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RESUMEN

El presente trabajo se enfoca en el estudio y analisis de los parametros,
conductas, actuares y procesos que constituyen la Cultural de La Cadena De
Ferreterias “El Fogon Eléctrico”. Para conocer cual estructura organizacional
emerge de esta cultura y asi conocer si es adecuada para el crecimiento y

mejoramiento del negocio.

Para el correcto y efectivo entendimiento del problema que trataremos, se iniciara
describiendo como fueron los inicios de la empresa, sus fundadores y la manera
como hicieron crecer un pequefo establecimiento de comercio en una cadena de
ferreterias que ha permanecido en pie por mas de 40 afios; pero por falta de
preparacion y miedo a enfrentar nuevos retos, pueden correr el riesgo de quedar
atrds en relaciébn a empresas semejantes en el gremio ferretero. Es importante
identificar el entorno laboral de la empresa, y a partir de las caracteristicas,
comportamientos y costumbres detectadas en ella, se podra plantean las

propuestas mostradas en este trabajo de grado.

El fin a buscar con este trabajo, es el de entregar herramientas para el
mejoramiento de la motivacién y el sentido de pertenencia de los empleados de La

Cadena De Ferreterias “El Fogon Eléctrico”,

Actualmente La Cadena De Ferreterias “Almacén El Fogon Eléctrico” se encuentra
estancado en su crecimiento, y existe responsabilidad importante de esto en sus
directivas, las cuales deberian estar capacitados en todos los procesos, productos
0 servicios que maneja la empresa ademas de tener un mejor manejo del factor
humano de la misma, dirigiendo sus actuaciones a mantener o estimular
resultados favorables tanto para los propietarios como para los empleados que en

ella laboran.



Por medio del diagnostico, se encontré que la empresa no cuenta con procesos
organizacionales definidos, recurso humano competente y comprometido con la
empresa y ademas se encontré que los propietarios carecen totalmente de
habilidades gerenciales que optimicen el nivel administrativo y directivo de la

empresa.

Por tal motivo, se realiz6 un analisis del entorno con los fundamentos tedricos de
la motivacion, lo cual conllevo a un planteamiento de las posibles mejoras. Se
espera que por medio de este trabajo, LA CADENA DE FERRETERIAS “EL
FOGON ELECTRICO” Implemente Una Cultura organizacional abierta, flexible,
con el fin de que pueda contar con herramientas que le permitan adaptarse al
entorno, y a su vez brindar un estimulo a sus empleados para lograr mantenerse

en el medio y aun mas, tener un mayor empoderamiento en el gremio ferretero

10



ABSTRACT

The work focuses on the study and analyze of the parameters, behaviors, acts and
process that conform the Culture of hardware store chain “El Fogon Eléctrico”. To
know which organizational structure emerge from culture and because of that

known if is the right one to the expansion and the business improvement.

To have a correct and effective understanding to the problem we will study, we will
begin describing how was the started of the company, its founders and the way
how they created a small busyness at a hardware store chain, that had been up for
more than 40 years; but because of the non preparation and fear to affront new
challenges, they could take the risk to stay back at similar companies in hardware
guild. It is important to identify the company’s work environment, and because on
its characteristics, behaviors and habits detected on it, we would make proposals

shown in this degree work.

In order to get this work, is to provide tools to improve motivation and sense of

belonging among employees from hardware store chain “El Fogon Eléctrico”.

Currently Hardware store chain 'El Fogon Electrico” is stalled in its growth, and
there is an important responsibility in its directors, which should be trained in all
processes, products or services the company also manages to have a better
management of the human factor of it, directing their activities to maintain or

stimulate favorable results for both the owners and the employees working there.

