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Resumen del trabajo

El &rea Comercial de Doménico S.A.S es un departamento clave e importante para la
organizacion, por esta razon surge el interrogante de investigacion ¢(Cémo una organizacion
puede ser innovadora y exitosa a partir de la motivacion de sus equipos de trabajo?, para obtener
informacion y conocer la percepcion que tienen los colaboradores en la actualidad acerca de la
motivacion, se aplicé el disefio de investigacion exploratoria, mediante las técnicas de sesion de
grupo aplicada a asesores comerciales y administradores de punto y entrevista en profundidad a

coordinadores de zona.

Los resultados obtenidos es falta de motivacién en la parte salarial, incrementar sistemas de
seguridad fisica, integrar al grupo béasico familiar, mejorar relaciones interpersonales,

reconocimiento a la gestion realizada y otras.

Es importante tener al equipo comercial motivado, debido a que es fuente de ingresos y es la
presentacion de Domeénico ante el cliente final, por esta razén se debe implementar mecanismos
de motivacion como flexibilidad, incentivos monetarios, planes de carrera, reconocimiento a la
labor realizada, prestigio y otros para retener su talento humano y a la vez éste se sienta

satisfecho y orgulloso de pertenecer a la compafiia.
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El resultado de tener el talento humano comprometido y con sentido de pertenencia es la
obtencion de los objetivos organizacionales, fidelizacion del consumidor final y generar
recordacion de marca lo que permitird posicionarse a Doménico S.A.S como empresa lider del

sector de textiles y calzado.

Abstract

The commercial area of Domenico S.A.S is an important and key department for the
organization; for this reason a question emerges: How an organization can be innovative and

successful from the motivation of their employees?

In order to obtain information and perception from the employees regarding this motivation
question, an exploratory research design was implemented through focus group techniques
applied to business consultants and point of sales managers, and in-depth interview to area

coordinators.

The results obtained from research show that motivation is driven by the compensation levels,
lack of physical security systems, integration of basic family group, relationships and

performance recognition.
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It is important that Sales team be motivated because they are the source of revenue and also
impact Domenico’s image to the final customer. For this reason, mechanisms must be
implemented in order to increase motivation, such as flexibility, monetary incentives, career
planning, recognition to the work and prestige. With these in place we can retain the human talent

satisfied and proud to belong to the company.

The result of having committed human talent and sense of belonging is the achievement of
organizational objectives. At the same time increasing final consumer loyalty and building brand

awareness, allowing to Domenico S.A.S positioning as market leader in textiles and footwear.
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Introduccion

El equipo comercial en todas las empresas representa una de las &reas mas importantes, ya que
es el responsable directo de las relaciones con los clientes y de la consecucién de los objetivos de
venta que son la fuente principal de ingresos de las compafiias. Vender bien significa establecer

relaciones sostenibles y duraderas con los clientes.

Los consumidores son cada vez mas exigentes en la demanda de productos y servicios para
que se ajusten a sus necesidades particulares; a la vez que estan mas sensibilizados sobre sus
derechos como consumidores y tienen mas informacion sobre las vias de reclamacion; a su vez la
competencia no solo se comprende de productores nacionales, considerando que de tiempo atras
se compite con productores extranjeros quienes poseen mas ventaja en la gran mayoria de

negocios.

Por esta razon, las compafiias deben fijar su mirada y empefio en su equipo de ventas, por lo
que el interrogante que se desea resolver en este trabajo de investigacion es ¢COmo una
organizacion puede ser innovadora y exitosa a partir de la motivacion de sus equipos de trabajo?
Este interrogante surgié como resultado de la inquietud que generd el ver que en muchas de las
compafiias colombianas el nivel de rotacion del equipo comercial es bastante alto. ¢Sera que las
empresas no estan generando un nivel de motivacion en su equipo comercial suficiente para

lograr ser mas exitosas con sus clientes y por ende con sus productos y servicios?, pero hay que
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tener en cuenta que la motivacion en los seres humanos se asocia con aquello que las personas
conocen de si mismas y del ambiente que las rodea, esto implica que sus valores personales estén

influidos por su ambiente fisico y social, por su estructura fisiologica, necesidades y experiencias.

La metodologia utilizada para extraer la informacion del area comercial en Doménico S.A.S se
efectud con el disefio de investigacion exploratoria bajo la técnica de sesion de grupo aplicada a
administradores y vendedores de punto de venta y la entrevista a profundidad se realiz6 a los

coordinadores de zona y se logro recopilar informacion valiosa descrita posteriormente.

En Domeénico S.A.S., el area comercial esta comprendido de asesores comerciales,
administradores de punto y coordinadores de zona, ya que el area de ventas es su fuente principal
de ingresos, es necesario que la comparfiia se preocupe en mantener un equipo altamente
motivado y con sentido de pertenencia, con miras de implementar cambios que favorezcan al
empleado en aspectos de retribucion, flexibilidad, desarrollo personal, prestigio, beneficios
familiares, buen ambiente laboral, conciliacion de la vida laboral y personal, ya que al tener un
empleado satisfecho generard y transmitira al cliente final un buen servicio que dard como
resultado la fidelizacién y recordacion de marca ante el consumidor final, para convertirse en una

empresa de mayor reconocimiento en el sector industrial.
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Debido a la importancia que tiene el area comercial hace que surja la necesidad de incrementar
sistemas de motivacion que permita que el asesor, administrador y coordinador se sientan a gusto
con lo que hacen, felices de pertenecer a Doménico S.A.S. y lo principal puedan crecer tanto
personal como profesionalmente en la compafiia, debido a que actualmente el personal considera
que falta planes de carrera, mas incentivos monetarios, reconocimiento a la gestion realizada,
mayor apoyo de seguridad fisica en los puntos de venta y en algunos casos aliviar inconvenientes

por diferencias personales y demas.

Dentro de los obstaculos que se evidenciaron en el proceso de investigacion se encontrd que
debido a que el &rea comercial mantiene en el punto de venta permanentemente y se encuentran
dispersos en las diferentes tiendas, dificulto integrar facilmente al equipo para realizar la sesion
de grupo y un poco dispendioso debido a que este evento se debia realizar en tiempo no laboral

antes de la apertura de los almacenes.

Otra dificultad que se detectd, es que el personal se cohibe de brindar informacion, por el
temor a que la empresa tome represalias contra él, que los compafieros refuten las ideas que estan
brindando, hay personas que son timidas y no dan ninguna informacion o hay otras personas que

se dejan llevar por lo que dicen los otros, principalmente de los que son lideres.
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El personal de Doménico S.A.S. se encuentra motivado pero no al 100%, consideran que falta
implementar mayores sistemas de motivacion para que ellos puedan dar todo su potencial y

lograr ser una empresa competitiva y exitosa.

Lo anterior conduce a que la Gerencia de la organizacion debe considerar el capital humano
como un elemento importante y fundamental, debido a que es un factor clave en la consecucion
de las metas establecidas y por ende la compafiia por intermedio de sus directivos deben asumir
compromisos sensibles a las necesidades de sus trabajadores, escuchando sus opiniones y

sugerencias y tomando medidas para suplirlas y alcanzar un gana — gana

Se puede determinar que el conocer los resultados de la percepcion de los colaboradores
concientiza a los directivos a que deben tomar cartas en el asunto para mejorar los procesos
actuales y lo mas importante, que vean el talento humano como el camino que los conducira al

éxito e innovacion.

Se puede concluir que la motivacion en un componente fundamental en el desempefio de las
organizaciones, ya que de ella depende en gran parte la consecucion de los objetivos establecidos
por la compafiia y de igual manera es importante mantener en la organizacién un ambiente de
trabajo propicio, debido que es vital sentir el apoyo por parte de jefes y comparieros de trabajo lo
que genera que el trabajo sea mas ameno e incentive el trabajo en equipo para la consecucion de

los objetivos estratégicos de la organizacion.
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De igual manera, es importante tener en cuenta que cada persona siente, piensa, actia de
manera diferente, por ende las motivaciones que los impulsan no son las mismas, pero si son
importantes tratar de suplir todas las insatisfacciones porque se puede ver reflejado laboralmente,
por esta razon en el puesto de trabajo es fundamental conocer el contenido y las caracteristicas de
cada labor, el estilo de la direccion, el sistema de remuneracion y las caracteristicas del grupo de
trabajo en el que esta inserto, porque conociendo bien el rol que desempefia cada empleado, las
debilidades, fortalezas que tiene cada individuo frente a la gestion que esté realizando se puede

dar soluciones efectivas.
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I. Anteproyecto de Investigacion

1. Problematica e Interrogante de Investigacion

¢COomo una organizacion puede ser innovadora y exitosa a partir de la motivacion de sus

equipos de trabajo?

Doménico S.A.S. quiere lograr en sus colaboradores mayor satisfaccion, sentido de
pertenencia, estabilidad laboral, debido a que en la actualidad la rotacion de personal es
frecuente, lo que genera sobrecostos a la compafia y no logra consolidar equipos de trabajo

duraderos que permitan la consecucion de los objetivos planteados en la organizacion.

Por las razones anteriores, se requiere proponer e implementar sistemas de motivacion que
genere que el personal Doménico se sienta satisfecho y orgullo de pertenecer a esta compafiia, lo
que va a conducir que la organizacion se convierta a través de su talento humano en una empresa

de éxito e innovadora y le permita mantenerse como una de las lideres en sector.

Subpreguntas de investigacion

e /Como se relaciona la motivacion con el desempefio y los resultados exitosos de la
organizacion?

e Por qué el area comercial de las empresas requiere mayor énfasis en la motivacion?

e Por qué dentro de las labores mas importantes de los directivos de la empresa esta la

motivacion de los trabajadores?
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e Qué elementos pueden influir para que los trabajadores del area comercial se puedan
sentir desmotivados en un momento dado?
e Cuéles son los elementos que llevan a la motivacion de los trabajadores en el area

comercial?
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1. Objetivos

Objetivo General
Formular una propuesta para que el equipo comercial de Doménico, alcance mayores niveles

de competitividad, eficacia y éxito, a partir de fortalecer los factores motivacionales.

Objetivos Especificos
1. Analizar los factores de motivacion que inciden en el equipo comercial de Doménico.

2. Elaborar un diagndstico del nivel de motivacion del equipo comercial de Doménico.
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3. Justificacion

La motivacion en los colaboradores es un tema que dia a dia toma mayor relevancia en el
proceso de reconocimiento y éxito de cualquier organizacion, es asi como la labor del
responsable de gestion humana va més all& de una serie de procesos operativos y en la actualidad
se enfoca a cumplir la mision de aliado estratégico de la gerencia para alcanzar los objetivos

como compaiiia.

El talento humano representa el recurso mas importante dentro de las organizaciones y debido

a esto es indispensable desarrollarlo y generar mayor valor en el.

El trabajo esta enfocado al personal del area comercial de la organizacion Doménico S.A.S
debido que es el area que representa el pilar financiero de la compafiia, razén por la cual surgié
la problematica ¢Como una organizacion puede ser innovadora y exitosa a partir de la motivacién
de sus equipos de trabajo? Se deriva de la inquietud de cémo la comparfiia puede ofrecer a sus
colaboradores un mejor bienestar que permita estabilidad y pertenencia en la compafiia, teniendo
en cuenta que el personal del sector comercial de las tiendas de moda es inestable dentro de
varias razones, esta la entrada de competencia extranjera que ofrece mayores beneficios y
mejores condiciones en el trabajo, en el caso de Doménico las personas son muy jovenes y su
sentido de pertenencia varia de acuerdo a sus motivos personales. En la actualidad el reto es méas
grande y hay que ser muy inteligentes para retener el talento humano mas idéneo que le permita a

la empresa ser mas grande y mantenerse en el mercado que cada vez es mas exigente, este trabajo
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representa mas que una aplicacion a lo visto en la especializacion, es la oportunidad de ofrecer un
valor agregado a la labor realizada dentro de la compafiia y de aportar un grano de arena que le

permita ser mas competitiva.

En las organizaciones es indispensable que los empleados estén motivados, debido a que
brindan mejores resultados y se convierte en gana — gana, tanto para la empresa como para sus

colaboradores.

El tema de motivacion es un tema que debe ser abarcado por el Gerente de Recursos
Humanos, en la especializacion se incentiva a la Direccion estratégica del Talento Humano,
viendo al empleado como una persona que necesita sentirse bien, reconociendo sus esfuerzos,

incentivando para ser cada dia mejor y haciendo sentir que la empresa es su segundo hogar.

El proyecto de investigacion es una aplicacion del conocimiento que se ha adquirido en la
especializacion y en la experiencia laboral, el cual permite diagnosticar y realizar una propuesta a
Doménico S.A.S, para mejorar el nivel de satisfaccion y crear sentido de pertenencia en todos los

colaboradores.
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4. Marco Teorico

La doctrina filoséfica del Hedonismo (Epicuro, Aristipo, Thomas Hobbes) hace parte
fundamental de la teoria de la motivacion a través de la historia del pensamiento, en ella se
considera que el motivo dltimo, razén de ser o finalidad del comportamiento humano es la
busqueda del placer, alcanzar satisfaccion o evitar el dolor. Genesca (1977) menciona que el
hombre consigue este estado de felicidad cuando logra alcanzar los objetivos que se ha propuesto
o satisfacer las necesidades que siente y lo plantea en dos puntos de vista, el primero en las
necesidades de la persona, las cuales constituyen los motivos que impulsan a la accion. El
comportamiento humano se plasma en acciones destinadas a satisfacer las necesidades sentidas
por el organismo, la insatisfaccion de una necesidad dirige el comportamiento y lo impulsa hacia
la satisfaccion, los sentimientos de carencia pueden referirse a aspectos fisiologicos como
psicolégicos. El segundo centra su atencién en los objetivos de las personas. En este caso, sera

el deseo de alcanzar un determinado objetivo o meta el motivo o finalidad del comportamiento.

En ambos enfoques se admite que el aumento de satisfaccion que se espera obtener al alcanzar
el objetivo o al eliminar el sentimiento de carencia es lo que motiva el comportamiento (Genesca,

1977).

Es bastante dificil identificar los motivos, ya que no pueden observarse directamente, sino que

es preciso inferirlos del comportamiento. No obstante, esto ya no es tan facil cuando tratamos
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con seres humanos usualmente no dominados por necesidades de tipo fisiologico. Esta cuestion
aun se complica més si tenemos en cuenta que los motivos se relacionan entre si en una cadena
de fines. También hay que tener en cuenta que un motivo rara vez existe por si solo,
normalmente, el comportamiento viene influido por la accion de todos los motivos presentes en
el grado diverso en un momento determinado. Dicha combinacion de motivos y sus respectivas

intensidades varia constantemente.

