitacion constante permite brindar un servicio

profesional.
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4.2 Actividades para comunicar la organizacion de la empresa

Disefiar un manual organizacional de facil acceso al personal de ventas.

SITUACION IMPORTANCIA DURACION
Definir la historia de la|Es indispensable que se 2 dias
empresa coloque la historia de la

empresa para identificar al

empleado de nuevo ingreso con

la institucion.
Disefiar el organigrama de la | Es importante que el 2 dias

empresa, definiendo cada
uno de los puestos de la

empresa.

vendedor conozca los niveles
de autoridad de la empresa, con

sus puestos y funciones.

Agregar la mision de la

empresa.

Comunicar hacia donde va la
empresa , permite al personal

enfocar mejor su trabajo.

1 dia

Incluir los horarios de trabajo,

politicas y sanciones.

Es recomendable que el
Colaborador posea por escrito la
normativa de la empresa, para

evitar problemas.

1 semana

4.3 Manual del departamento de ventas

Bienvenidos a la gran familia de nuestra empresa de mantenimiento industrial .

Sabemos que en este momento se siente un poco nervioso, es natural cuando

se empieza en un nuevo trabajo. Esperamos se sienta cdmodo con nosotros,

por tal motivo queremos contarle nuestra historia:
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La empresa en mantenimiento industrial nace en el afio 1,995, por lo que

cuenta con 10 afios de experiencia en negocios.

Empezé como un departamento de mantenimiento dentro de una empresa y
debido a su crecimiento en 1999 se independiza para formar una entidad

independiente.

Sus fundadores son empresarios entusiastas que, deseosos en invertir en el
pais, decidieron fundarla en un principio en la 15a. avenida 14-94 de la zona 11,
y posteriormente en 2002 se construyo el edificio donde se ubica actualmente,
en la zona 12.

Nuestra mision es proveer servicios de mantenimiento industrial especializados
e integrados a través de un trato personalizado y profesional; con la mas alta

calidad tecnoldgica.

4.3.1 Organigrama organizacional
Figura 1. Organigrama organizacional

GERENTE DE VENTAS

SECRETARIA

EJECUTIVO DE VENTAS
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4.3.2 Horario de trabajo

El ingreso de personal se realizara por la entrada principal al edificio, donde

debe marcar la tarjeta que Recursos Humanos le proporcionara.

El horario del ejecutivo de negocios es flexible, por lo que Unicamente debe

reportar su ingreso y salida con la tarjeta de control, y para egresos de la oficina

debe llenar la hoja interna de control de visitas.

El horario es el siguiente:

Entrada: 8:00 AM
Almuerzo: 13:00 a 14:00 horas

Salida:

17:00 horas

4.3.3 Politicas y normas de personal

No es permitido el ingreso o egreso de personal por el area de atencién
al publico, unicamente se puede ingresar por la entrada de personal y
portando el gafete respectivo.

Todo vendedor debe completar la hoja de control de visitas y reportarlo
con el jefe inmediato superior.

El lugar de trabajo debe mantenerse limpio y ordenado, no se permite
comer en el area de trabajo.

La presentacion de los ejecutivos de negocios debe ser con traje
completo oscuro de preferencia, camisa de vestir y corbata. No es

permitido visitar a los clientes sin portar el saco de vestir.

Si necesita un permiso para faltar a sus labores debera solicitarlo con el
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permiso por escrito correspondiente y estar firmado por el jefe inmediato
superior. Solamente son justificadas las ausencias por los siguientes
motivos, muerte de familiar en primer grado de consanguinidad o
afinidad: padres, hijos, suegros; o enfermedad, para lo cual debe
presentar constancia médica al departamento de Recursos Humanos.

o El almuerzo debe realizarse en el horario correspondiente. Si desea

puede almorzar  en el comedor, ubicado en el 2do. Nivel.

Cualquier duda puede consultarla con su jefe inmediato superior o con el

Departamento de Recursos Humanos.

4.4 Actividades para mejorar los sueldos y salarios

Definir por escrito las politicas actuales acordes con la realidad .

1.Determinar las Es importante brindar al 2 dias
expectativas de la vendedor una definicion sobre
empresa para el el perfil esperado en el puesto.
\vendedor
2.Definir el perfil del Es necesario aclarar desde |1 semana
puesto un inicio qué es lo que se

espera del ejecutivo de

ventas.
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informacion y aclarar las
dudas, es importante
realizar una charla

informativa.