Through the diagnosis, we found that the company does not have defined
organizational processes, competent human resources and committed to the
company and also found that owners are completely lack of management skills to

optimize the administrative and managerial staff.
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For this reasons, an environment analysis was performed with the theoretical
foundations of motivation, which ultimately led to an approach to improvement. It is
hoped that through this work, Hardware store chain 'El Fogon Electrico” implement
an open organizational culture, flexible, so they can have tools to adapt to the
environment, and both provide a stimulus to their employees in order to stay in the

business environment and even more, have a bigger power in the hardware guild.
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GLOSARIO

ALIENACION: fenémeno de suprimir la personalidad, desposeer al individuo de su
personalidad o deshacer la personalidad del individuo, controlando y anulando su
libre albedrio, para hacer a la persona dependiente de lo dictado por otra persona
u organizacion. El alienado permanece dentro de si, ensimismado por su

desorientacion social. Es un proceso que puede ser auto inducido.

APATIA: La apatia es un estado de animo en el que la persona, se encuentra sin
el deseo por realizar una actividad. Es una actitud negativa de los empleados, que

muestra el descontento que tienen hacia el trabajo.

DESEMPENO: habilidades y rasgos del individuo y el tipo de esfuerzo que la
persona cree esencial para realizar un trabajo eficaz. Grado en que las
recompensas satisfacen las expectativas individuales y de la forma en que el

individuo percibe la relacion entre esfuerzo y recompensa.

EFICACIA: la sensacion que resulta del trabajo bien hecho. Este seria un
mecanismo innato, en el sentido de no adquirirse por reduccion de impulsos

primarios.

ESTATUS: describe la posicion social, laboral o familiar que un individuo ocupa
dentro de una sociedad o grupo de personas y puede ser adquirido o asignado por

alguien mas.

ESTIMULO LABORAL: Suceso del entorno que puede tener una influencia sobre

la conducta de una persona.

INSTRUMENTALIDAD: percepcion de la asociacion entre desempefio y resultado.

Entre mayor sea esta, mas importancia se dara a la valencia del resultado y, por lo
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tanto, mayor la motivacion; es decir, los empleados estan mas motivados cuando

perciben que su desempefio los conducirda a resultados de trabajo deseables.

INTERACCION SOCIAL: es el fendmeno basico mediante el cual se establece la
posterior influencia social que recibe todo individuo. Podemos hacer un resumen

de las relaciones basicas estudiadas por la Psicologia social.

MOTIVACION: Es, lo que hace que un individuo actGe y se comporte de una
determinada manera. Es una combinacion de procesos intelectuales, fisioldgicos y
psicolégicos que decide, en una situacion dada, con qué vigor se actda y en qué
direccién se encauza la energia. Factores que hacen que las poblaciones o las

personas actlen en cierta forma.

RECONOCIMIENTO: también conocidas como las necesidades del ego o de la
autoestima. Este grupo radica en la necesidad de toda persona de sentirse
apreciado, tener prestigio y destacar dentro de su grupo social, de igual manera se

incluyen la autovaloracion y el respeto a si mismo.

SATISFACCION: sensacion que el individuo experimenta al lograr el
restablecimiento del equilibrio entre una necesidad o grupo de necesidades y el
objeto o los fines que las reducen. Es decir, satisfaccion, es la sensacion del
término relativo de una motivacion que busca sus objetivos. Tendencia intrinseca

al crecimiento o auto perfeccion, una tendencia positiva al crecimiento.

SENTIDO DE PERTENENCIA: Se refiere a la identificacion de cada trabajador
con la organizacién. Implica conocer los valores y elementos culturales de la
empresa, asumirlos, defenderlos y promulgarlos como si fueran propios. Se refiere
a la disposicion que tenga el trabajador para defender los intereses de la empresa

en ocasiones en que éstos se vean amenazados. Implica también el dar prioridad
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a los intereses organizacionales y comprometerse a la consecucion de los

mismaos.