No hay dos personas iguales, la gente difiere en cuanto a la naturaleza que los impulsa a la
accion, para una persona puede ser muy importante alcanzar un nivel gerencial como para otra

puede que no le interese llegar a dicho nivel.

Finalmente, algunos motivos dejan de actuar en cuanto se satisfacen a un nivel adecuado, el
cual dentro de ciertos limites es parecido de una persona a otra. Asi, por ejemplo, el hambre, la
sed o el sexo no actlan una vez satisfechos, sin embargo para otros motivos, el alcance de la meta

Unicamente sirve para intensificarlos.

Se dice que no hay nada que motive mas a tener éxitos como el éxito mismo.  Es decir
cuanto mas éxitos consigue una persona mas activo es el motivo de logro. Algo parecido sucede

con el poder y el dinero.
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En la teoria de la jerarquia de la necesidades de Maslow, una de las teorias mas conocida sobre
la motivacién humana, los motivadores del comportamiento son las necesidades por las cuales el
ser humano lucha y actla para conseguir su satisfaccion, las necesidades fundamentales del
hombre segin Maslow son las fisiologicas, las de seguridad, las de afiliacion, las de estima y las
de autorrealizacion, estas necesidades se ordenan segun una jerarquia, de forma que hasta que no
se ha satisfecho las de orden inferior a nivel aceptable, no se activan y por lo tanto, no se le
siguen en esta escala, las necesidades fisiologicas ubicadas en la base de la pirdmide representan
las necesidades basicas de supervivencia biolégica como el hambre, el suefio, sexo, etc; las de
seguridad son aquellas que garantizan la estabilidad de las personas, como la proteccion, la
seguridad; las necesidades sociales se refieren a la aceptacion social, amistad, integracion y
relaciones humanas; las de estima tienen que ver con los factores internos como la autonomia,
autoestima, estatus, reconocimiento, en la cima de la piramide encontramos las necesidades de
autorrealizacion, constituye el impulso de ser aquello que es capaz de ser y maximizar las

actitudes y capacidades potenciales, crecimiento personal y realizacion.

Chiavenato, (2002) menciona que a pesar de ser una teoria empirica y sin base cientifica
importante, la teoria de Maslow tuvo amplia aceptacion entre los administradores, debido a su
I6gica intuitiva y facilidad de comprension y presenta una comparacion entre la jerarquia de
necesidades y la satisfaccion fuera del trabajo y dentro del trabajo, en la satisfaccion en el trabajo,
dentro de las necesidades fisiologicas se ubican elementos como el horario de trabajo, los

intervalos de descanso, la comodidad fisica; en la necesidad de seguridad se encuentra el trabajo
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seguro, la remuneracién y beneficios, la permanecia en el empleo entre otros; en el aspecto social
esta la amistad de los colegas, la interaccion con los clientes, trato con el jefe, etc; en la estima el
reconocimiento, la responsabilidad, el orgullo y ascensos; en la autorrealizacion encontramos
aspectos como el trabajo desafiante, la diversidad y autonomia, participacion en las decisiones,

crecimiento personal entre otros.

En la teoria de McClelland las necesidades humanas se aprenden y adquieren durante la vida
de las personas, se enfoca en tres necesidades basicas: el logro, poder y afiliacion. La necesidad
de logro, es la tendencia del hombre a hacer las cosas bien, a ser el mejor, de resolver problemas
y dominar tareas complejas, de alcanzar ciertos estandares de excelencia, normalmente estas

personas se trazan metas para su realizacidn, asumen riesgos y aceptan que se les retroalimente.

Genesca, (1977). Describe la necesidad de poder como el deseo de las personas por obtener o
mantener control de los medios que les permitan dirigir, dominar o influir en el comportamiento
de los demés. El individuo con necesidad de poder la satisface a través de un comportamiento
dirigido a influir, convencer, dominar, controlar, exigir o castigar a otras personas con el fin de
conseguir gue su comportamiento sea el que mas conviene a sus objetivos, intereses o propésitos
0 a los que ha adoptado como propios. (p.15). La necesidad de afiliacion es el deseo de

interaccion social, de establecer y mantener amistades y relaciones interpersonales con los demas.
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La teoria de los dos factores o teoria de los factores higiénicos propuesta por Frederick
Herzberg menciona que los factores higiénicos o de insatisfaccion estan relacionados con el
ambiente en el trabajo, de como se siente una persona en relacion con la empresa, aqui se
encuentra aspectos como las condiciones de trabajo, salarios y premios de produccion, beneficios,
politicas de la organizacién, relacion con colegas y jefes con respecto a los factores
motivacionales o de satisfaccion estan relacionados con el contenido en el cargo, es decir como
se siente la persona en relacion con el empleo, aqui influyen aspectos como la realizacion

personal, el reconocimiento del trabajo, la responsabilidad, el progreso profesional entre otros.

Dentro de las principales escuelas de motivacion en el &mbito empresa el Taylorismo fue la
primera escuela que se planted de forma mas o menos integral en el estudio de la problemética de
trabajo humano en la empresa. Taylor fue el creador de la denominada escuela de la direccion
cientifica que ha tenido una influencia sustancial en la practica empresarial de casi todos los
paises de occidente y ademas es el origen de muchas de las corrientes de pensamiento que se

ocupan del estudio de la Direccion y organizacion de empresas.

Taylor considera que la causa de la ineficiencia de las empresas es el comportamiento de los
trabajadores, a los que ve como meros factores de produccion que es posible programar y
controlar de la forma més adecuada a fin de conseguir su propésito central. Por ello, sélo toma
en consideracion aquellos aspectos del comportamiento humano que, a su juicio, son relevantes

en cuanto que pueden incidir en la productividad Genesca, (1977).
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La escuela de Relaciones Humanas tiene su origen en los experimentos e investigaciones
dirigidas por Elton Mayo, la hipétesis fundamental de la escuela de las Relaciones Humanas es
que la productividad o el nivel de ejecucion depende fundamentalmente de la actitud de los
trabajadores hacia ella. Es decir, el que la productividad sea elevada o baja depende, ademas de
otros factores organizativos, de que los trabajadores estén o no motivados a esforzarse en la
realizacion de sus propias tareas y a conseguir estandares de ejecucion altos. Asimismo, cuando
mas satisfechos estén, mas dispuestos estaran a comportarse y actuar de acuerdo con las
directrices y deseos de la organizacién. Es decir, cuanto mayor sea la satisfaccion de los
trabajadores, mas motivados estaran a alcanzar una elevada productividad y por tanto, mayor seréa
ésta. Se considera que para que los empleados tengan un interés leal y entusiasta por su trabajo y
la empresa, es preciso que los directivos adopten un estilo de direccidn participativo. Genesca

(1977).

Dentro de las teorias indagadas e interesantes se encuentra la teoria de establecimiento de
objetivos de Edwin Locke quien menciona que los objetivos influyen en el comportamiento de
las personas, dentro de sus investigaciones concluye que los objetivos mas dificiles conducen a
un mejor desempefio que los menos dificiles y si los objetivos son imposibles de cumplir no se
mantiene esta relacion con respecto al desemperio, dichos objetivos deben ser claros, especificos,
bien definidos, las personas son mas comprometidas cuando se le hace participe de la fijacion de
dichos objetivos, la retroalimentacion en la tarea motiva a las personas a tener un mejor

desempefio ya que permiten a la persona saber como van sus esfuerzos por conseguir los
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objetivos, la capacitacion y la autoeficacia permiten que las personas estén preparadas para
desempefiarse mejor y alcanzar los objetivos propuestos y la autoeficacia es la confianza que
tiene la persona para lograr el éxito en la tarea y por ultimo el compromiso con los objetivos es
decir las personas tienden a comprometerse mas con los objetivos cuando son aceptados como

alcanzables y se sienten como propios.

En la actualidad teniendo en cuenta las anteriores teorias, las compafiias en donde los recursos
financieros son escasos se hace necesario desarrollar la imaginacién y buscar formas de
implementar herramientas que brinden beneficios extras a los colaboradores con el fin de

fidelizarlos, en especial a aquellos que son claves dentro de la organizacion.

Se puede observar el caso del banco BBVA dentro de su sistema de retribucion a sus
empleados, ofrece la posibilidad de optar por un seguro médico, ticket de guarderia, tarjeta
restaurante y un bono anual sobre acciones de la entidad financiera. También ofrece productos
gue complementan este sistema de compensacion personal, como vivienda, automdvil,
amortizacion de préstamos con un 15% de descuento. Otro ejemplo de ello es Google empresa
norteamericana mas que dar beneficios “consiente” a sus empleados, esta catalogada como una

de las mejores empresas para trabajar en el mundo, por sus beneficios laborales.
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“El libro empresarial Platinium” (2011) presenta el top 10 de beneficios de una multinacional
dentro de ellos encontramos: La trayectoria profesional, que brinda mayor prestigio profesional,
la posibilidad de solicitar a los bancos prestamos mas féacilmente, ampliar los contactos
personales y profesionales, la posibilidad de aprender un idioma extranjero, la experiencia en una
multinacional abre las puertas para trabajar en otras multinacionales, hacer carrera dentro de la
empresa ya que hay variedad laboral; cambio de cargo o ciudad de residencia facilmente,
multiples beneficios como mejores salarios, descuentos en productos de la empresa, planes de
pensiones comunes, primas salariales, préstamos hipotecarios a bajo interés, mas semanas de

vacaciones, entre otros, horarios flexibles, beneficios familiares.

Aunque no para todos es posible trabajar en una multinacional en las empresas se requiere que
se tenga en cuenta al trabajador y se le ofrezcan las condiciones necesarias para realizarse como
persona y profesional, segin el DANE, (2010) demostré que cerca de 7.4 millones de
colombianos estan inconformes con su trabajo y quieren renunciar actualmente. Esto debido a
que sus condiciones a nivel laboral no son las mejores y que existe poca expectativa de alcanzar
un mejor trabajo debido a la situacion econdmica. Normalmente la insatisfaccion laboral se
atribuye a aspectos como un salario bajo, mala relacion con compafieros y jefes, muy pocas o
nulas oportunidades de ascenso, personas inseguras de sus habilidades y facultades, dificultad
para adaptarse al ambiente laboral, insatisfaccion laboral por las politicas de la empresa, entorno
fisico o empleo precario o rutinario. Se puede decir entonces que en la actualidad los casos de
renuncia no solo se dan por el nivel salarial, realmente existe otro tipo de factores que generan

insatisfaccion en los colaboradores.



35
Running head: LA MOTIVACION DEL TALENTO HUMANO CAMINO DEL EXITOE

INNOVACION ORGANIZACIONAL

Hace 30 afios las aspiraciones laborales estaban sujetas en la estabilidad de un empleo, dado
que los egresados profesionales eran personas normalmente de 25 afios que ya tenian
responsabilidades con su familia o casados, donde les era més facil establecerse en un trabajo fijo
por muchos afios. Hoy los profesionales son cada vez méas jovenes, sin obligaciones y grandes

aspiraciones laborales.

Las generaciones modernas a lo que mas le temen es a estancarse en un empleo, sin
crecimiento, oportunidades o nuevas metas es por ello que la motivacion desempefia un papel
fundamental para lograr una fuerza laboral eficiente y comprometida con su trabajo, ya que sera
el reflejo de la empresa en el exterior. En definitiva se pretende que el empleado sienta lealtad y
fidelidad hacia la compafiia y que no sea retenido sin fundamento. Este va a ser el factor clave

por el cual el colaborador le va a dar un valor agregado a quedarse en la compaiiia.
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5. Metodologia

La recoleccion de datos se obtuvo mediante investigacion exploratoria utilizando herramientas
como la sesion de grupo y entrevista en profundidad. La sesién de grupo se aplico a los
vendedores y administradores de punto de venta y la entrevista a profundidad a los coordinadores

de zona.

De esta manera se obtuvo informacion importante para la elaboracion del diagnéstico y
propuesta, debido a que se conocid la percepcion que tienen actualmente los integrantes del
equipo comercial sobre el tema de motivacion organizacional y asi poder realizar mejoras e

implementar sistemas de motivacion que favorezcan tanto a la compafiia como al empleado.
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I1 Analisis del Caso

1. Contexto Doménico S.A.S

Del “Manual de Induccién al personal Doménico”, (2011), Doménico S.A.S fué fundada con un
gran espiritu de trabajo, de esfuerzo y proyeccion, correspondiendo su impulso a su fundador
Sr. Jairo Jiménez Giraldo, hombre de gran capacidad combativa en el campo de las actividades de
produccién y comercializacion de su producto Lider "calzado para caballero” de lo cual su hijo
Ivan Jiménez ha heredado aquellas grandes cualidades de caracter general que le ha permitido

desarrollarse con gran solvencia en el medio que actualmente se encuentra.

Comercializadora Doménico Ltda, inicié sus actividades en 1988, bajo la direccion del
Sr. Ivan Jiménez, empez6 a laborar primordialmente con la elaboracion de calzado para caballero
y con el deseo de generar empleo y debido al crecimiento de la empresa se dio inicio al montaje

de los almacenes.

Se inauguro con el almacén de la Avda. 19 con 4, debido al éxito de este almacén el grupo se
motivo y decidio abrir otros almacenes de calzado y en 1992 se abri6 el almacén de vestuario.
Hoy en dia Doménico cuenta con 20 Puntos de venta, de los cuales 18 estan en Bogota y 2 en
Cali, en diciembre de 2010 cambio su razon social de Comercializadora Doménico Ltda a

Doménico S.A.S.
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Doménico S.A.S es una empresa, con mas de 25 afios en el mercado nacional, que disefia,
fabrica y comercializa calzado, vestuario y accesorios para hombre, bajo un concepto
vanguardista en moda. Ofrecemos a nuestros clientes la asesoria adecuada para satisfacer sus

exigencias y necesidades en més de 20 tiendas en las ciudades de Bogota y Cali.

Misién

Doménico S.A.S tiene como propdsito ofrecer a nuestros clientes productos con estandares
internacionales de calidad, actualidad, variedad, exclusividad y disponibilidad apoyado en un

excelente servicio de ventas.

A su vez, busca la permanente innovacion en sus procesos y relaciones con sus clientes,
proveedores y empleados promoviendo el desarrollo de un mercado organizado enmarcado en un

sistema de mejoramiento continuo y en beneficio de sus accionistas.

Vision

Mantenernos como una de las compariias lideres en la fabricacion y comercializacion de
calzado, vestuario y accesorios para hombre en el mercado nacional con el apoyo de un talento
humano competente y comprometido con la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes y

el mejoramiento continuo de nuestro sistema de gestion de Calidad.
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Valores Corporativos

Los valores fundamentales de Doménico son: Servicio personalizado al cliente, calidad en los
productos, integridad moral, el talento de nuestra gente, el profesionalismo, la devocién por el
trabajo, el respeto y la lealtad de nuestros colaboradores, disposicién al cambio y a los retos del

futuro.