3.Establecer las politicas Es recomendable hacer del |1 semana
del departamento. conocimiento del vendedor
las politicas del
departamento, para evitar
problemas.
4.Definir las comisiones Es indispensable determinar |2 semanas
por tipo de producto. las comisiones que ganara
el vendedor por producto.
5. Disefiar una carpeta Para evitar desconocimiento |2 semanas
informativa para el se aconseja entregar por
vendedor donde se le medio escrito toda la
explique por escrito cada informacion pertinente al
uno de los servicios vendedor.
ofrecidos por la empresa
sus metas y comisiones.
6. Charla informativa Para comunicar la 2 dias
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4.4.1 Definir las politicas actuales acordes a la realidad

Debe revisarse que existan las politicas que rigen el funcionamiento del
departamento, pero mas importante aun, debe hacerse una revision y
actualizacion objetiva para que sean modificadas y corregidas acorde a la
realidad que se esta viviendo, pues no serviran de mucho politicas que no estén

vigentes y respondan a la actualidad.
4.4.1.1 Expectativas del Vendedor

o Alcanzar las metas mensuales

o Puntualidad en el trabajo en las citas con clientes
o Honradez

o Iniciativa

o Buena presentacion

4.4.2. Perfil del Puesto

Nombre del Puesto: Ejecutivo de negocios
Jefe inmediato: Jefe de ventas
Departamento: Ventas

4.4.2.1. Requisitos del Puesto

Describe la formacion, experiencia y requisitos especiales que debe llenar la

persona que ha de desempefiar el puesto en forma eficiente .
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Consiste también en la determinacion de los requisitos minimos que debe
llenar quien ocupe el puesto y las caracteristicas del mismo, concentrados en
siguientes factores: habilidad, esfuerzo, responsabilidad, experiencia, educacion

y formacion .

4.4.2.1.1 Académicos

o Titulo nivel medio (bachiller industrial y/o técnicos en mantenimiento
industrial

o Primeros dos afios de carrera universitaria en Ciencias Econdmicas
4.4.2.1.2 Experiencia

Consiste en determinar el tiempo (generalmente meses y afos ) que se

considera necesario haber laborado en puestos afines con el objeto de

alcanzar un mejor desempefio del mismo, se acostumbra y recomienda un

(1) afio como minimo.
4.4.2.1.3 Humanos
o Extrovertido

o Buenas relaciones humanas

o Deseo de superacion
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4.4.3 Andlisis de escala salarial

SITUACION IMPORTANCIA DURACION
1. Llevar a cabo descripcion |Es  necesario  definir  las|1 mes
del puesto actividades especificas que se
espera realice el colaborador
en su puesto de trabajo.
2. Elaborar una tabla de|Es importante conocer los|2 semanas
salarios de la empresa por tipo | salarios que se ofrecen en la
de trabajo realizado. empresa para evitar la injusta
distribucion salarial.
3. Realizar un andlisis | Antes de definir un salario, se |1 mes
financiero de los ingresos que |recomienda analizar hasta
se esperan ingresen a través |cuanto puede pagarse a un
de los ejecutivos. vendedor segun las utilidades
que producira.
4. Elaborar una tabla con base | Para ser competitivos y reclutar | 1 mes

a los salarios ofrecidos por la
competencia en  puestos
similares.

personal calificado
recomienda conocer
ofrece la competencia.

se
lo que

Capacitar alos vendedores sobre los ingresos reales por comisiones

SITUACION

IMPORTANCIA

DURACION

1.Definir las metas

Grupales del afio.

Es importante identificar
los objetivos para el afio

por tipo de producto.

1 mes
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2.Colocar una escala de [El vendedor debe conocerl semana
comisiones, donde cual es la cantidad real
se coloque el ingreso que puede percibir segun
por rendimiento alto, su esfuerzoy su
promedio y bajo. rendimiento, para evitar

frustraciones al calcular.

4.4.3.1 Descripcion del puesto

Puesto: Ejecutivo de negocios Senior

Perfil: Experiencia minima 3 afios, Licenciado en Administracion de
Empresas o carrera afin , Experiencia en Actividades de Alto Nivel de Gerencia
y Atencién al Cliente.

Departamento: Ventas

Relaciones: Con empresas clientes/ socios de la institucién ( es ) que le haya
asignado.

Objetivo: Atender a todos los clientes de la Institucion asignada.