VALENCIA: Sentimiento del empleado con respecto a un particular resultado del
empleado. La valencia puede ser considerada como el nivel de satisfaccion o
insatisfaccion un empleado espera experimentar después de lograr un particular
resultado del trabajo y por este puede ser medida en términos de la fuerza del
deseo o aversidén de un empleado relativa a un resultado dado.
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INTRODUCCION

La CADENA DE FERRETERIAS “ALMACEN FOGON ELECTRICO es una
empresa familiar que ha desarrollado su actividad econdmica por mas de 40 afios
en el centro de Medellin, sector comercial El Hueco. Se dedica a la
comercializacién al por menor y al detal de articulos de ferreteria, eléctricos y son
distribuidores autorizados para Industrias HACEB e Industrias de Estufas
Continental. Se ha registrado en la informacién financiera un decrecimiento en el
nivel de ventas, que no es el esperado por los socios, ademas existen constantes
perdidas y deterioro de la mercancia; ausentismo peridédico de los empleados y

desaprovechamiento de los recursos.

Un factor que preocupa altamente a la organizacion es la mala atencion al cliente;
el desempefio de las actividades diarias de los empleados es realizado de
manera equivocada y genera un mal servicio; lo que se ve reflejado en la
disminucién de las ventas y pérdida de los clientes. Sumado a esto, en el dia a dia
para los administradores de esta Cadena, es constante los inconvenientes con sus
empleados por la falta de sentido de pertenencia y compromiso de los mismos en
el desarrollo de sus funciones, solo se limitan a cumplir sus tareas asignadas de
manera mediocre; lo que genera incumplimiento de las metas de ventas para la

empresa.

Adicionalmente, para los socios existen otras prioridades en inversién de sus
utilidades. Aun no han desarrollado una vision humana de su relacién con sus
colaboradores, y para ellos el factor econdmico es lo Unico que incentiva, por lo
tanto la palabra Motivacion no esta en sus practicas administrativas por la creencia

de que esto es un proceso de alto costo.
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Por lo tanto se pretende disefiar una propuesta para el mejoramiento de la
motivacion de los empleados en LA CADENA DE FERRETERIAS “ALMACEN
FOGON ELECTRICO determinando los incentivos economicos que ofrecen
actualmente y establecer indicadores de satisfaccién laboral de los empleados
para poder reconocer posibles bonificaciones y actividades de apoyo a la familia

de los empleados.

Lo anterior les ofrecerd a los socios herramientas valiosas que les permitira
incentivar su activo humano, lo que repercutiria en aumento sustancial de su
productividad dado que no se tiene estructurado un plan de beneficios para los

empleados que permitan su desarrollo y crecimiento.

17



1. REFERENTE TEORICO

1.1 CONCEPTOS TEMATICOS

1.1.1 Clima organizacional. Para que una empresa funcione bien, el factor
fundamental es el recurso humano, pero poco aporta un empleado frustrado o
desmotivado a los objetivos estratégicos de la empresa, por eso es necesario
conocer la percepcibn comun que tienen los individuos que conforman la
organizacion y esto se conoce a través del clima organizacional. Entendiendo
como clima organizacional el conjunto de percepciones compartidas que las
personas se forman acerca de las realidades del trabajo y de la empresa (James y
James, 1989; Reichers y Schneider, 1990; Alvarez, 1992; Toro 1998). Es por esto
que las personas actian y responden frente a estas percepciones y no por las

realidades que viven en el trabajo.

Las percepciones y respuestas que abarcan el Clima Organizacional se originan
en una gran variedad de factores: Factores de liderazgo, practicas de direccion,
relaciones interpersonales, relaciones de autoridad; ya que cuando la relaciéon
laboral es deficiente se afecta la motivacion de los trabajadores, su satisfaccion,
su disponibilidad y por consiguiente su productividad.

También factores relacionados con el sistema formal y la estructura de la
organizaciéon, sistema de comunicaciones, relaciones de dependencia,
promociones, remuneraciones, estabilidad de la empresa o la disponibilidad de los
recursos para el trabajo etc. El clima organizacional es responsable de efectos y
consecuencias muy diversas sobre la eficiencia, efectividad, productividad y

competitividad de la empresa. (Toro 2001).