Ubicacién de Puntos de venta

Bogota: Andino, Av. Chile, Bulevar Niza, Centro Mayor, Galerias, Gran estacion, Plaza de las
Américas, Portal 80, Salitre Plaza, Santa Fe, Tequendama, Unicentro(2), Via Libre, outlet de las

Américas, Punto de fabrica Puente Aranda, Av calle 13, Hayuelos.

Cali: Chipichape, Palmetto.

Portafolio de Productos

Doménico disefia, fabrica y comercializa calzado, vestuario y accesorios para caballero, dentro
de sus productos encontramos zapatos formal y casual, camisas, sweaters, pantalones, vestidos,
chaquetas, accesorios como bufandas, corbatas, cinturones, mancornas, manos libres y billeteras.

(Ver anexo 1).
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2. Informacion del Sector

Situacion del Sector Textiles, Confecciones y Cuero

Segun la revista la nota econdmica Vademécum de Mercados, de agosto de 2011. EI sector
de textiles, confecciones y cuero esta atravesando un buen momento. Datos del Dane muestran
que la produccion de textiles, crecid 3,0%, sus ventas reales lo hicieron en 1,7%. El personal
ocupado, sin embargo, decrecidé 5,2% al comparar el periodo marzo de 2010 - febrero de 2011,
con el mismo periodo anterior. Si nos detenemos en el mismo periodo para observar prendas de
vestir y confecciones encontramos que su produccion real crecié 18,5%, las ventas reales se
incrementaron en 13,9% Yy el personal ocupado sigue la misma tendencia con un aumento de

9,7%.

Todo lo anterior, quizas, sean los primeros resultados de los cambios en el modelo de gestién
que adelanta la cadena textil-confecciones; nuevas alianzas, produccion con mayor valor
agregado, diversificacion y apertura de puntos de venta y cambios estructurales que buscan
mayor focalizacion de sus operaciones y el abandono de actividades en las que no se puede ser

competitivo.

En relacion con el comercio de textil confecciones, el Observatorio de Moda, Inexmoda -

Raddar afirma que las compras de los colombianos en vestuario en lo corrido del afio 2011



41
Running head: LA MOTIVACION DEL TALENTO HUMANO CAMINO DEL EXITOE

INNOVACION ORGANIZACIONAL

alcanzaron un monto total de $854.414 millones. El crecimiento anual exhibido en febrero de
2011 fue de 4,14% y el de marzo del mismo afio de 4,95%. Esto indica, segun Inexmoda-Raddar,
una reactivacion del consumo en vestuario. En otras palabras el comercio del sector Textil,

Confeccidn, Disefio y Moda, parece sefialar sintomas de recuperacion.

Esta buena situacion la ratifica curtiembres, calzado, maletas y bolsos. Al comparar los
ultimos doce meses, la produccion real de curtiembres presentd un incremento de 28,7%, sus
ventas reales aumentaron 22,7% y el personal ocupado aument6 en 5,5%. Por su parte el
calzado, cerro el 2010 con crecimiento de la produccion en 14,2%, ventas totales en 16,3% y las
ventas al mercado interno en 15,7%. Segun ACICAM, esta es la consecuencia del reto asumido

por parte del gremio y sus empresas de aumentar la competitividad.

El afio 2009 fue sombrio para los sectores de textiles, cueros y tejidos. Desde finales de 2007,
el sector entero entrd en contraccion, pasando de una tasa de crecimiento anual de 13.4% en
2007, a una caida de 15.8% en 2009. Al parecer, desde el cuarto semestre de 2009 se gener6 un
cambio de tendencia en el sector. EIl valor agregado del sector articulos textiles (excluidas
prendas de vestir) tuvo un desempefio altamente negativo. Se registraron en el 2010 los
crecimientos anuales méas bajos de los ultimos 10 afios; caidas de 27.7%, 18,6%, 21,5% y 4,0%
para cada uno de los trimestres del afio. Todo el 2009 tuvo un decrecimiento de 18,56% frente a

2008.
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El afio 2009 tampoco fue bueno para la industria del cuero, el calzado y sus manufacturas. El
cierre total del comercio con Venezuela, la subfacturacion y el contrabando llevaron a caidas en
la produccion del 31% en cuero y curtido; 17.2% en marroquineria y 5,9% en calzado. Eso por
supuesto, afecto las ventas que cayeron 24.7%, 14,9% y 8.3%, respectivamente. A su vez, las
exportaciones se contrajeron 55%, al pasar de $625.000 millones en 2008, a $281.000 millones

en el 2009.

De acuerdo a un estudio realizado por la revista econémica Vademécum de mercados de fecha
agosto de 2011, muestra los tres primeros lugares en ventas en el comercio de textiles y
confecciones y el lugar que ocupa Doménico dentro de ésta.

Tabla 1.

Ventas 2010 en el comercio de textiles y confecciones

Puesto  Empresa ventas afio 2010 $

millones
1 Arturo Calle 306.042
2 Comertex 176.410
3 Texmoda 164.823

119 Doménico 6.344
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3. Diagnostico

Los seres humanos estamos en constante busqueda de la felicidad y la satisfaccion de
necesidades como lo exponen Mac Clelland, Young, Maslow, con base en esto se creeria que la
felicidad se logra alcanzando cada uno de los objetivos propuestos y satisfaciendo las
necesidades bésicas, pero dentro lo interesante y a la vez complejo del hombre es que el alcanzar
dicha felicidad y satisfaccion de necesidades es un ciclo que no tiene fin, es alcanzar y querer ir
mas alla, aunque no para todas las personas aplique esta premisa, gracias a que todos los
humanos somos diferentes y existe una personalidad que nos hace Unicos; de alli que los motivos
que impulsa a sentirse satisfecho, feliz en cada una de las personas sea diferente, haciendo que la
motivacion sea un tema relativo, que genere interés y debates en los filésofos psicélogos, los

mismos empleados de una compafiia y los encargados de las areas de recursos humanos.

Debido a que Doménico se caracteriza por ser una marca vanguardista de moda, con un estilo
fresco, la gran parte de su personal comercial es gente joven, en un promedio de edad de 20 a
los 38 afios muchos de ellos solteros, casados, también hay otros que son padres y madres
solteros, teniendo en cuenta la edad y su estado civil podemos inferir que sus necesidades y
propositos no son las mismos debido a que las personas solteras normalmente viven con sus
padres, su propdsito de trabajar es obtener dinero para conseguir sus cosas, pasear, darse gustos

adicionales a los que les dan en sus casas, su compromiso depende de si les gusta lo que hacen, si
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se sienten bien, les pagan bien y en cualquier momento otras opciones son mas atractivas lo que
Ileva a que sean menos estables, en cuanto a las personas casadas sus obligaciones son mayores,
dependen de un trabajo que les permita sustentar su hogar, son personas mas serias, que tienen un
objetivo mas claro junto a su pareja para salir adelante en el hogar, en el caso de los padres
solteros normalmente su sustento y el de su hijo depende Unicamente de su trabajo sin el apoyo
de alguien mas, es por ello que hace que se esfuercen mas por mantener su trabajo, sea que les

guste o no.

De acuerdo a Mc Clelland en su teoria de las tres necesidades sostiene que los individuos
poseen necesidad de logro en su esfuerzo por sobresalir y lucha por el éxito; con respecto a esto
es bien sabido que las personas que escogen como profesion ser comerciales dentro de la
exigencias esta el ser competitivo, el logro es una de las necesidades por la cual deben perseverar
ya que sus ingresos y su satisfaccion como profesional y persona esté sujeta al cumplimiento de
un presupuesto de ventas, a unos objetivos y a unos resultados esperados, en Doménico los
comerciales estan sujetos a un cumplimiento de presupuesto mensual que debe superar periodos
anteriores, ademas de esto debe verse reflejado en todo lo que se haga, ventas, servicio al cliente,

manejo de inventario, organizacion, presentacion personal y de la tienda.

La necesidad de poder como el deseo de influir y controlar a los demas, es importante resaltar
que el poder en la compafiia se otorga solo a las personas que demuestren hacer bien las cosas,

cumplir los parametros establecidos y que saben influir positivamente en los otros, otorgandose
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dicho poder mediante ascensos o0 asignacion de puntos mas estratégicos para la venta, pero el
otorgar el poder requiere de mayor esfuerzo, responsabilidad y compromiso lo que es necesario

resaltar mas en los colaboradores Doménico.

La necesidad de afiliacién que se refiere a entablar relaciones interpersonales amistosas y
cercanas con los integrantes de la organizacion, se considera que existe buenas relaciones entre
las personas del grupo comercial, este punto es importante ya que nuestros asesores,
administradores y coordinadores pasan la gran parte de su tiempo laborando, existe competencia
entre ellos como la que debe existir en todo grupo comercial pero se identifica una competencia
sana. Por otro lado, la direccion del personal comercial esta directamente influenciado por dos
coordinadores los cuales actGan como supervisores de una zona asignada, se observa que el
personal comercial se identifica mas por su zona que por ser una sola organizacién, es importante
sensibilizar al respecto. En relacidn a este tema también es importante resaltar que las areas de
apoyo deben estar mas identificadas y darle la importancia que se merece el comercial brindando
ayuda oportuna y un debido servicio al cliente interno, para que asi mismo se vea reflejado en el

cliente final.

Dentro de la teoria de Taylor en la cual se ve a los empleados como meros factores de
produccién y en la cual se considera que la ineficiencia de las empresas es el comportamiento de
los trabajadores, con la demostracidn de Elton Mayo en la escuela de las Relaciones humanas se

logra demostrar que la productividad depende de la actitud de los trabajadores y de otros factores
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organizativos que permitan que estén motivados a realizar su trabajo y a alcanzar los resultados
esperados, se considera que es muy cierto que entre mas satisfechos se encuentren los
colaboradores mas dispuestos estardn de cumplir las directrices y decisiones de la compafiia y
para ello es necesario tener un canal de comunicacion efectivo que permita la participacion
constante entre colaboradores y directivos, hay que tener en cuenta que los colaboradores en este
caso los comerciales son los que estan en el ruedo y se enteran de lo que necesita el cliente, que
esta exigiendo, que necesidades existe en el punto de venta y sobre ellos recae cualquier decisién
mal tomada a nivel comercial, sin desmeritar la experiencia y bagaje obtenido en el transcurso de
los afos de las personas que dirigen, es importante escuchar y crear una mezcla de esos dos

valiosas intervenciones que genera la comunicacion entre colaboradores y directivos.

Adicionalmente a esto, la informacion sobre cémo va la compafiia no debe quedarse en las
reuniones de la junta directiva, debe informarse constantemente a los colaboradores para que sean
entendidas las razones de la toma de decisiones y a su vez para que los proyectos se hagan de

forma compartida.

Es muy interesante la teoria de motivacién propuesta por Edwin Locke, en la cual se establece
que la intencién de trabajar para la consecucion de algin objetivo, constituye una gran fuente de
motivacién, basados en sus conclusiones se cree que efectivamente los objetivos deben ser
retadores pero siempre alcanzables, para los comerciales es esencial superar los objetivos

propuestos, importantisimo que dichos objetivos sean muy claros para que el comercial sepa
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hacia donde va, que debe alcanzar, que se espera de él, como ya se menciond anteriormente es
significativo que el area de ventas pueda ser participe del establecimiento de los objetivos ya que

el ser parte de ellos hace que sean tomados de una mejor forma.

La retroalimentacion es una tarea que no se debe descuidar, en el caso de Doménico en el area
comercial los coordinadores son los principales en esta labor, realizar esta tarea de forma

juiciosa permitira guiar y monitorear el comportamiento de sus equipos de trabajo eficientemente.

La capacitacion también es fundamental para crear grupos de trabajo exitosos ya que les
aportara herramientas para desempefiarse de una mejor forma, se considera que es necesario que
se creen lideres muy bien entrenados que apoyen este proceso, adicionalmente a las

capacitaciones programadas eventualmente.
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4. Propuesta: Doménico, adelante siempre adelante(avanti sempre avanti) generando

motivacion y valor agregado en su gente.

La propuesta que se planteara a la empresa Domenico S.A.S con respecto a la motivacion del
personal en el area comercial se realizara en 6 fases. Es de aclarar que el objetivo de estudio esta
enfocado a esta area pero a su vez se busca que su aplicacion sea en todas las Unidades
Estratégicas de la organizacion, para asi lograr que Doménico sea una empresa exitosa por su

talento humano.

1. Fase de conocimiento e importancia de cada cargo

e Realizar una sensibilizacion a todos los empleados de la organizacion acerca de la
importancia que tiene el cargo que ejerce cada funcionario, con el fin de que se sientan
identificados y comprendan la importancia de la labor que realizan y la manera en que
ellos pueden transmitir este sentir externamente y el impacto que ejercen ante las demas
personas ya sea pares de trabajo, superiores, subalternos y/o cliente final. Lo anterior es
con el fin de generar sentido de pertenencia en cada colaborador y a su vez conozcan la

finalidad, importancia y utilidad de cada puesto de trabajo.
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2. Fase de conocimiento a los lideres

e Realizar retroalimentacion a los cargos Gerenciales, Directivos y Jefaturas de la
organizacion, sobre la importancia y la manera en la que ellos como lideres pueden
afectar e influir en el clima y en la motivacion organizacional y a su vez tengan

conocimiento como se encuentra actualmente el factor de la motivacion en esta area.

3. Fase de Participacion de los empleados y gerencia sobre las alternativas de mejora

para motivar a los empleados

e Dar a conocer en la Gerencia la importancia de implementar factores que promuevan la
motivacién de los empleados que sea favorable para la organizacion y en la que los

empleados se identifiquen con ellos.

e Generar espacios en la que los empleados puedan contribuir en la manera de cémo

mejorar la motivacion organizacional.

4. Fase de propuesta de Generacion de cambio Motivacional

Teniendo en cuenta que Doménico S.A.S. es una empresa que comercializa vestuario y

calzado masculino, hace que el area comercial sea el eje central de la organizacion, por esta
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razén, es necesario que el nivel de motivacion sea alto, con un compromiso y lealtad por parte de

los colaboradores hacia la compafiia que va a conducir al éxito, lo que generard que haya una

comunicacion abierta entre los colaboradores, que no haya imposicion al cambio, sean

innovadores y con actitud de trabajo en equipo.

Para lograr lo anterior se seguird los siguientes items:

Ensefiar a todos los miembros de la organizacion que la empresa es solo una y que todos
deben hablar el mismo idioma, sin tener en cuenta las diferentes tiendas y zonas de la

ciudad a la que son asignados.

La manera de lograr que los empleados perciban un solo Doménico, sera a través de
rotacion de personal en las tiendas y coordinadores de manera trimestral y se asignara en
los mejores puntos de venta a los empleados que tengan mejor desempefio laboral. No se

hace rotacion con un tiempo inferior a tres meses debido al tema de seguridad.