Responsabilidad: Lograr los objetivos de captacibn que hayan sido
establecidos.
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4.4.3.2 Funciones

o Atender y asesorar personalmente a los clientes de la institucién que le
haya sido asignada, acerca de los servicios de la empresa de
mantenimiento industrial.

o Ser el canal de comunicacion entre la institucion que le haya sido
asignada y el departamento de ventas.

o Implementar planes de mercadeo dentro de la institucidon asignada, que

contribuya con el logro de las metas trazadas.

4.4.3.3 Procedimientos

O

Asistir a las reuniones semanales del departamento.

O

Realizar llamadas a las empresas interesadas en mantenimientos.

o Realizar visitas a empresas contactadas.

O

Dar seguimiento a las empresas miembros de la cartera de clientes.

O

Elaborar plan mensual de actividades.

4.4.3.4 REPORTE

o Reporte semanal de actividades llevadas a cabo.

o Reporte semanal de empresas visitadas.
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5. MEJORA CONTINUA

5.1 Actividades para desarrollar un plan continuo de capacitacion

de

desempeiio.

evaluacion del

de la capacitacion se debe
evaluar el desempefio de

forma anual.

SITUACION IMPORTANCIA DURACION

1.Realizar un diagnostico |[Antes  de brindar 1 mes

de necesidades de capacitacion es necesario

capacitacion. conocer las necesidades

gue tiene el vendedor.

P.Realizar la|Es importante realizar un|1 mes
programacion de la|plan de capacitacion a
capacitacion de manera|largo plazo para reforzar
continua. los temas de forma anual.
3. Capacitar al personal|Para brindar seguimiento |1 dia
en base a lajes recomendable seguir
programacion. una programacion.
4.Disefar un cuestionario | Para evaluar la efectividad |1 mes
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5.2 Diagndéstico de necesidades de capacitacion para el departamento de
ventas

Figura 2. Diagndéstico de necesidades de capacitacion.

Nombre del ejecutivo:

Jefe del Departamento:

Instrucciones: Marque con una X en la segunda columna el tema que
considera es de interés para su departamento. La fecha de realizacion sera

completada al regresar el formulario.

TEMAS INTERES FECHA DE REALIZACION

Relaciones humanas

La Clave de la
satisfaccion

del cliente

Desarrollo de trabajo en

Equipo

Manejo de Quejas

Comunicacién positiva

Preguntar y escuchar

Superar las expectativas
del

Cliente

Servicio con valor

agregado

Técnicas telefénicas

Efectivas

El arte de satisfacer al

cliente
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Continuacion

La recuperacion del

servicio

Empowerment

Servicio de calidad total

SI ESTA INTERESADO EN OTROS TEMAS QUE NO SE DESCRIBEN
ARRIBA, POR FAVOR ENUMERARLOS ABAJO.

Estoy interesado en otros temas:

Observaciones :
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5.3 Plan de capacitacion para vendedores

Figura 3. Plan de capacitacidon para vendedores

Temas En [Fb Mz Ab My Jdn Qi Ag St Ot |Nov

1.Como iniciar la X

venta

2. Importancia de X

vender

3. COmo se X
realiza una

venta

4.Como X
comprender
los posibles

clientes

5.Cémo hacer una X

demostracion

efectiva

6. Como vencer la X
resistencia a la

compra.

7. CoOmo cerrar X
una

venta

8. Como forjar X
personalidad de

ventas
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5.4 Cuestionario de evaluacion del desempefio para ejecutivos de ventas
Figura 4. Cuestionario de evaluacion del desempefio
Nombre del Empleado:

Fecha de ingreso a la empresa:

Factores de Excelente Muy Bueno Bueno Promedio Malo

Evaluacion 5.0 puntos 4.0 puntos 3.0 puntos 2.0 puntos 1.0 puntos

1. Apariencia

2. Conocimiento del

producto

3. Profesionalismo

4. Habilidad para

solucionar problemas

5.Seguimiento

ordenado

6. Frecuencia de

contacto

7. Cortesia

8. Puntualidad

9. Eficiencia en sus

Tareas

10. identificacién

personal adecuada

11. Venta de los

servicios

12. Venta de la

organizacion

13. Control de la

conversacion

14. Bisqueda de

candidatos

15.Alcance de metas

16.Ingreso de clientes

17.Cantidad captada

de acuerdo a meta

18. Aprobacion de

solicitudes

19. Rechazo de

solicitudes

20. Solicitudes

pendientes

Total
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5.5 Actividades para mejorar la comunicacién y trabajo en equipo

o Integrar armonicamente las funciones y actividades desarrolladas por
diferentes personas.

o Compartir responsabilidades por sus miembros.