Pero si solo se piensa a corto plazo, una administracion autocratica no puede

mantener progresos significativos en los niveles de productividad porque el
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deterioro en el entorno laboral lleva no solamente a mayores niveles de
ausentismo, tasas de rotacion y renuncias, sino también a la lentitud, el desgano y
la indiferencia, el personal se retira psicolégicamente de sus labores y predomina

la actitud de cumplir exactamente con el minimo requerido.

Cuando los dirigentes de una organizacion descubren que sus integrantes desean
contribuir al éxito comun y se empefian en buscar y utilizar métodos que permitan
esa contribucién, lo mas probable es que se obtengan mejores decisiones, mas
altas tasas de productividad y una calidad muy superior del entorno laboral. El
clima organizacional tiene una gran relacién en la productividad laboral, y esto es
algo que muchas empresas no tienen en cuenta ya que no le dedican lo suficiente
a propiciar este buen clima sino que sélo piensan en producir mas y mas a costa

de cualquier proceso.

1.1.2 Motivacion, satisfaccion y productividad. La motivacién posee
componentes cognitivos, afectivos y de conducta. Las referencias, persistencia y
empefio o0 vigor son evidencias de los procesos motivacionales internos de una
persona que se traducen en la responsabilidad, el cumplimiento, la dedicacion, el
esfuerzo, la productividad personal frente a la realizacion de las actividades
laborales.

Se han identificado numerosos motivadores desde los mas fundamentales o
fisiolégicos hasta los de mas alto nivel como la autorrealizacion; las necesidades
de poder, logro y afiliacion; los factores intrinsecos y extrinsecos del puesto de

trabajo; las expectativas, la retribucion, las metas laborales, y otros.

Es de esperar que un empleado motivado tienda a ser mas productivo que si no lo
esta. Puede ocurrir que su realidad laboral no le satisfaga o que experimente gran
satisfaccion en su trabajo pero que su nivel productivo sea bajo; en cada uno de

los casos hay desajustes que corregir. Asi’ que, si bien el clima organizacional no
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es por si solo la causa, sino que es un factor de la productividad, juega un papel
de catalizador en el sentido de que si existe un clima positivo, determinantes de la
productividad como la motivacion, logran afectar a los empleados de forma mas
efectiva y en consecuencia su productividad. Por ello, si el clima organizacional es

negativo podemos estar desperdiciando una mejor productividad.

e LA MOTIVACION

La definicion de Toro Alvarez en cuanto a la Motivacion, no es ajena a los
planteamientos que hiciera Beck (1.978) al proponer tres criterios para identificar
cuando una variable interviniente es motivacional: preferencia, persistencia y vigor.
Sostiene Beck que la preferencia es la busqueda o interés por obtener un
resultado deseado, considerando como resultado deseado tanto el logro de un
refuerzo o retribucidbn conveniente, como la evitacion de un efecto adverso o
inconveniente; persistencia es la cantidad de tiempo que una persona dedica a la
ejecucion de una actividad cualquiera pero orientada a obtener un resultado
deseado, ello implica el grado de resistencia que una persona presenta para
cambiar de una actividad a otra; y, el vigor es la intensidad, fuerza o energia que
caracterizan la accion, en tal sentido, una persona puede persistir en un

comportamiento que realiza con desgano o insistir con energia.

No obstante, el término vigor, tal como lo asegura Logan (1.960), es un concepto
dificil de manejar, ya que éste puede representar una conducta aprendida y no un
estado emocional. En este punto, Toro Alvarez retoma las premisas de Beck para

delimitar su concepto de variables intervinientes motivacionales.

e SATISFACCION

Para acrecentar la satisfaccién en el empleo y facilitar la adaptacion personal, se

requiere que se reconozca personalmente al empleado y se le acepte como
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individuo con su patron propio de necesidades, fortalezas y debilidades. Uno de
los enfoques tradicionales, consiste en atender los descontentos de los
trabajadores hasta que ellos se quejan, suponiendo que antes de eso ellos se
sienten satisfechos. Este enfoque es inconveniente bajo dos aspectos.