Cada persona realizara de manera auténoma y cuidadosa su trabajo, para que haya mayor
sentido de pertenencia, compromiso y responsabilidad con la gestion que esta ejerciendo y
a su vez trabaje en pro de un mismo ideal. De igual manera la Gerencia, Directores y
Jefes deben de guiar al personal a cargo para que realicen de manera adecuada su trabajo
y estar resaltando la importancia que tiene la labor de cada uno de ellos para que todo sea

exitoso y se cumpla con los objetivos de la organizacion.
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El administrador debera revisar constantemente el trabajo realizado por parte del asesor y
sera bajo el método de observacion, quien a su vez hara seguimiento, retroalimentacion y
control cada quince dias. En los demés cargos se hara de manera igual, revision de jefe a
subalterno y se minimizara el control cuando se tenga total confianza del trabajo bien

elaborado por parte del empleado.

e Generar espacios de comunicacion entre colaboradores y directivos, para que sean
escuchadas sus solicitudes, ideas u observaciones y de esta manera se sentirdn importantes

para la organizacion y se dan cuenta que sus ideas también son validas.

Se realizara trimestralmente un desayuno de trabajo entre equipos de trabajo y Gerente
Administrativo, para que haya una comunicacion amena, en donde cada uno pueda
expresar sus sugerencias, propuestas o decir codmo va el area de trabajo, lo importante es
crear cercania y confianza para que todo el mundo se exprese y crear una cultura de
puertas abiertas. De igual manera es un espacio que va a permitir que los comerciales

puedan integrarse, compartan opiniones, experiencias en su trabajo y posibles soluciones.

e Incrementar los incentivos por metas cumplidas, a su vez se debe abrir un espacio para
que los funcionarios planteen estrategias para lograr el 100% de la meta, el cual se debe
dividir esta calificacion para que sea evaluado la creatividad, innovacion, trabajo en
equipo Yy estrategia que implementen para incrementar ventas y el restante si debe ser por
ventas efectuadas. Se busca generar que haya conexion y todo se dirijan a un mismo
ideal. De igual manera se realizara eventos en compafiia de la familia del empleado,

debido a que en la sesion de grupo de observé que el colaborador siempre tiene en cuenta
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a su familia como eje central y por esta razon hay que darles la importancia que se

merecen.

Se realizard eventos en comparfiia de la familia y a su vez se premiard a los mejores
empleados delante de su ndcleo familiar, el primero de ellos se realizara en un parque de

atracciones (\VVer anexo 8).

De igual manera se haran otros eventos en el transcurso del afio y se tendran en cuenta a

los hijos de los empleados como el realizar una fiesta de disfraces en el mes de Octubre.

e Implementar mayor seguridad fisica en el sistema, en temas de inventarios y dineros
entrantes en los puntos de venta, con el fin de tener un mayor control para reducir las

pérdidas y asi mismo reducir el nivel de descuentos a los empleados.

Actualmente Doménico esta implementando camaras y sistema en red en cada una de las
tiendas. Por parte de Gestibn Humana se realizard capacitaciones a asesores,
coordinadores y administradores por intermedio de una entidad externa como lo es
Incocrédito, quien abarca temas de manejo seguro de medios de pago, precauciones que
se deben tomar en punto de venta y manejo de dinero. EI costo de esta capacitacion es de

28.000 pesos por persona.

e Sensibilizar al personal sobre temas de trabajo en equipo, respeto, honestidad, ética con el
fin de que esta manera se conozca que el trabajo es méas fructifero si se implementan

valores y habilidades.
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Se realizara capacitaciones al personal comercial cada tres meses en temas de valores y
sera dictada inicialmente por Gestion Humana, quien se encargara de distribuir temas por
grupos, quien posteriormente serdn los que lideren cada capacitacion y de esta manera se

involucra a todo el personal.

¢ Realizar evaluacion de desempefio y retroalimentacion: Debido a que la compafiia solo
aplica la evaluacion de desempefio en los casos de ascenso y cumplimiento de periodo de
prueba, se hace necesario hacer un seguimiento méas focalizado a todo el personal, se
propone un estilo de evaluacion (Ver anexo 9), que se realizara anualmente en el mes de
enero de cada afio con el fin de tenerla en cuenta en el aumento de salarios que se
incrementan normalmente en el mes de febrero, la evaluacién en el caso de los
comerciales se realizara de la siguiente forma: se propone 16 aspectos a evaluar: calidad
de trabajo, planeacion y organizacién de trabajo, control, trabajo bajo presion, sentido de
responsabilidad, solucion de problemas, comunicacion, atencion al cliente, iniciativa,
cooperacion, relaciones personales, liderazgo, orden y mantenimiento, presentacion
personal, capacidad para aprender y espiritu comercial, se calificaran de uno a cinco en
donde uno es no cumple, dos cumple regular, tres lo cumple, cuatro lo cumple muy bien y

cinco cumple excelente.

El administrador de punto de venta sera evaluado por su asesor, su jefe directo que en este
caso es el coordinador de zona y €l realizard su autoevaluacion, después se promediara
estas tres evaluaciones para el resultado final, posteriormente el administrador y su

coordinador hablaran en forma conjunta la evaluacion final y estableceran por escrito los
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aspectos positivos y los que debe mejorar, compromisos, fechas de seguimiento y

necesidades de capacitacion.

En el caso de los asesores de punto de venta realizaran su autoevaluacion, los calificara su

jefe directo en este caso el administrador del punto de venta y el coordinador de zona.

Brindar informacién al personal de cémo va la empresa en cifras, sus prioridades

mediante un informativo mensual, mensajes del gerente, reuniones trimestrales:

Con el fin de dar a conocer como va la compafiia, que proyectos piensa emprender y
hacer participes a los colaboradores, se implementara un medio de comunicacién en este
caso un boletin mensual, en el que también se daran a conocer eventos, fechas especiales
y a su vez se permitira la participacion de los empleados con articulos de interés, juegos,

concursos etc.

Ya que serd un boletin informativo solo se requiere de papel, la participacion de los

trabajadores, impresiones y fotocopias.

Debido a que los horarios en los almacenes son poco flexibles y se cruzan normalmente
con los horarios normales de las universidades, se hace necesario dar oportunidades de
estudio, convenios con universidades y/o SENA en horarios flexibles o por medios

virtuales.

Se realizara un convenio con el SENA, quien brinda capacitaciones y cursos de educacion
no formal a las empresas. Las capacitaciones se realizaran en horarios de 6:00 a 9:00 de la

mafiana en las instalaciones de Doménico, quien dispondra un aula, video beam y demas
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utensilios que se requieran para facilitar la educacion. Este horario no interferira dentro la
jornada laboral y ademés los empleados cuentan con el tiempo suficiente para desplazarse
al punto de venta. De igual manera se establecera un convenio con la Universidad
Nacional a Distancia UNAD, quien otorgara un 10% de descuento a los empleados de
Doménico. Ademas el Fondo de Empleados facilita préstamos para educacion a un

interés mas bajos que los de entidades bancarias.

Establecer un grupo de personas lideres a quien se les formara constantemente con el fin

de que multipliquen el conocimiento entre sus comparieros.

La multiplicacion de conocimiento se realizara a través de personas lideres, no deben ser
jefes, sino personas que cuenten con la competencia de liderazgo y que su mayor interés
sea difundir el conocimiento en los demas, a través de capacitaciones, juegos y

actividades.

Realizar actividades que conlleven a los colaboradores a generar una cultura de servicio al

cliente:

Se realizaran sensibilizaciones sobre la importancia de cada cargo y area, mensualmente se
llevard a cabo una actividad llamada “pongase en los zapatos de...” en el cual diferentes

cargos desempefaran la labor del otro durante un dia.

Se estableceran reuniones trimestrales o cuando se requiera entre tres personas de diferentes

areas con el fin de discutir inconvenientes, cuellos de botella y posibles soluciones, se
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dejard evidencia de dichas reuniones y compromisos asumidos mediante un acta de

reunion.

Se implementaran protocolos de servicio y se evaluara su cumplimiento en todos los puntos
de venta por medio de los coordinadores de venta, el fin es que las tiendas Doménico

hablen un mismo idioma, propuesta (Ver anexo10)

Establecer en forma directa un canal de comunicacion con los clientes para atender de
forma efectiva sus peticiones, quejas y reclamos, con el fin de conocer la percepcion de los
mismos a través de una encuesta de satisfaccion, esto permitird escuchar la voz del
consumidor final y como finalidad adicional incrementar la base de los clientes para
posibles ventas. Serd necesario colocar un buzon en cada almacén, la cual solo podrén
tener acceso servicio al cliente y el gerente administrativo, se realizara una evaluacion
mensual de las sugerencias y aspectos a mejorar que mencionan los clientes y se
establecerdn formas de mejora. Bimestralmente se le haré Ilegar a las tiendas una cartilla
de procedimientos y temas de interés de producto y servicio, se evaluara una semana
después de recibido dicho documento. Para brindar un mejor servicio se establecié un
cronograma de capacitacion en el cual se trataran mensualmente temas de servicio,
conocimiento de producto, temas de liderazgo, imagen y presentacion personal, se realizara
capacitaciones con invitados externos e internos, el costo de los capacitadores externos esta
en un promedio de $700.000 a 1.000.000, més refrigerios con un costo aproximado de

$250.000 y ayudas audiovisuales que la empresa las suministra. (Ver anexo 11)
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Asignar proyectos al personal que exijan aprender tareas nuevas, trabajar bajo presion y
tratar con nuevos grupos de personas como por ejemplo: Crear un grupo de trabajo para
solucionar un problema urgente, planear una reunion, conferencia fuera del lugar de

trabajo, presentar una propuesta a la alta gerencia, etc

Debido a que el trabajo se vuelve mondtono y operativo, se realizara actividades que
permita desarrollar habilidades de manejo de conflictos, trabajo bajo presion y demas.
Este proyecto se realizara en las instalaciones de Doménico de manera bimensual, se
dividird por equipos de trabajo, lo liderard Gestibn Humana y se expondran casos que

deberan resolver entre ellos.

5. Fase de seguimiento y Evaluacion

Por parte de los lideres del proyecto, Gerentes, Directores y Jefes realizar periédicamente

seguimiento al proceso de mejoramiento mediante observacion y didlogo.

Aplicacion de encuestas, entrevistas y observacion para conocer la percepcién de los

empleados acerca de los factores motivacionales que se han implementado.

6. Fase de retroalimentacion

Por parte de los lideres del proyecto y Gerencia se debe realizar una retroalimentacion a

todos los empleados de la organizacion sobre la percepcion que se tiene acerca de los

factores motivacionales que se esta implementando.
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e Dar a conocer las mejoras que se han obtenido con la implementacion del cambio en la

motivacion.

e Conociendo la percepcion de todos los empleados, se debe generar que todos en la

organizacion vayan hacia un mismo ideal y hablen un mismo lenguaje.

Con todo lo anterior, se busca generar un cambio de actitud y mentalidad en cada uno de los
funcionarios, debido a que se abren las puertas al cambio, en donde el personal Doménico este
motivado, feliz de lo que hace, orgulloso de pertenecer a esta compafiia y al crear conciencia en
los directivos se lograran grandes cosas, como ver que la mayor riqueza con la que cuenta es su
talento humano, y porque la empresa se merece algo distinto se dara un giro en donde todo el
personal este comprometido con la organizacién y de esta manera el equipo comercial haga

exitosa a esta gran empresa.

111 Conclusiones

e Una organizacion puede ser innovadora y exitosa a través de su talento humano y
motivacion de sus equipos de trabajo, siempre y cuando los empleados estén

comprometidos con la organizacion, con sentido de pertenecia, orgullosos de pertenecer a
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la compafiia. Por estas razones la organizacion debe implementar sistemas de motivacion

que logren estimular y reforzar el desarrollo personal y profesional de su gente.

e En el mundo actual el papel de las personas en las organizaciones ha cambiado pasando
de una simple mano de obra a un recurso mas por gestionar para llegar a lo que es en la
actualidad, un factor clave que aporta conocimiento y creatividad. Convirtiendo a la
motivacién en un componente fundamental en el desempefio de las organizaciones ya que
de ella depende en gran parte la consecucion de los objetivos perseguidos por la
organizacion y debido a que la exigencia dia a dia es mayor se ha dado la necesidad de

buscar formas de atraer y retener el mejor talento humano.

e El mercado laboral ha cambiado y mas alla de la importancia de la retribucion temas
como desarrollo personal, prestigio, flexibilidad, beneficios familiares, buen ambiente
laboral, la conciliacién de la vida laboral y personal, se han convertido en aspectos que

prefieren los trabajadores con mayor fuerza en la actualidad

e Un equipo comercial motivado alcanza y se esfuerza mas por lograr los objetivos
propuestos por la compafiia, se puede decir entonces que la motivacién en los comerciales
incide directamente en los resultados de la organizacién, ya que las empresas dia a dia
buscan que sus recursos sean mas eficientes y que a través de su talento humano logren
ser mas exitosas como lo han demostrado compafiias reconocidas que se ocupan

permanentemente de su gente.
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El personal comercial es sin lugar a dudas una de las areas mas criticas en las compafiias
debido a que son normalmente son el grupo de personal m&s numeroso en una compafiia y
ademas de ello son el grupo que tiene mayor influencia sobre los clientes. Son la base de
la consecucion de las metas propuestas por la compafiia, su definicién, proceso de
comunicacion, organizacion, desarrollo y motivacién son definitivos para una buena

gestion organizacional.

El capital humano es uno de los elementos mas importantes en las organizaciones siendo
un factor clave en la consecucion de las metas establecidas por las organizaciones es por
ello que es importante que las compafiias mediante sus directivos asuman compromisos

sensibles a las necesidades de sus trabajadores.

Si bien es cierto las motivaciones que impulsan a cada persona no son las mismas se
puede destacar y considerar que las caracteristicas en el trabajo como definicion del
puesto de trabajo, los resultados obtenidos en él, el grupo de trabajo, el estilo de la
direccion, y las necesidades del trabajador son factores esenciales en la motivacion del

personal comercial
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V. Anexos
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Anexo 1. Fotos Doménico
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Anexo 2. Formato de sesion de grupo a asesores

SESION DE GRUPO A ASESORES

Nombre:

Cargo:

Tiempo que lleva trabajando en Domenico S.A.:

Doménico S.A.S desea conocer la percepcion que ustedes tienen acerca de la empresa, saber si
se sienten motivados o0 no y ustedes que son los duefios del proceso nos cuenten la manera en que
se podria mejorar para llegar a ser mas competitivos y exitosos. Hay que tener en cuenta que no
hay respuestas malas o buenas y que los temas tratados son confidenciales.

1. ¢Considera que usted tiene sentido de pertenencia con la empresa?