Aprender a trabajar de forma efectiva como equipo requiere su tiempo, dado que se
han de adquirir habilidades y capacidades especiales necesarias para el desempefio

armonico de su labor.

5.5.1 Comunicacion de problemas y soluciones

SITUACION IMPORTANCIA DURACION
1.0rganizar un sistemajPara brindar un 1 mes

de proveedores servicio de calidad es

internos para necesario identificar

identificar donde los focos de problema

radican los problemas [para solucionarlos.

de servicio al cliente

2.Realizar reuniones [Es importante realizar [Todas las semanas
semanales para darle [reuniones de calidad
seguimiento a los para monitorear los

problemas. problemas hasta que

se solucionen.
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5.5.2 Desarrollo de trabajo en equipo

1.Disefiar un
procedimiento para
ventas, atencion al
publico y manejo de

quejas.

Es necesario crear
procedimientos para (1 mes
que las personas se
sientan comodas al

atender al personal.

2.Curso sobre el

trabajo en equipo

Es importante hacer |1 mes
conciencia sobre el

trabajo en equipo.

5.5.3 . Desarrollo del concepto de calidad en los colaboradores

1. Impartir curso sobre el | Antes de brindar 1 mes

concepto de calidad y

coémo se aplica en el

parametros de calidad

total , es fundamental

trabajo. crear el concepto en los
colaboradores.
2. Realizar lluvia de ideas | En base a las 1 semana

sobre los puntos de éxito |expectativas de calidad
en un servicio de calidad |de los colaboradores se

y trabajar en ellos.

realizaran propuestas de

calidad.
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5.5.4 Motivacion paralos colaboradores

1. Disefar incentivos de | Como parte de la 1 mes
manera que al lograr motivacion es importante

mayor niumero de establecer incentivos

ingresos de clientes se adicionales dependiendo

premie con incentivos al | de la capacidad de la

grupo. empresa.

2. Premiar al empleado | Es necesario realizar una |1 mes

del mes segun el servicio
brindado al cliente, por
medio de una evaluacion
del desempefio, donde
se califique: volumen de
ventas y trabajo en

equipo.

competencia sana por las
ventas y el buen servicio,
colocando la fotografia
en un marco para que el

publico lo identifique.
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CONCLUSIONES

La mayor parte de las empresas de mantenimiento industrial no poseen una
planificacion estratégica que les permita tener una vision a largo plazo, lo que
provoca que se pierda el enfoque de los esfuerzos, principalmente en el area
de recursos humanos. Ademas, no se cuenta con un analisis real del
posicionamiento de la compafiia en el mercado laboral, con un detalle del
ambiente interno y externo, que facilite tomar decisiones al momento de

planificar.

El objetivo principal de la planeacion estratégica, es definir la misién, o
reflexionar ante la misma, si ya se tiene, fundamentado en el medio ambiente
y los recursos de la empresa de mantenimiento industrial y determinar, con

ello, la mejor estrategia que se va a seguir dentro de la empresa.

El ambiente de una organizacion esta definido por el ambiente externo y el
interno. Parte importante del ambiente externo es la competencia y las
condiciones financieras que servirdn de parametro para el establecimiento de

estrategias.
La planeacion estratégica se justifica en toda empresa de mantenimiento
industrial que quiera crecer y competir con base en parametros definidos v,

asi, poder obtener la visén a seguir.

La principal razén que provoca la rotacion de personal en el departamento de

ventas, es la busqueda de superacién personal de los vendedores, ya que,
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éstos tienden a buscar mejoras no sélo de indole econdmica, sino que
también social; sin embargo, existe otro porcentaje que se ve motivado por el
factor profesional al desear realizarse en sus carreras universitarias o para

iniciar un negocio propio.

La reduccion de rotaciébn de personal, puede darse por medio de la
implementacion de estrategias adecuadas, en donde se incluyen aspectos,
tales como: el mejoramiento de las condiciones laborales, el clima
organizacional, la comunicacion y las condiciones fisicas de la organizacion.
La estrategia mas utilizada para erradicar el problema es la revision de

sueldos y prestaciones.