En primer lugar, desde el punto de vista administrativo, es probablemente menos
eficaz hacerles frente a las quejas que evitar que se presenten. En segundo lugar,
es posible que las quejas que se presenten a la administracion no reflejen en
realidad las causas reales que originan el descontento. La satisfaccion del
trabajador en el desempefio de sus funciones es considerada por diferentes
tedricos e investigadores en ciencias sociales como un factor determinante de la
calidad de la atencion, esta aportacién se aplica en los modelos de evaluacion de

los servicios de salud. (Salinas, Laguna & Mendoza, 1994)

Maslow afirma que la satisfaccion de las necesidades da como resultado una
actitud positiva de los trabajadores, tal como sentirse orgulloso de sus tareas o
labores desempefiadas; por lo tanto se establece que éste es uno de los factores
prevalentes relacionados con su motivacién. Herzberg por su parte, sefiala que
existen factores de motivacion intrinsecos del trabajo, vinculados directamente con
la satisfaccion laboral, tales como el trabajo mismo, los logros, el reconocimiento

recibido por el desempefio, la responsabilidad y los ascensos.

e PRODUCTIVIDAD

Una de las principales caracteristicas del término rendimiento laboral es su
discutida delimitacion, es decir, a qué nos referimos con exactitud al emplear esa
definicion. Sencillamente el cuestionamiento del término se debe a la disyuntiva
existente entre Calidad vs. Cantidad, en otras palabras, como determinar el

verdadero rendimiento laboral de un trabajador, y en relacién a qué factores.
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Tal situacién conlleva a inferir que de una u otra manera la definicion de
rendimiento laboral estd delimitada, a su vez, por un factor determinante: la
evaluacion de desempefio. Sencillamente, la manera de determinar o precisar
cuanto rinde en un éarea laboral un trabajador en particular es a través de las
evaluaciones de desempeiio; e incluso, determinar la fuerza laboral y su
rendimiento, en una empresa cualquiera, en relacibn a productividad,
competitividad, servicio, u otros elementos, estd sujeta a la evaluacion de

desempeiio.

Ahora bien, lo que permite realmente establecer criterios definidos de rendimiento
laboral dependen de las evaluaciones de desempefio. Estas han sido concebidas
como un sistema de apreciacion del desempefio del individuo en el cargo y de su
potencial de desarrollo. Es un proceso para estimar o juzgar el valor, la excelencia,
las cualidades o el estatus de alguna persona en la ejecucion de su labor.
(Chiavenato, 1.981)

Ahora, cabe preguntarse ¢Qué problemas inciden directamente en el rendimiento
laboral de los trabajadores? Si bien se han expuesto hasta ahora los principales
aspectos relacionados con el rendimiento laboral, no se pueden omitir aquellas
causas estudiadas y comprobadas que inciden en el mismo. En tal sentido, Quinn
Mills (1.991), y posteriormente Esparza (1.996), coincidieron en sefialar que las
principales causas que influyen en el rendimiento laboral de los trabajadores,
indistintamente del area de trabajo o, incluso, dedicaciéon profesional, son las

siguientes:

— Ausencia de una Habilidad o Conocimiento: Este punto se refiere cuando un
empleado no realiza cierta actividad, aun cuando se le amenace, coerciones 0
se le proponga algun tipo de chantaje o soborno, porque sencillamente le falta
habilidad o conocimiento, carece de él, por lo tanto no es competente para

ejecutar la tarea en cuestion. También se relaciona cuando la persona no
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realiza alguna actividad de manera rapida, o exactamente como lo demanda o

exige la administracion de la empresa.