2. ¢Cudles son sus expectativas, deseos y suefios que actualmente tiene?

3. ¢Sus tareas actuales satisfacen esas expectativas, deseos, suefios y de qué manera puede
contribuir a su vida personal?

4. Describa como se siente usted siendo un colaborador Doménico S.A.S?

5. ¢Cudl es su opinion acerca de la motivacion (estimulos) que les brinda la empresa?

6. ¢Qué le motiva a permanecer dentro de Doménico S.A.?

7. ¢Qué clase de motivacion les agradaria recibir para poder ser mas competitivos y
exitosos?

8. ¢Cudles deben ser las caracteristicas de los lideres de la organizacion?

9. ¢Como se da la relacion entre el equipo de trabajo y quién lidera el proceso?

10. ¢Qué resultados consideran que se podrian obtener si ustedes se encuentran motivados?
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11. ;De qué manera consideran que la motivacioén de ustedes se puede ver reflejada en el
cliente final?
12. ¢Si usted se siente motivado ¢cémo se podria ver reflejado este sentir para Domeénico

S.AS?

Agradecemos el tiempo suministrado por ustedes y recuerden que esta informacion que acaban
de brindar es de gran importancia para la compafiia y serd tenida en cuenta para mejorar los

procesos.
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Anexo 3. Transcripcion de sesion de grupo

TRANSCRIPCION DE SESION DE GRUPO

1. ¢Considera que usted tiene sentido de pertenencia con la empresa?

- Si estoy motivado, me siento bien en la empresa, me siento orgulloso.

- Si tengo sentido de pertenencia, es decir, me gusta mi trabajo, siento que lo hago bien
para tener satisfechos a los clientes y a mis jefes, me esmero para solucionar cualquier inquietud
que tenga el cliente, pero de igual manera siento que hay cosas que mejorar.

- Enlo poco que llevo, he dado lo mejor para que mi desempefio sea el mejor.

- Doménico es bueno y tengo sentido de pertenencia.

- Sime siento bien con la empresa

- No me gustan los sueldos de acd, pero igualmente tiene cosas buenas la empresa.

- Si, tengo puesta la camiseta, considero esto porque siempre tengo buena disposicion para
lo que me manden hacer.

- Si tengo sentido de pertenencia, es decir, le doy la mejor atencion al usuario, a mis
compafieros, jefes y demas personas con las que tenga relacion pero me gustaria que mejoraran
algunos aspectos como horarios, seguridad en el almacén que genera que en algunas ocasiones
afecte el estado emocional de uno porque se pueden presentar problemas. Si tengo sentido de
pertenencia, me gusta la empresa y lo que hago.

- Doménico es mejor que otras empresas, me gusta el ambiente y eso son cosas que me

hacen permanecer y sentirme identificado con la empresa.
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2. ¢Cudles son sus expectativas, deseos y suefios que actualmente tiene?

- Espero vender mucho, aprender, comenzar a estudiar y espero poder algun dia ser
administrador de punto de venta.

- Dar todo de mi para lograr las expectativas de la empresa, por el mismo lado estudiar y
ascender como administradora.

- Pagar lo que debo para poder seguir estudiando.

- Mis expectativas son crecer dia a dia en la empresa para aportar un poco mas a los que en
ella trabajan.

- Poder estudiar y crecer en la organizacion

- Terminar mis estudios profesionales y si la empresa me brinda la oportunidad ejercerlo
dentro de ella.

- Ser el mejor del punto de venta y que me reconozcan mi gestion.

- Poder trabajar, para salir adelante con mis estudios y mi carrera a futuro.

- Crecer como ser humano, seguir estudiando, alimentarme de buena energia y darle un
buen ejemplo a mi hija.

- Lo primero que tengo pensado es el proximo afio terminar la universidad y lograr las
metas deseadas por Doménico.

- Poder ahorrar y comprar mi casa.

- Yo espero que la empresa crezca a nivel funcional y que se siga manteniendo.

- Me gustaria que se tuviera mas en cuenta al personal para los disefios.

- Surgir en la empresa, deseo conllevar al méximo el local donde estoy y también continuar

con mis estudios.
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- Darle una mejor condicién econdmica a mi familia, quisiera poderles brindar lo mejor.

- Cumplir muy bien con mi labor, cumplir con mi presupuesto y tener mayores ingresos.

- Mi trabajo me da la posibilidad de obtener la casa para mis hijas.

- Ahorrar mucho para poder darme gusto en todo lo que quiera tener.

- Tener una estabilidad para poder vivir digna y tranquilamente

- Quizas tener la estabilidad laboral que estoy buscando.

- Terminar de amoblar mi casa, comprar mi casa, realizar un viaje con mi familia y
adicional poder ascender.

3. ¢Sus tareas actuales satisfacen esas expectativas, deseos, suefios y de qué manera puede
contribuir a su vida personal?

- Pues la verdad no mucho, porque solo me dedico a vender y ya. Me gustaria que uno
pudiera proponer ideas para mejorar ventas, efectividad en las mismas y otras como para que
haya una motivacién y a su vez uno se sienta que no es tan operativo sino que también uno esta
ahi para pensar.

- Pueden contribuir en mi vida personal ya que si a mi me va bien a la gente que esta en mi
entorno también le va a ir bien.

- Si, amedida que hay una estabilidad vas consiguiendo tus metas.

- Si, pues ya que la empresa me da esta posibilidad y me ayuda a salir adelante cada dia.

- No del todo, me falta un recorrido, subir esa cima y alcanzar mis metas puede contribuir
muchisimo a mi hija.

- Siigual uno cuando realiza algo es porque le gusta y se siente a gusto con ello y para mi

es algo que ayuda a la vida profesional.
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- Sicumplen con lo que quiero, contribuyen de manera positiva para aprender mucho.

- En parte satisface mis necesidades pero igualmente me siento bien con las labores que me
corresponden.

- Si y saber que cumpliendo mis metas puedo alcanzarlas més rapido

- Si las satisface, pero sé que puedo contribuir con muchas cosas para el crecimiento de
Doménico

- Si, en la empresa se estan abarcando muchos puntos buenos que me han aportado cosas
buenas.

- Si, contribuyen una con otra para poder alcanzar tareas.

- Si las satisfacen, aprendo cosas gque antes nos sabia

- Si satisfacen, una mejor vida a nivel econémico y logro de metas

- Siaprendo mucho mas laboral y a nivel personal

- Me ayudan a obtener experiencia

- Sisiento que soy una persona mucho mas organizada y proyectdndome exitosamente en
mi futuro.

- Sime ayudan mucho a trabajar con mas empefio de igual manera dejan ensefianzas.

- Latareas que hago son operativas, pero igual eso es lo que me da para vivir.

- Si satisface mis necesidades, porque siento que he aprendido bastante y he podido aplicar
lo que he visto en la universidad.

- Si satisface porque me ha ayudado a crecer como persona y tal vez profesionalmente
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- No tanto, porque para cumplir con las tareas, le debo quitar tiempo a mi familia, yo no
puedo compartir un domingo con ellos. No hay mucho que este en mis manos para cambiar la
situacion de horarios, porque eso no depende de mi.

- No satisfacen mis expectativas porque solo uno se dedica a vender y ya, no hay nada
interesante, tal cumpliria mis expectativas si pudiera ser autbnomo, me gustaria aportar ideas y
que sean tenidas en cuenta, que sea un reto poder pensar.

- Si me satisface, pues lo normal.

- Siporque uno aprende y entre mejor me vaya puedo ascender.

- Si satisface porque estoy creciendo profesionalmente.

4. Describa como se siente usted siendo un colaborador Doménico?

- Bien.

- Excelente, porque es una empresa exclusiva que de cierta manera motiva al empleado.

- Es una experiencia agradable y hay bastantes cositas que hacer y sé que puedo aprender y
ensefiar para crecer juntos.

- Me gusta porque me da la oportunidad de crecer.

- Excelente, igual uno se siente a gusto con lo que hace y en donde esta.

- Soy leal a mi empresa y me gusta lo que hago.

- Estoy contento trabajando en Doménico

- Me siento muy bien ya que he recibido mucho apoyo de las personas que aqui trabajan

- La verdad me siento muy bien trabajando para Doménico, es una empresa muy buena
para mi

- Muy bien, siento que estoy trabajando en una empresa con crecimiento.
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- Importante, Unica, una persona segura y con metas por cumplir.

- Me siento tranquila, en un proceso de aprendizaje Yy superacion.

- Muy contenta, importante.

- Bien, agradezco por trabajar en Doménico.

- Bien, siento gran responsabilidad con la compafiia.

- Me siento bien, porque la empresa y su gente me han tratado bien y también el respaldo
del nombre Doménico.

- Muy bien, da cierta importancia a nivel comercial

- Felicidad en lo que hago.

- Feliz, poder contribuir a esta empresa causa en mi gran satisfaccion.

- Siendo una persona fiel a mi empresa.

5. ¢Cudl es su opinion acerca de la motivacion que les brinda la empresa?

- Respecto a este tema la empresa falta que tenga incentivos monetarios

- Me gusta porque en el poco tiempo que llevo siempre lo motivan a uno a seguir adelante y
alcanzar sus metas

- Los estimulos no son los mejores

- Buenas, pues me parece excelente todas las personas y propuesta de esta empresa

- Pienso que son incentivos buenos que motivan y asi ganamos todos

- Hay cosas que mejorar pero si es bueno que usted reciba un estimulo por lograr metas en
la compaiiia

- Pues en ese sentido falta mucho y no es cuestion de dinero, sino que nos deben tener mas

en cuenta.
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- Bueno, yo asumiria que han mejorado en ese sentido.

- Deberian aumentar los estimulos.

- No dan ninguna motivacioén.

- Me parecen buenos y seria agradable poder seguir recibiéndolos.

- Que son muy buenos y lo llevan a uno a cumplir al 200%.

- Enocasiones pienso que podrian ser mejores.

- Me parece buena.

- Me parecen buenos ya que no todas las empresas manejan incentivos.

- Excelente, es una manera de incentivar, buena.

- Son buenos, pero hay esforzarse mucho.

- Buenos, pero creeria que se podria mejorar.

- Son buenas y ojala se puedan mas.

- Muy buenas, con mucha calidad humana (no solo es comision), también es el carifio y el
respeto que le brindan a uno, eso es motivacion. TENER CALIDAD HUMANA

- Nos dan capacitacion pero nos hacen madrugar y yo digo que eso deberia ser dentro de la
jornada laboral y a veces nos hacen concursos para que nos sintamos motivados.

- Para mi la motivacién es un todo, desde en donde calentar el almuerzo, hasta la ropa que
vestimos y hay ocasiones que no me siento bien en ese sentido, entonces no estoy motivado.

- Deberian incrementar los sueldos para que uno se sienta mejor y no busque otras
alternativas de trabajo.

- Yo si me siento motivado, me siento bien y por eso permanezco aca, igual si uno no se

siente bien entonces uno que hace aca.
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- Laempresa se preocupa por nosotros y eso me hace sentir bien.

- Opino que el factor monetario hace parte de la motivacién y deberian incrementar aunque
sea un poco.

- Me siento motivado con lo que me dan aca.

- La motivacion es buena, pero hay cosas que desmotivan y mucho, como cuando se pierde
alguna prenda, como no hay seguridad entonces se lo descuentan a uno.

6. ¢Qué le motiva a permanecer dentro de Doménico?

- El clima laboral, el ambiente de trabajo es agradable, hay comunicacién entre todos, no
hay criticas y rivalidades entre compafieros.

- Lagente, mis comparieros de trabajo me hace sentir bien.

- El ambiente de trabajo y mis jefes.

- Mis comparieros, el punto de venta me queda cerca a mi casa el cual me traslado
facilmente y la estabilidad laboral.

- Porque me siento bien, me gusta mucho la compafiia ya que siempre escuchan nuestras
sugerencias.

- Trabajo en lo que me gusta, la empresa es puntual en el pago y me brinda estabilidad.

- El trato, el horario, la exclusividad.

- Vivir esa experiencia como una oportunidad de seguir creciendo.

- Las ventas es algo que me gusta y siento que lo hago bien.

- Ver como puedo contribuir al crecimiento de la misma a la par que yo crezco profesional
y personalmente.

- Laverdad todo, los compafieros, el horario, el salario y el buen trato.
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- Que esta es una buena empresa y que quiero hacer parte de su crecimiento.

- Las cosas nuevas que se pueden hacer aqui en Doménico.

- A crecer dentro de la empresa y aportar mi experiencia no solo en los almacenes sino
también en la empresa.

- El poder surgir.

- Que es una empresa en crecimiento y lo deja a uno escalar.

- Me da la posibilidad de crecer.

- Las oportunidades, cosas nuevas que no conocia.

- Saber que estoy en una compafiia muy constituida y seria, saber que puedo aprender
mucho mas.

- Que puedo obtener estabilidad laboral y econémica.

- Me gusta el producto, mi equipo, mi tienda y la energia de mis jefes.

- Que somos los mejores, el empefio que cada persona me brinda atencion y que somos una
empresa COLOMBIANA.

- Laestabilidad y el ambiente de trabajo.

- Mis compairieros.

- Mis jefes me motivan.

- Mis amigos, la verdad hice buenos amigos en el trabajo.

- El ambiente me parece sUper y me hace mantener ahi.

7. ¢Qué clase de motivacion les agradaria recibir para poder ser mas competitivos y

exitosos?
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- Mas dinero y uno se compromete mas.

- Pues hasta el momento todo me ha parecido bien.

- Comision global, eso es muy importante.

- Mas comision

- Seria excelente que reconozcan a los empleados sus horas extras, y respeten su dia de
descanso ya que nuestro tiempo es su tiempo.

- Creo que siempre deben existir premios para hacer las cosas bien. Pero es bueno premiar
a los que alcanzan las metas.

- Unas felicitaciones por fidelizar clientes, porque crezca la tienda, reconocimiento en voz y
voto.

- Yo creo que no seria tanto lo material a lo personal, me gustaria que reconocieran mi
esfuerzo y trabajo no solo cumpliendo una meta propuesta.

- En primer lugar una integracién de todos los almacenes y econdmica por premios.

- Viajes

- El poder estudiar.

- Mas premios a la meta

- Hicieran salidas.

- Integracién y colaboracién entre toda la compafiia.

- Pues motivacion como tal no, creo que lo que hace la compafiia esta bien, y para ser mas
competitivo no siempre debe haber motivacion.

- Maés actividades.

- Una pinta completa o viaje un fin de semana.
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- Laverdad de pronto una integracion en un ambiente diferente.

- Pienso que realizar premiaciones adicionales, como viajes, electrodomésticos o prendas.

- Incentivos, reconocimiento como el mejor asesor de la zona o del mes, algo asi.

- Que hagan salidas fuera de Bogota.