El Ingeniero industrial , a través de su preparacién académica , cuenta con las
herramientas necesarias para asesorar a la pequefia empresa, en cuanto a la
planeacién estratégica se refiere, ya que, dentro de su formacion , cuenta con
conocimientos de mercadeo , produccion , finanzas, contabilidad , recursos

humanos , evaluacion de proyectos , etc.
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RECOMENDACIONES

1. Para que un programa de capacitacion sea eficiente debe fortalecerse con un
plan anual de entrenamiento constante y programado, segun las necesidades
del personal, en cada una de las areas de trabajo. Por ello, se recomienda
realizar una vez al afio el Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion, en el
cual se investiguen los intereses del recurso humano, para evitar que el
mismo sea aislado e inconsistente y que, por lo tanto, no cumpla con los

objetivos previstos.

2. Se recomienda registrar la capacitacion impartida a los empleados dentro de
su archivo laboral , por medio de una ficha personal, donde se incluya el tipo
de curso o seminario recibido, el costo del mismo y la fecha en que fue
impartido, de esta manera, es posible cuantificar la inversion anual de una
forma sencilla y exacta .Asimismo, se sugiere dividir la cantidad total anual
dentro del niumero total de empleados capacitados, para extraer un indice que

sirva de medicion sobre la inversion por cada trabajador.

3. Para reducir la rotacién de personal, es recomendable realizar un plan de vida
y carrera, con el cual se programe el futuro del empleado dentro de la
organizacion, ya que, es una forma de motivar al trabajador pare que se
esfuerce por la consecucién de sus objetivos. Este plan debe ser fortalecido
con evaluaciones del desempefio anuales, por medio de un formato que

contenga aspectos importantes de evaluacion, como capacitacion recibida,
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preparacion académica, etc. permitiendo obtener bases sdlidas al momento

de seleccionar, los candidatos para el puesto.

Dentro de la planeacion estratégica de recursos humanos es necesario
conjugar no soélo el mejoramiento constante del ambiente organizacional, sino
que, también, del desarrollo humano, incluyendo planes que incentiven la
superacion académica de los empleados por medio del subsidio parcial de los

estudios, tomando en cuenta para ello el interés y rendimiento.

Se recomienda que el departamento de Recursos Humanos de la
organizaciéon en mencion, sea el coordinador de dicha actividad, pues, no
debe dedicarse solamente a la contratacion de personal, sino también velar
por el bienestar de los empleados y su integracion.

Se debe reducir la rotacion de personal en las empresas de mantenimiento
industrial por medio de andlisis en cada una de las areas o departamentos,
utilizando la entrevista de salida, la cual brinda un panorama real de las
razones por las que los empleados deciden retirarse de la misma, ademas, es
necesario unificar el método para el calculo de dicho indice para evitar que la

informacion se presente distorsionada.
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GUIA PARA ENTREVISTA
Figura5. Guia para entrevista

1. Planifican sus actividades?

Comente:

3. Fijan objetivos, politicas y estrategias?

4. Para qué areas ?

5. Cbmo priorizan los objetivos que realizaran en cada area ?

6. COmo esta organizada la empresa?

7. Cuentan con Manuales?

Cudles poseen:

8. Poseen Reglamento Interno de la empresa?

9. Qué tipo de comunicacion utilizan con mayor frecuencia?

10. Cuentan con un sistema de Seleccién de Personal? Comente

11. Utilizan algtn método para inducir al nuevo trabajador en su empleo?

12. Participan en Seminarios, Congresos y Convenciones de actividades de personal

Cuales?
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13. Participan los vendedores en cursos sobre ventas, productos o atencién al cliente?

14.Consideran la capacitacion al personal de ventas como una inversion o como un

gasto? Comente

15. Qué prestaciones o incentivos poseen los asesores de ventas?

16. Realizan evaluaciones sobre los sueldos y salarios de la competencia?

17.Cuentan los vendedores con metas para el desempefio de sus labores?

18. Cuales considera que son las principales causas de Rotacion de Personal en la

empresa?

19. Cudles considera que son las principales causas de rotacién de personal de los

vendedores?

20. Cuantos vendedores, en promedio, se retiraran mensualmente de la empresa?

21. Conoce la organizacion qué empresa es su principal competidor en cuanto a
salarios y prestaciones?

22.Qué medidas han tomado para evitar la Rotacion de Personal en el departamento
de ventas?

23.Qué resultados han obtenido?

24. Cuantifican los gastos de perder a un empleado capacitado?
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