Ausencia de Incentivos o Incentivos Inapropiados: La retroalimentacion, la
apreciacion, los incentivos y las politicas que rodean el trabajo son factores
gue se relacionan directamente con el rendimiento del trabajador; pues, se ha
generalizado aquel pensamiento donde no se le reconoce el trabajo a los
empleados porque, sencillamente, para eso fueron contratados. Pero, no
todos los incentivos son adecuados para todos los empleados o trabajadores,
y para ofrecerlos de manera que el personal se sienta a gusto, se tiene que
entablar alguna platica con ellos para que elijan sus propias compensaciones
o incentivos. Cuando el personal es tomado en cuenta, es mas productivo

para la organizacion, y por ende, rinde mucho mas.

Ausencia de un Ambiente Confortable: Otro factor importante en el
desemperfio de los trabajadores es el ambiente que les rodea, que éste sea
confortable, que ofrezca seguridad, que no sean excesivos los mecanismos de
supervision, control o vigilancia, y que permita cierta movilidad, que es

interpretada como libertad.

Ausencia de Motivacion: Los dos agentes mencionados anteriormente son
elementos externos, pero la motivacion sucede internamente, y muchas
organizaciones no toman en cuenta lo que pasa dentro del trabajador. Existen
dos factores que contribuyen a la motivacion: Valor y Expectativas. El valor es
lo que los individuos vinculan a los resultados, por ejemplo, cuando piensan en
su propio desarrollo profesional. Las expectativas se manifiestan a través de la
confianza y en la eficacia depositada en el trabajador para realizar una tarea o
actividad en particular. Tenemos entonces que:
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VALOR X EXPECTATIVAS = MOTIVACION

1.1.3 Tipos de motivacion. Muchos autores clasifican la motivacion de distintas
maneras, esta puede surgir de una necesidad que se genera de forma espontanea
(motivacion interna) o bien puede ser inducida de forma externa (motivacion
externa). La primera, surge sin motivo aparente, es la mas intensa y duradera. Por
ejemplo, la primera vez que observamos una actividad deportiva y quedamos tan

impresionados que sentimos la necesidad de integrarla en nuestras vidas.

A partir de ese instante, todo gira alrededor de dicha actividad y poniéndola en
practica sentimos un placer que nos empuja a realizarla, hasta que
momentaneamente, queda satisfecha la necesidad de llevarla a cabo. Si, ademas,
obtenemos un resultado apetecible (éxito, reconocimiento, dinero, etc.), ello
reforzara, aln mas, nuestra conducta de repetir dicha practica. Pensemos que no
todo el que lleva a cabo una actividad lo hace con el animo de destacar, ganar o
ser el mejor. Es mas, si el Unico objetivo fuera ganar y la continuidad de la accién
dependiera del triunfo, posiblemente solo unos pocos seguirian practicando,

evidentemente, los ganadores.

Existe otro tipo de motivacién interna que no surge de forma espontanea, sino,
mas bien, es inducida por nosotros mismos. Es aquella que nos auto imponemos
por algin motivo y que exige ser mantenida mediante el logro de resultados. Se
trata de una motivacion vacia que dificilmente se sostiene a menos que se

consigan resultados apetecibles.

e Algunos autores definen que la motivacion es positiva y negativa.

— Motivacién positiva: es un proceso mediante el cual el individuo inicia, sostiene
y direcciona su conducta hacia la obtencion de una recompensa, sea externa

(un premio) o interna (la gratificacion derivada de la ejecucion de una tarea).
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Este resultado positivo estimula la repeticion de la conducta que lo produjo.

Sus consecuencias actiuan como reforzadores de tal comportamiento.