- Opino que nos deberian dar bonos aparte de la comisién que nos ganamos.

- La familia es parte de uno y si el horario no fuera de domingo a domingo uno podria estar
mejor por ende estaria mé&s motivado.

- Ayudarnos con un auxilio para estudio, seria muy bueno y que nos exijan notas y aplicar
lo visto en la empresa.

- Que aumenten el salario, que haya més tecnologia en los puntos de venta para que se
reduzcan los robos y asi uno se evita una serie de inconvenientes.

- Compartir con mi familia me motivaria mas y si se realiza actividades que los incorporen

seria feliz con ellos.

Que existieran horarios mas flexibles para poder estudiar.

Que lo incentivaran a uno a estudiar.

8. ¢Cuales deben ser las caracteristicas de los lideres de la organizacion?

Los lideres deben saber escuchar, deben identificar nuestras necesidades y que hablen
ante superiores por nosotros.

- Deben de tener méas coordinacion en el momento de hacer las cosas.

- Deben brindar apoyo, motivacion, dar opciones para que no recibamos un NO como

respuesta.

Ser sencillos, dar buenas ideas y querer su trabajo.
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Activos, con mision, vision, comprensivos y dinamicos.
Comprensivos, ganas, apoyo, el estimulo y actitud.
Personas proactivas, competentes y con humanidad.
Ser mas lideres.

Lealtad, honestidad, imparcialidad.

Estar méas pendientes de las necesidades y suplirlas.

El respeto, tolerancia, escuchar, bondad, tratar a todo el mundo bien.
Alegres, dedicados, honestos, responsables y lideres.
Organizados.

Respeto, capacidad de escucha.

Buena comunicacion, comprension.

Acto de su responsabilidad y entendimiento.

Ser justo, brindar apoyo.

Honesto, responsables, cumplidos y tolerantes.

Orden, criterio, convencimiento.

Personas enérgicas, comprensivas, motivadores y positivas.

83

Deben ser personas que nos motiven y nos mantengan informados sobre la organizacion.

Son personas que no les debe dar miedo por decir lo que necesita la gente, que busque que

todos estemos hien.

El buen lider debe reconocer lo que esta bien y lo que estd mal de una manera adecuada,

sin ser ofensivos en el momento de hacer algun reclamo.
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- Debe ser neutral, no debe de haber preferencias hacia nadie, todos debemos de ser igual
para él.

- Debe guiar a su equipo de trabajo hacia un objetivo en comun.

- Debe saber delegar pero no significa desprenderse de las tareas.

- Seruna persona leal, responsable y respetuosa.

9. ¢Como es la relacion entre el equipo de trabajo y quién lidera el proceso?

- Yo me la llevo bien con mi jefe, entonces la integracion es buena

- Larelacion es buena porque considero que es un buen jefe.

- Hasta el momento todo esta muy bien.

- Mi coordinadora es una persona de quien siempre se recibe apoyo y soluciones.

- Es muy buenas ya que las capacitaciones nos ayudan a opinar y llegar al mismo punto.

- Con respeto, responsabilidad, compafierismo y organizacion.

- Excelente me parece que vamos por el mismo camino.

- Bueno, falta mas comunicacién y estar enfocados en lo mismo.

- No puedo quejarme, he tenido buena relacion con todos.

- Larelacion es buena, estamos afianzando un proceso de confianza laboral.

- Buena.

- Bien, porque hasta el momento los lideres son muy humanos y no hay diferencias.

- Muy bueno porque existe respeto y colaboracion y el mismo sentido de pertenencia hacia
Domeénico.

- Laverdad creeria que la relacion no es tan buena entre comparieros ya que existen grupos.

- Me parece que es buena y la persona que lo dirige es excelente en su labor.
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Muy bien porque hay entendimiento, equipo de trabajo y respeto.
Con una buena comunicacion y entendimiento.

Normal

De mucha retroalimentacion y motivacion.

Tengo jefes excelentes y eso me brinda seguridad y tranquilidad.

Yo me la llevo bien con é€l, pero hay cosas que no me gusta por el cual no deja que haya

una cercania.

Siento que pone barreras mi jefe, por el cual no hay ninguna integracion entre €l y

nosotros.

Mi jefe procura tener una buena relacion con nosotros, es decir, se preocupa por saber

como estamos y no solo a nivel laboral sino también personal, para mi eso es importante.

bueno.

La integracién se da con la comunicacion constante, nos retroalimenta seguido y eso es

Con comunicacion constante.

La retroalimentacion es un factor clave entre el lider y asesor.

Entre el jefe y asesores hay respeto.

¢ Qué resultados consideran que se podrian obtener si ustedes se encuentran motivados?
Incrementar las ventas que es lo que todos nos interesa.

Que el cliente se sienta mejor.

Crecerian las ventas.

Mejor desempefio en el almacén, mas union en equipo y luchar todos por un mismo

proposito.
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- Cumplimiento con responsabilidad, creatividad para un crecimiento en venta

- Mejores ventas y mejor actitud de algunos.

- Tener personal feliz, con més ganas de trabajar y comprometidos con la empresa y que lo
perciba el cliente.

- Muchas porque se reconocen los esfuerzos mas se dan resultados.

- Mejor desempefio de nuestra labor.

- Mejores ventas, relaciones dentro de los almacenes mas amenas, mas trabajo en equipo

- Mejores resultados, pero como tal todo se da en el momento.

- Mas sentido de pertenencia con la empresa

- Mejoramiento un 100% en metas y de pronto hace que algunas personas tengas mas
sentido de pertenencia.

- Mi deseo es dar los resultados esperados por la compafiia.

- Mas ventas y més entrega,

- Cumplimiento de ventas

- Cumplimiento de metas y logros puestos por la empresa

- Que el cliente se sienta satisfecho con Doménico.

- Que haya un cliente feliz

- Satisfaccion personal

- Mejor rendimiento laboral

- Mayores ventas y mayor compromiso con la empresa.

- Rendimiento al 100% y de igual manera satisfaccion.

- Lograr clientes fieles.
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- Mayor numero de ventas.

- Sentido de pertenencia.

- Lealtad con la empresa

11. ¢De qué manera consideran que la motivacion de ustedes se puede ver reflejada en el
cliente final?

- Con mejor atencion.

- Porque si una esta bien, eso es lo que el cliente va a percibir.

- Siuno estd motivado, va a realizar su trabajo bien y el cliente va a quedar satisfecho.

- Enun cliente satisfecho y con ganas de volver

- Con excelentes ventas

- Enclientes contentos, fieles, m&s ventas.

- Que el cliente se va satisfecho con el producto y el servicio que se brinda

- Buena atencidén y ventas seguras.

- Es que uno sufre que el esfuerzo que hace al realizar la venta hasta con el cliente mas
complicado va existir una super recompensa.

- Cuando un cliente se fideliza y vuelve por la buena atencion y servicio.

- Enel entusiasmo con que atendamos y el cliente se sienta confiado.

- Que el cliente siente que el personal es mas seguro de lo que vende, que hace el trabajo
con amor y lo mismo los productos.

- Una mejor atencion, una fidelizacion de clientes, expansién de la empresa y permanencia
en el tiempo.

- De todas las maneras, para culminar una ventas y para convencer al cliente.
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Porque los vamos a convencer de tal manera que el cliente se va ir satisfecho con su
prenda.

En el &nimo con el que se atiende el cliente.

En que siempre va ser un cliente fiel de nuestra marca y en lo satisfecho.

Siendo la mejor administradora, que mi almacén siempre sea el mejor, “avanti siempre
avanti”,

Con dedicacion en las solicitudes de los clientes.

Esmero para que el cliente se vaya satisfecho.

Que el cliente repita la compra

El cliente hable bien de Doménico

Que ellos perciban que los asesores tienen conocimientos y actitud de servicio.

Si usted se siente motivado ¢como se podria ver reflejado este sentir para Doménico?
Con incremento de ventas

En mejorar las ventas y en crear un equipo unido.

Crecerian las ventas gque seria bueno para todas.

En sus ventas y desempefio global.

Contento y satisfecho con los logros obtenidos.

En crecer con hambre de vender, de hacer muchas cosas para que todos nos beneficiemos.
Con los resultados.

Con mis resultados de venta y organizacion de mi tienda

Buenas metas.

En el crecimiento del almacén.
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- Porque se aumenta el flujo de clientes y por lo tanto los ingresos econémicos.

- Enlas ganas de seguir vendiendo

- Enlos resultados de las ventas en lo rentable que seremos.

- Los empleados lucharan mas por la meta.

- Haciendo que mi punto este bonito y trabajando duro para lograr las metas en ventas y
Doménico esperan de mi equipo.

- En mi desempefio aqui en la empresa “evolucion”

- Dando mas resultados, mejores ventas, mas clientes

- Como ya dije mejoras ventas y mas beneficios.

- Comentarios del cliente de que Doménico es bueno.

- Con clientes fieles

- Con posicionamiento de marca

- Menor rotacion de personal.

- Empleados leales

- Asesores orgullosos de ser Doménico

- Colaboradores comprometidos con la organizacion

- Asesores que le daran ideas a los jefes para ser mas competitivos

- Asesores comprometidos y leales.
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Anexo 4. Sintesis de sesion de grupo

Sintesis sesion de grupo

Target: Area Comercial de Doménico S.A.S
Aspectos Demograficos: Hombres y mujeres de 21 a 30 afos.

Aspectos Psicograficos: Hombres y mujeres con estudios técnicos, tecnoldgicos y tres

primeros semestres de carrera profesional
Disefio: Investigacion exploratoria
Técnica: Sesion de grupo
Universo: 40 asesores
Sesiones: 1
Participantes: 40 Asesores

1. Sentido de pertenencia

Unos asesores expresan que tienen sentido de pertenencia, que se sienten bien y orgullosos de
ser empleados de Doménico, que buscan lograr los objetivos propuestos, hay gusto por lo que se
hace, es agradable el ambiente de trabajo lo que genera identidad con la empresa. Otros asesores
manifiestan que si hay sentido de pertenencia y sugieren cambio en las condiciones economicas,

horarios, seguridad dentro el almacén para evitar problemas de hurto y ademas estan en
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disposicion de quedarse en horario adicional cuando lo requiere la compafiia y de esta manera se

sentirian mejor en la empresa.

2. Expectativas, deseos y suefios en la actualidad

Los asesores expresan el deseo de seguir estudiando, crecer en la organizacion, ascender,
ahorrar para pagar estudios profesionales, casa, tener mejores condiciones de vida y
reconocimiento de la gestion realizada dentro la organizacion. De igual manera expresan la
importancia que tiene su familia en el ejercicio de sus labores, es decir, buscan seguir trabajando
para brindar una casa a los hijos y poder realizar viajes con ellos. Un aspecto a mejorar para uno

de los asesores es que se tuviera en cuenta al personal para los disefios.

3. Las tareas actuales satisfacen las expectativas, deseos, suefios y contribucién a la
vida personal

Los asesores manifiestan que las tareas realizadas dentro de la labor diaria no satisfacen
debido a que son tareas operativas y por cuestiones de horario no hay tiempo para la familia.
Otros asesores expresan que si satisface sus necesidades debido a que han aprendido, permite
crecimiento personal y profesional, obtienen experiencia, mejores ingresos econdémicos lo que

permite proyectarse exitosamente en el futuro.

4. Sentir de ser un colaborador Doménico
Los participantes expresan que se consideran personas comprometidas, leales, con gusto en el

ejercicio de las tareas, felices de trabajar para Doménico, resaltan la importancia que tiene su
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entorno laboral debido a que brindan buen trato, consideran que estdn contribuyendo a la
empresa, tienen la oportunidad de aprender y crecer y consideran importante tener respaldo de

una marca posicionada.

5. Percepcion de la motivacion que brinda Doménico

Algunos asesores expresan que se sienten bien en la empresa, conformes con la motivacién
que les brinda Doménico, que los lleva a cumplir el 200% y hay direccionamiento de cumplir sus
metas personales y profesionales. Los otros participantes expresan y a su vez realizan sugerencias
que se deben incrementar los salarios, mejorar el sitio para calentar el almuerzo, que hayan mas
incentivos, que no se deban esforzar tanto para poder alcanzarlos, les gustaria que se tenga mas
en cuenta al asesor, mejorar el estilo de la dotacion, aumentar la seguridad en los puntos de venta
y que las capacitaciones sean dentro de la jornada laboral y que obtengan mayor apoyo de

algunas areas como es la de sistemas. Un asesor considera que en Doménico no hay motivacion.

6. Motivacion para permanecer en Doménico

Los asesores expresan gue la motivacion para permanecer en Doménico es el clima laboral,
compafieros, jefes, horarios, puntualidad en el pago, posibilidades de crecimiento, el punto de
venta en el que se encuentran y estabilidad laboral. En Doménico la rotacion de personal ha
disminuido significativamente con respecto al afio 2010, excepto que uno renuncie o tal vez que
uno cometa un error grave, es decir, la estabilidad se la dan los mismos asesores, ademas el
ambiente con los comparieros de trabajo es agradable, existe buena comunicacion, no han

existido roces entre los mismos asesores.
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7. Clase de motivacion para ser mas competitivo y exitoso

Los participantes expresan que para ser mas competitivos debe haber incremento de sueldo,
incentivos adicionales a las comisiones, salidas ladicas (ambientes diferentes al laboral),
reconocimiento publico, flexibilidad en el horario, reconocimiento en voz y voto, pago de horas
extras y respeto a los compensatorios a que se tienen derecho, poder estudiar, integracion entre
los diferentes puntos de venta, auxilio extralegal para estudio, realizacion de viajes, entrega de
electrodomésticos, tecnologia en los puntos de venta y realizar actividades que incorporen a la

familia del empleado.

8. Caracteristicas de los lideres de Doménico

Los asesores expresan que los lideres en Doménico deben tener unas caracteristicas como
saber escuchar, identificar las necesidades de las personas que tienen a cargo, saber motivar, ser
enérgicos, positivos, comprensivos, neutrales, motivadores, guiar al equipo de trabajo hacia un
objetivo en comun, brindar retroalimentacion, ser imparcial ante cualquier situacién, delegar, ser

leal, responsable y respetuoso. Un asesor manifiesta que deben ser mas lideres.

9. Relacion entre Coordinador y equipo de trabajo

Los participantes expresan que la relacion entre ellos y el jefe inmediato es buena, hay
comunicacion constante, retroalimentacion, hay buen entendimiento entre asesor y lider, son
excelentes en su labor y hay respeto entre las partes. Dos asesores manifiestan que no hay
cercania entre el jefe y ellos y que él pone barreras, uno de ellos considera que no hay muy buena

relacién entre ellos porque hay subgrupos.
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10. Resultados que se pueden obtener si los asesores estan motivados
Los asesores expresan que se pueden incrementar ventas, el cliente se va a sentir mejor y
lograr fidelizacion por parte de ellos, mejor rendimiento laboral, mayor compromiso con la

empresa, mejor desempefio en el punto de venta, mejores relaciones entre asesores, mas union en

el equipo de venta, sentido de pertenencia y lealtad.

11. Percepcion de la motivacion de los asesores ante el cliente final
Los participantes expresan que existiria mejor atencion, dedicacion a las solicitudes de los
clientes, existiria satisfaccion por parte del cliente y que ellos podrian percibir que los asesores

de Doménico tienen aptitudes y actitudes positivas y el cliente se convertiria leal a la marca.

12. Consecuencias de un personal motivado en Doménico

Los asesores expresan que Domeénico al tener personal motivado se podra beneficiar con
incremento en ventas, mayor esfuerzo por parte de los asesores en la consecucion de metas,
clientes fieles y aumento de trafico de consumidores, satisfaccién con los logros obtenidos,

posicionamiento de marca, menor rotacion de personal, empleados leales, comprometidos y

orgullosos de pertenecer a esta empresa.
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Que le motiva de su trabajo?

- El apoyo que he encontrado en la gente que aqui trabaja

- Pertenecer a una empresa estable que me brinda estabilidad y crecimiento.

- Aprender cosas que no conocia.

- Conocer nuevas personas que me pueden aportar conocimientos

- Que la empresa es muy competitiva con otras

- Que puedo aprender mucho y dar mucho para que juntos en equipo crezcamos

- Laatencién, la actitud y las ganas que siempre tenemos y sobretodo sobresalir en nuestro

desempefio.

- Poder aprender mucho, ascender dentro de la empresa, trabajar con personas muy buena

gente.

- Mi equipo de trabajo, el horario de los almacenes, el buen trato.

- Me motivan muchas cosas, mi punto, mi horario, pero lo que mas me ha motivado es

poder aportar mis conocimientos y asi dejar huella en la empresa.

- Que tengo un buen equipo a mi alrededor, que estoy en una buena empresa, que la

empresa quiere crecer y abarcar mas mercados.

- La expectativa de conocer nuevas persona, una gran empresa en la cual lograre recoger

una experiencia mas para crecer en mi.
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- El adquirir experiencia, el ser dia a dia mas competitivo.
- El poder surgir dentro de la empresa.

- Mi jefe, mi compafiera y el apoyo por parte del equipo Doménico, la Sra Yaneth que

siempre esta atenta a lo que necesitamos como empleados.
- Laposibilidad de crecer dentro de la empresa.
- Me gusta lo que hago.

- Los aportes de la empresa, el estar siempre ahi, pendientes de lo que uno necesita y las

oportunidades.

- La oportunidad de demostrar mis habilidades, la remuneracion y poder aprender mas de

mis comparieros.

Las metas y la posibilidad de crecer.

Que es un producto con reconocimiento, de facil venta, agradable, de buena calidad.

- Las comisiones, las premiaciones, el producto, la buena energia.

- Que mi almacén tenga buena mercancia, la colaboracién de mis superiores, un buen

equipo de trabajo y Dios.

¢ Qué le desmotiva de su trabajo?

- Que para la empresa si el resultado no esté en cifras grandes de ventas, no vale el esfuerzo

gue haces porque la tienda esté perfecta.
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- De pronto la actitud que tienen algunas personas.
- No tener estabilidad dado a que cualquier dia sin esperarlo le tienen la carta.
- Que no escuchen nuestras propuestas.
- Que no reconozcan mi trabajo y empefio.
- Que descuenten inventario
- Que no tengamos hora de almuerzo.
- Que no reconozcan las horas extras
- A veces la falta de organizacion en el producto que podria ser mejor.
- Me toca madrugar demasiado para llegar a las reuniones.
- A veces la falta de colaboracion.

- De pronto hay dias de dias en las ventas, y no todo es lo que ellos esperan y por alguna

razén, uno es el del problema.
- Lafalta de compafierismo de algunas personas.
- Lafalta de producto en mi tienda.

- Laactitud de los compafieros frente a las personas nuevas, el chisme, que no hayan lineas

completas o mejor que las tiendas no cuenten con el surtido necesario.

- Laparte de sistemas.
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- Que los clientes se quejen por garantias eso me hace sentir mal.
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Anexo 5. Formato entrevista en profundidad para coordinadores

ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD PARA COORDINADORES

Nombre:

Cargo:

Tiempo que lleva trabajando en Domenico S.A.:

Doménico S.A.S desea conocer la percepcion que usted tiene acerca de la empresa, saber como
se siente y conocer que opina acerca de la motivacién en su equipo de trabajo. Sus respuestas seran
manejadas con estricta confidencialidad; los resultados se procesaran en conjunto con el resto de
respuestas de todos los entrevistados. No se procesaran sus respuestas de manera individual.

1. ¢Considera que usted tiene sentido de pertenencia con la empresa?

2. ¢Cuales son sus expectativas, deseos y suefios que actualmente tiene?
3. ¢Sus tareas actuales satisfacen esas expectativas, deseos, suefios y de qué manera puede

contribuir a su vida personal?

4. Describa como se siente siendo un colaborador Doménico S.A.?

5. ¢Cual es su opinidn acerca de la motivacion que le brinda la empresa?

6. ¢Qué le motiva a permanecer dentro la compafiia?

7. ¢Qué clase de motivacion le agradaria recibir para poder ser mas competitivo y exitoso?

8. ¢Cuéles deben ser las caracteristicas de los lideres de la organizacion?

9. ¢(Cdmo se da la relacion entre usted y el equipo de trabajo a cargo?
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10. ¢Usted considera que es una persona que puede irradiar motivacion en su equipo de
trabajo y éste conllevarlo a ser competitivo y exitoso?
11. ¢Qué resultados consideran que se podrian obtener si usted y su equipo de trabajo se
encuentran motivados?
12. ;De qué manera consideran que la motivacion del equipo comercial se puede ver
reflejada en el cliente final?
13. ¢Si usted se siente motivado como se podria ver reflejado este sentir para Doménico

S.AS?

Agradecemos el tiempo suministrado por usted y recuerde que esta informacién que acaban de
brindar es de gran importancia para la compafiia y sera tenida en cuenta para mejorar los procesos

de la empresa.
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Anexo 6. Transcripcion de entrevista en profundidad

3.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD

¢ Considera que usted tiene sentido de pertenencia con la empresa?

Si

Si

¢ Cuales son sus expectativas, deseos y suefios que actualmente tiene?

Crecimiento profesional y comprar casa

Crecer como profesional en lo que desempefio y como suefio volver a comprar mi carro.

¢Sus tareas actuales satisfacen esas expectativas, deseos, suefios y de qué manera puede

contribuir a su vida personal?

Laboralmente me siento estable y eso me ayuda para proyectarme y conseguir cosas.

Actualmente si porque he podido poner en practica mi experiencia en el area comercial

pero no alcanzo a cumplir mis suefios.

4.

¢ Describa como se siente siendo un colaborador Doménico S.A.?
Bien respaldado y con un buen camino por recorrer.

Bien he sentido la colaboracién y apoyo de la empresa.

¢ Cuél es su opinidn acerca de la motivacion que le brinda la empresa?
Faltan son muy pocas.

En motivacién estamos todavia muy lejos pues a pesar del trabajo que hemos realizado

son pocas las motivaciones.

6.

¢ Qué le motiva a permanecer dentro la compafiia?
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- Ser parte de un cambio.

- Laestabilidad que se ofrece en las areas de Talento Humano y varios departamentos.

7. ¢Qué clase de motivacion le agradaria recibir para poder ser mas competitivo y exitoso?

- Mejorar las condiciones salariales, con respecto a las demas empresas son muy bajas para
el cargo.

- Quizas el dinero no lo sea todo pero si es un factor importante, considero que el nivel de
bonificacion es muy baja para el grado de responsabilidad con que contamos.

8. ¢Cuéles deben ser las caracteristicas de los lideres de la organizacion?

- Proactivos, con iniciativa y tacto para hablar y saber retroalimentar.

- Son importantes: 1. La honestidad, 2. Transparencia, y 3. El apoyo de toda la compafiia.

9. ¢Cdmo se da la relacion entre usted y el equipo de trabajo a cargo?

- Bien, siento que tienen buena percepcion de mi y se sienten apoyados.

- Muy bien enmarcada por el respeto y el buen trato.

10. ¢Usted considera que es una persona que puede irradiar motivacién en su equipo de
trabajo y éste conllevarlo a ser competitivo y exitoso?

- Asi es, creo que es una de mis caracteristicas.

- Sipor la experiencia y la forma de trabajo.

11. ;Qué resultados consideran que se podrian obtener si usted y su equipo de trabajo se
encuentran motivados?

- Alcanzar los objetivos trazados

- Mejores resultados comerciales (ventas) y crecimiento y fortalecimiento comercial.
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12. ¢De qué manera consideran que la motivacion del equipo comercial se puede ver reflejada
en el cliente final?

- Enun excelente servicio al cliente y cierre de venta, también en la recompra.

- Enuna buena atencion en fidelizacion de clientes, en amor lo que hacen.

13. ¢Si usted se siente motivado como se podria ver reflejado este sentir para Domeénico S.A.?

- Mayores y mejores resultados para la compafiia.

- Trabajando con mas incondicionalidad de lo que actualmente trabajo y creciendo como

compafia
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Anexo 7. Analisis entrevista en profundidad

Analisis de entrevista en profundidad

e GRUPO OBJETIVO:

Target: Coordinadores del Area comercial de Doménico S.A.S
Aspectos Demograficos: Hombre y mujer de 32 a 45 afos.

Aspectos Psicograficos: Hombre y mujer con estudios tecnologicos en Mercadeo Yy

Administracion de empresas.
Disefio: Investigacion exploratoria
Técnica: Entrevista en profundidad
Universo: 2
Entrevistas : 2
ANALISIS DE ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD

1. Sentido de pertenencia

Los dos participantes expresan su sentido de pertenencia con la empresa.

2. Expectativas, deseos y suefios en la actualidad

Los dos participantes expresan su deseo de crecer profesionalmente y cada uno de ellos desea

comprar casa y el segundo empleado carro.
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3. Las tareas actuales satisfacen las expectativas, deseos, suefios y contribucion a la
vida personal

El primer participante siente que tiene estabilidad en Doménico el cual lo conlleva a
proyectarse en la consecucion de lo que tiene planteado en su vida. El segundo participante
expresa que pone en practica lo que ha aprendido durante su experiencia laboral pero no es
suficiente para cumplir sus suefios.

4. Sentir de ser un colaborador Doménico

Los participantes expresan que laborar en Doménico se sienten con buen respaldo, apoyo y
colaboracidn por parte de la compafiia y que hay camino por recorrer

5. Percepcion acerca de la motivacion que brinda la empresa

Los dos coordinadores coinciden en que es poca la motivacion que brinda la empresa.

6. Motivacion para permanecer en Doménico

Un coordinador expresa su sentimiento de que quiere ser parte del cambio. EI segundo
participante expresa que su motivacion es la estabilidad ofrecida por Talento Humano y otras
areas de la organizacion.

7. Clase de motivacidn para ser mas competitivo y exitoso

Los dos participantes coinciden que las condiciones salariales y bonificaciones son bajas en
comparacion con empresas competidoras, las responsabilidades y funciones del cargo, por lo

tanto consideran que existiria mayor motivacion si existiera aumento de las mismas.
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8. Caracteristicas de los lideres de Doménico

Los coordinadores expresan que los lideres en Doménico deben ser proactivos, con iniciativo,
tener buena comunicacion, ser honestos, trabajar con transparencia y ser apoyo para toda lo
organizacion.

9. Relacion entre coordinador y equipo de trabajo

La relacion con el equipo de trabajo es buena, el primer participante expresa que las personas
a cargo tienen buena percepcion de ella y se sienten apoyados y el segundo participante opina que
la relacion entre las partes esta enmarcada por el respeto y el buen trato.

10. Irradia motivacion en el equipo de trabajo y puede conllevarlo a ser competitivo y
exitoso

Los participantes expresan que esta es una de las caracteristicas que posee como lider por la
experiencia y forma de trabajo.

11. Resultados que se pueden obtener si el coordinador y el equipo de trabajo esta
motivado

Los participantes expresan que se alcanzarian los objetivos propuestos, mayores ventas,
crecimiento y fortalecimiento del area comercial.

12. Percepcion de la motivacién de los asesores ante el cliente final

Los coordinadores expresan que se lograria un servicio al cliente excelente, cierre de venta,
repeticion de compra y fidelizacion de clientes.

13. Consecuencias de un personal motivado en Doménico

Un participante expresa que se brindaria mejores resultados para la compafiia. El segundo

coordinador expresa que existiria mayor incondicionalidad en las labores realizadas.
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Anexo 8. Propuesta actividad para los nifios

Bogotd, 11 ce Febrero de 2012

Ref.: UNA EXPERIENCIA MULTIDIMENSIONALMENTE DIVERTIDA

Aprecioda Seficea. CARDENAS:

Ven vy wvive en el Parque Temdético Mundo Aventura una expenencia
multdimensionalmente divertida con & NUEVO Mundo 5D, donde |a diversién no tendréd
limite, Disfruta en nuestro Mundo Infantil junto con los persongfes més recordados del
gran poeta Colomblano Rafael Pombo. Comparte en Mundo Familiar las atraccones més
divertidas e interactia con los animales de la espectacular Granje Autosuficiente Mundo
Natural, donde tendréds Is oportunidad de alimentarios y conocer todo sobre ellos.,

La diversién no termine... ivive al méximo el vértigo! Junto & tus amigos en Sabana Pre-
Colombina; alll la aventura se mezda con la historia de s sabanz, en Mundo Bogoté
Turistica recorre lugares como & Monasterio inclinado, el Muses Nacional, la Case de
Narifio, e barno La Candelaria, Ls Plaza de lg Rebeca, ademés Dark Ride una
espectacular montaia rusa que te hard vivir una aventura oscuramente divertida.

Visitenos en: www.mundoaventura.com.co

Cordial saludo,

"« Boleta vaiida para un juego de destreza.
¢ Combo Ikaro (1/4 pollo, gaseoss en lata, dos papes
saladas y galletas chips).
< Ingreso al parque Temético
7 Descuento Foto del 40%
"W Boleta valida para un uso en nuestra NUEVA
atraccidn 5D

Te obsequiemos Carros chocones, Minl chocones, Golfito de forma.
limitada en tu combo.

4+ Atracciones restringidas en el passporte: Dark
Coaster, X-treme, Karts, burbujas, S0 y

$ 36.500
w
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Atracciones en el
Dark Ride, Sky Coaster, X-treme,
burbujas, 5Dy Juegos de destreza.

S $ 21.400
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= Para evitar Inconvenientes con su solicitud, confirme sus combos de alimentacién con
la suficlente anticipadidn, nuestros periodos de confirmacién y condiciones son las
sigulentes:

Entre semana 72 horas de anticipacién: pasado el tiempo establecido se cobrara un
adicional en ¢ valor unitario de cada combo sobre |a confirmacidn entre:

36 & 25 horas 10%

24 2 13 horas  20%

12 Horas al dia del evento 30%

Fines de semana 72 horas de anticipacién: pasado el tiempo establecido se
cancelerd sobre el valor total de la siguiente manera:
368 25 horas 10%
242 13 horas 20%
12 Horas al dia del evento 30%
Esto con el fin de proporcionar los alimentos para su evento en Sptimas
condiciones de calidad y de serviclo.

* Solicitar el formato de reserva al Pbx 4142700 Ext. 285, diligenciario y enviario via
fax al 4142700 opcibn 6. El pago se puede reslizar en efectivo directamente en el
parque, © consignaciin en 8 cuenta de ahorros de Davivienda No. 005300263349 &
nombre de CORPARQUES, cheques girados a nombre de CORPARQUES Nat.
830008055-1, o tarjetas de crédito y débito.
e Una vez adquiridos los pasaportes, no podrén ser devueltos a8 Mundo Aventurs parz
la devolucidn de su dinero, La reventa de Pasaportes Mundo Aventurs estd prohibida.
Mundo Aventura adelantard las acciones legales pertinentes en contra de las personas
que revendan pasaportes dentro o fuera de sus instalaciones. ‘
e B uso de los recursos fisicos del parque tendrén un costo adicional, Madum_
asignados.
= Ofrecemos diferentes opclones para realizar su pago: en efectivo directamente
en el parque, cancelando con tarjetas de crédito y débito o con cheque realizando une
sgnadbnmalgumdchsugummma nombre de CORPARQUES,
dicha consignacidn serd enviads por fax a2l 4142700 opcidn 6 y el dia del evento

presentar [a original.
- Ahorros Davivienda No. 005300263349
- Corriente Banco Ganadero -BBVA No. 30900111-3

- Comriente Banco Santander No. 102-02048-4
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Anexo 9. Evaluacion de desempefio

FORMATO EVALUACION DE DESEMPEfIO

FECHA:

Apellidos y Nombres del Trabajador cC Area Cargo Ciudad

Instrucciones

- Diligencie completamente todos los datos sin enmendaduras y tachones

- Serdan necesarios tres formatos de esta La evaluacidn: en el caso del administrador de punto de venta: una para autoevaluacion, otra para la persona que tiene a
cargo y otra para el jefe inmediato en este caso el coordinador de zona.

- Ewvaluacidn asesor: Autoevaluacidn, jefe inmediato (administrador) ¥ coordinador de zona

- El proceso debe basarse en hechos objetivas y no en opiniones subjetivas

- Asegudrese de marcar con una X cada una de las preguntas en |z casilla que corresponda segln concepto y puntuacidn

- La verificacién de los conceptos evaluados estardn a cargo del drea de Talento Humano

Concepto y Puntuac
Ho Cumple ‘Cumple
Aspecto a evaluar Cumple Muy Bien Excelente Total
1 4 5
1|calidad de Trabajo
Precisidn, orden y eficiencia con que desempefia sus actividades para
obtener resultados confiables
2| Planecién y Organizacion de Trabajo
Definicion de objetivos, metas y estrategiss, determinacion de prioridades
¥ programacion de actividades a realizar
2|Control
Medicidn sistermndtica del avance de resuftados, verificando el logro de las metas
para asegurar el cumplimiento de los objetivos
4|Trabajo Bajo Presion
Adaptabildad a presiones de tiempo, estilos de direccidn, cumplimiento
de tareas, volumenes de trabajo ¥ cambios repentinos de priorodades
5|Sentido de Responsabilidad
Interes por complir puntual ¥y adecuadamnete con los trabajos solictados
6|Solucién de Problemas
Habilidad para analizar, sintetizar ¥ resolver un problema
7| Comunicacion
Habilidad para transmitir ¥ recibir informacidn de diferentes niveles dentro
v fuera de k2 organizacién
8|Atencion al cliente
Exceder las expectativas del cliente demostrando un compromiso total
en la identificacién de cualguier problema y proporcionando las soluciones
mds iddneas pars satisfacer sus necesidade:
9| Iniciativa
Espiritu emprendedor que lieva al trabajador a proponer v desarrollar acciones
tendientes a mejorar sistemas y resultados de trabajo
10|Cooperacién
Sentido de Trabajo en equipo, buscando primordialmente el logro de objetivos
corporativos o de beneficio comadn
11|Relaciones Personales
Habilidad para comprender y respetar 3 sus jefes, subalternos o comparieros
12|Liderazgo
Incluye las habiidades de motivacidn, orientacidn e identificaicén de
oportunidades de desarrollo del personal a cargo o relacionado para
la obtencidn de resultados
12|Orden vy mantenimiento
Presentacidn v organizacidn del punto de venta v todas sus dependencias
14|Presentacion Personal
IMedida en gue se interesa por su cuidado personal v apariencia fisica.
1s Capacidad para aprender
Facilidad v disposicién para adquirir nuevos conocimientos
Espiritu Comercial:
16|Capacidad para entender aquellos puntos clave del negocio que afectan
a la rentabilidad y al crecimiento de la empresa y actuar de manera
pertinente para maximizar el éxito
Totales
Aspectos positivos Aspectos a mejorar Compromisos

Trabajador Jefe Inmediato Coordinador de zona
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FORMATO EVALUACION DE DESEMPEFIO

Apellidos y Nombres del Trabajador cc

Instrucciones

Diligencie completammente todos los datos sin enmendaduras v tachones

L3 evaluacidn debe desarralarse en forma conjunta entre el trabajador evaluado y su jefe inmediato:

El proceso debe basarse en hechos objetivos y no en opiniones subjetivas
Lz verificacidn de los conceptos evaluados estardn 2 cargo del drea de Talento Humano

Fecha

Aspecto a evaluar

CALIFICACIONES

Autoevalul
acion

3

& fiero | Coordi P di

directo de
trabajo

Total

Total

-

Calidad de Trabajo
Precisidn, orden vy eficiencia con que desempefia sus actividades para
obtener resultados confiables

Planecion y Organizacion de Trabajo
Definicidn de objetivos, metas v estrategias, determinacidn de prioridades
¥ programacidn de actividades a realizar

W

Control
Medicidn sisterndtica del avance de resultados, verificando el logro de las metas
para asegurar el cumplimignto de los objetivos

N

Trabajo Bajo Presidn

Adaptabilidad a presiones de tiempo, estios de direccidn, cumplimiento
de tareas, volumenes de trabajo y cambios repentinos de priorodades

wn

Sentido de Responsabilidad
Interas por complir puntual v adecuadamnete con los trabajos solicitados

=3}

Solucién de Problemas
Habilidad para analizar, sintetizar y resobver un problema

~

Comunicacion

Habilidad para transmitir y recibir informacidn de diferentes niveles dentro
y fuera de la organizacidn

@

o

Atencion al cliente

Exceder las expectativas del cliente demostrando un compromiso total
en I3 identificacidn de cualquier problerna y proporcionando fas soluciones
mas iddneas para satisfacer sus necesidades

Iniciativa
Espiritu emprendedor que lleva al trabajador a proponer y desarrollar acciones
tendientes 8 mejorar sistemas y resuftados de trabajo

10

Cooperacion
Sentido de Trabajo en equipe, buscando primordizlmente el logro de objetvos
corporativos o de beneficio comin

11

Relaciones Personales
Habilidzad para comprender y respetar a sus jefes, subafternos o compafieros

12

Liderazgo

Incluye Ias habiidades de motivacidn, orientacidn e identificaicdn de
oportunidades de desarrollo del personal 2 cargo o reflacionado para
la obtencidn de resultados

13

Orden y mantenimiento
Presentacidn v organizacidn del punto de venta v todas sus dependencias

14

Presentacion Personal
Iedida en que se interesa por su cuidado personal v apariencia fisica

15

Capacidad para aprender

Facilidad v disposicidn para adquirir nuevos conocimientos

16

Espiritu Comercial:
Capacidad para entender aquellos puntos clave del negocio que afectan a la rentabilidad

y al crecimiento de la empresa y actuar de manera pertinente para maximizar el éxito

Totales

Aspectos positivos Aspectos a Mejorar

Compromisos

Necesidades de Capacitacion:

Trabajador Jefe Inmediato

sompafiero directo de trabajt
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Anexol0: Protocolos de Servicio

PROTOCOLOS DE SERVICIO

Protocolo de Bienvenida ( inicio)

TENER EN CUENTA

e El Saludo
e Siempre que recibamos a alguien debemos ser nosotros los que pronunciemos las
primeras palabras de bienvenida

ETAPAS DE UNA ATENCION

e Es recomendable iniciar el saludo con una declaracién de buenos deseos y de aclaracion
de intenciones.

e Muy Buenos dias, ¢en qué puedo ayudarlo?

e Muy Buenas tardes, pase por favor y siéntese, ¢qué puedo hacer por usted?

e Muy Buenos dias, ¢seria tan amable de esperar un momento? Enseguida estoy con
usted?

e Muy Buenas tardes, siento haberle hecho esperar, ¢en qué puedo ayudarlo?

e En todo momento, a no ser que nuestro interlocutor expresamente nos indique lo
contrario, el trato debe ser de usted, independiente de los factores de edad, sexo o estatus
social.

e Si es pertinente y segun las circunstancias, saludar estrechando la mano con firmeza y
manteniendo la mirada en nuestro interlocutor.

Protocolo

Muy buenos dias

Bienvenido a Doménico

Mi nombre es PEDRO PEREZ
En que le puedo colaborar / servir

Protocolo Durante el Servicio ( inicio )

TENER EN CUENTA

No se debe dejar al cliente solo ( en ningin momento )
El servicio deber ser continuado
Hay que dedicarse para satisfacer las necesidades del cliente en forma adecuada
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Disculpeme por favor / Cuando se retire del servicio ( porque est4d buscando algun
producto.
Necesita algin otro producto

Protocolo

Disculpeme por favor / Cuando se retire del servicio ( porque estd buscando alguin
producto.

Necesita algin otro producto

Como se siente ( con el producto, corbata, zapatos ) / aqui acudimos a la parte sensorial y

de sentimientos de los clientes )

Como le queda la talla, color

Protocolo de Cierre ( finalizar )

TENER EN CUENTA

La despedida es importante, ya que es la ultima impresién que tendré el cliente por el
servicio recibido, por ello es importante dar una despedida cordial.
Gracias por venir. No dude en llamar si lo necesita

Protocolo

Muchas gracias por su compra / Muchas gracias por venir

Don Pedro / Sr Perez ( si se conocen los nombres )

Que tenga un buen dia / Que disfrute su producto ( para quien realizo una compra )
Lo esperamos nuevamente

Protocolo de Mercadeo ( Telefénico )

TENER EN CUENTA

El tono de voz

La claridad de sus palabras

Hable despacio y pausado para que el cliente entienda el objetivo de la llamada
Escuche a su cliente

Este pendiente de sus preguntas para dar respuesta oportuna

Protocolo

Muy buenos dias ( don PEDRO ) / Sr PEREZ ) si se conoce el nombre
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Habla con LAURA MEDINA

Administradora del almacén Doménico Unicentro

Queremos invitarlo a que se acerque a nuestro almacén ( tienda........... dar el nombre )
Para que conozca las ofertas especiales que tenemos en el momento como......... ( nombrar
2 productos ) para lograr el interés del cliente

Recuerde don PEDRO que usted es un cliente VIP ( preferencial ) y es importante para
nosotros

Lo estaremos llamando nuevamente para comunicarle ( informarle ) sobre nuestros eventos
( descuentos )

Lo esperamos en nuestro punto de venta

Muchas GRACIAS por atender nuestra llamada
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Anexo 11. Cronograma de Capacitacion 2012

CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES 2012

DOMENICO S.A.S

AREA COMERCIAL
INTENSIDAD
TEMA A TRATAR FECHA HORARIA HORARIO LUGAR PROVEEDOR TIPO

Actitud Positiva en las ventas:
;Cdmo conseguir nuevos clientes?, el
vendedor profesional, la pasidn por las
ventas y como se cierran 10s negocios. |47 ge febrera de 2012 2 horas 8:00 - 10:00 a.m |almacen Dome 12 |Actititud Positiva EXTERNA
Manejo de inventario: Procedimientos,
control y organizacién y seguridad en|q5 de marzo de 2012 2 horas 8:00 - 10:00 a.m |almacen Dome 12 _|Auditor Intemo INTERNA
Presentacién  personal y  expresidn
corporal 12 v 13 de abril de 2012 4 horas 8:00 - 10:00 a.m |almacen Dome 12 |Helida Pacheco EXTERNA
Showroom tendencias prendas de vestir
y calzado 26 v 27 de abril de 2012 4 horas 8:00 - 10:00 a.m |almacen Dome 12 |Disefio Calzado y prendas de {INTERNA
Como  administrar  efectivamente un
punto de venta 10 v 11 de mayo de 2012 4 horas 8:00 - 10:00 a.m [almacen Dome 12 |Coordinadores de zona INTERNA
Actitud, compromiso y empoderamiento

Mayo 31y 1de jun de 2012 |4 horas 8:00 - 10:00 a.m |almacen Dome 12 |Capacitador invitado EXTERNA
Vitrinismo y Merchandising Julio 06 de 2012 2 horas 8:00 - 10:00 a.m |almacen Dome 12 |Coordinadores de zona INTERNA
Estrategias exitosas en ventas 2 y 3 de agosto de 2012 4 horas 8:00 - 10:00 a.m |almacen Dome 12 [Capacitador invitado EXTERNA
Showroom tendencias prendas de vestir
y calzado 30 v 31 de agosto de 2012 |4 horas 8:00 - 10:00 a.m |almacen Dome 12 |Disefio Calzado y prendas de {INTERNA
Capacitacidn motivacién personal vy
autoestima 13 v 14 de septiembre de 2014 horas 8:00 - 10:00 a.m |almacen Dome 12 [Capacitador invitado EXTERNA
Manejo del estrés 04 v 05 de octubre de 2012 |2 horas 8:00 - 10:00 a.m |almacen Dome 12 |ARP POSITIVA EXTERNA
Clinica de ventas y conocimiento del
producto 25 v 26 de octubre de 2012 |2 horas 8:00 - 10:00 a.m [almacen Dome 12 |Coordinadores de zona INTERNA
Actividad de motivacidn, preparacidn
temporada, seguridad tiendas 23 de noviembre de 2012 2 horas 8:00 - 10:00 a.m |Fuera de |a oficinas |Coordinadores de zona y TH |INTERNA
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