— Motivacién negativa: es el proceso de activacién, mantenimiento y orientacion
de la conducta individual, con la expectativa de evitar una consecuencia
desagradable, ya sea que venga del exterior (un castigo) o del interior de la
persona (un sentimiento de frustracién). Este resultado negativo tiende a
inhibir la conducta que lo generd. Sin embargo, las modernas concepciones
gerenciales no consideran recomendable la utilizacion de la motivacion
negativa (la amenaza, el miedo) y, por lo general, proponen el castigo como

altimo recurso para enfrentar conductas no deseadas.

e También tenemos la Intrinseca y Extrinseca.

— Es Motivacion intrinseca (Ml), cuando la persona fija su interés por el estudio o
trabajo, demostrando siempre superacién y personalidad en la consecucion de
sus fines, sus aspiraciones y sus metas. Definida por el hecho de realizar una
actividad por el placer y la satisfaccibn que uno experimenta mientras
aprende, explora o trata de entender algo nuevo. Aqui se relacionan varios
constructos tales como la exploraciéon, la curiosidad, los objetivos de

aprendizaje, la intelectualidad intrinseca.

— Motivacion Extrinseca (ME), cuando el alumno sdlo trata de aprender no tanto

porque le gusta la asignatura o carrera si no por las ventajas que ésta ofrece.
Contraria a la MI, la motivacion extrinseca pertenece a una amplia variedad de

conductas las cuales son medios para llegar a un fin, y no el fin en si mismas. Hay

tres tipos de ME:
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Regulacién externa: La conducta es regulada a través de medios externos
tales como premios y castigos. Por ejemplo: un estudiante puede decir,

"estudio la noche antes del examen porque mis padres me fuerzan a hacerlo".

Regulacion introyectada: El individuo comienza a internalizar las razones para
Sus acciones pero esta internalizacion no es verdaderamente
autodeterminada, puesto que esta limitada a la internalizacion de pasadas
contingencias externas. Por ejemplo: "estudiaré para este examen porque el

examen anterior lo reprobé por no estudiar".

Identificacion: Es la medida en que la conducta es juzgada importante para el
individuo, especialmente lo que percibe como escogido por €l mismo,
entonces la internalizacion de motivos extrinsecos se regula a través de
identificacion. Por ejemplo: "decidi estudiar anoche porque es algo importante

para mi".

Recompensas extrinsecas generales e individualizadas.

Las recompensas individualizadas: Resultan eficaces para atraer a los

individuos a formar parte de la organizacion y para mantenerlos en ella.

Son eficaces, también, para motivar a los miembros a realizar sus tareas en los

niveles de cantidad y calidad exigidos e incluso superandolos aunque en

ocasiones existen limitaciones estructurales, o de otro tipo, que impiden una

adecuacion correcta de este tipo de recompensas.

Por otra parte, las recompensas de tipo individualizado resultan dificiles de utilizar

para motivar los comportamientos innovadores de los individuos.
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Recompensas de tipo econdémico: Su empleo eficaz requiere al menos los

siguientes requisitos:

Deben ser percibidas claramente como lo suficientemente amplias para justificar el

esfuerzo extra que requiere la tarea que hay de cumplirse para conseguirlo.

Deben ser percibidas como consecuencia directa de la tarea requerida y seguirla
en lo posible.

Deben ser, ademas, percibidas como equitativas por la mayor parte de los

miembros.

1.2 BASES TEORICAS

Para el tema objeto de estudio requiere conocer de manera amplia y suficiente
todo lo concerniente a la motivacion, en este tema se encuentran tres grandes

teorias, que se mencionaran para tener un referente

1.2.1 Teoria de la jerarquia de necesidades: (abraham maslow ). Es quizas la
teoria mas clasica y conocida popularmente. Este autor identificd cinco niveles
distintos de necesidades, dispuestos en una estructura piramidal, en las que las
necesidades basicas se encuentran debajo, y las superiores o racionales arriba.
(Fisioldgicas, seguridad, sociales, estima, autorrealizacion). Para Maslow, estas
categorias de relaciones se sitian de forma jerarquica, de tal modo que una de las

necesidades soélo se activa después que el nivel inferior esté satisfecho.
Unicamente cuando la persona logra satisfacer las necesidades inferiores, entran

gradualmente las necesidades superiores, y con esto la motivacién para poder

satisfacerlas La teoria mas conocida de la motivacion es la jerarquia de
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necesidades de Maslow, también llamada de la piramide, El supuso que en cada

ser humano existe una jerarquia de cinco necesidades, a saber:

¢ Necesidades Fisiologicas y Bioldgicas.

e Necesidades de Seguridad y Proteccion.
e Necesidades Sociales y de Pertenencia.
¢ Necesidades de estima.

e Necesidades de Auto realizacion.

1.2.2 TEORIAS X y Y: DOUGLAS MC. GREGOR. Douglas Mc Gregor propuso
dos puntos de vista distintos sobre el ser humano: uno basicamente negativo,
denominado teoria X, y el otro basicamente positivo, llamado teoria Y. Luego de
examinar la manera en que los gerentes tratan a sus subordinados, McGregor
sacO la conclusion de que la concepcion que tenian los gerentes sobre la
naturaleza humana se fundaba en ciertos grupos de suposiciones y que tendian a

modelar su comportamiento con los subordinados a partir de dichas suposiciones.

La teoria X supone que las necesidades de orden inferior dominan al individuo. Y
la teoria Y supone que las necesidades de orden superior predominan. El propio
McGregor sostuvo la opinién de que las suposiciones de la teoria Y son mas
vélidas que las de la teoria X. Por tanto, propuso ideas como la participacion en la
toma de decisiones, los trabajos interesantes y de responsabilidad y las buenas
relaciones de grupo como medios de maximizar la motivacion del trabajador. Por
desgracia no hay evidencia que confirme que una u otra hipétesis es valida, o que
aceptar los postulados de la teoria y modificar las propias acciones producira

mayor motivacion en el empleado.

1.2.3 Teoria de Frederick Herzberg.: " teoria de higiene- motivacion”. Esta
teoria fue formulada por el psicélogo Frederick Herzberg. El estaba convencido de

que la relacion del individuo con su trabajo es basica y que su actitud ante el

28



trabajo puede muy bien depender del éxito o fracaso. Y asi llegd a la conclusion
de que las respuestas que la gente daba cuando se sentia bien era muy distintas a
las que daba cuando se sentia mal, ciertas caracteristicas suelen estar

relacionadas con la satisfaccion en el trabajo y otras con la insatisfaccion.

Conforme a Herzberg, los factores que favorecen la satisfaccion son
independientes y distintos de los que producen insatisfacciéon. Por tanto, los
gerentes que procuran eliminar los factores causantes de insatisfaccion pueden
lograr la paz, aungue no necesariamente la motivacion. De ahi que caracteristicas
de la compafiia como politica y administracién, supervision, relaciones
interpersonales, condiciones de trabajo y sueldo han sido caracterizadas por
Herzberg como factores de higiene.

Cuando son adecuados el personal no estara insatisfecho. Sin embargo, tampoco
estarq satisfecho. Si queremos motivar al individuo en su trabajo, Herzberg
recomienda poner de relieve el logro, el reconocimiento, el trabajo en si, la
responsabilidad y el crecimiento. Estas son caracteristicas que al hombre le

procuran satisfaccién intrinseca.

e Factores satisfactores.

e Factores insatisfactores.

1.2.4 Teoria de Toro Alvarez, Fernando; Cabrea Gémez, Hernan “motivacion
para el trabajo”. La motivacién es la fuerza interna que dinamiza al individuo en
direccion a una meta y a unos resultados especificos, originada en una necesidad,
carencia o alteracion del bienestar, ya sea por exceso o por defecto. Es la
condicion interviniente que engloba al conjunto de factores y hechos que reciben
la influencia de las condiciones antecedentes y que condicionan a su vez el

desempeiio.
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Toro Alvarez (1.990) y, méas recientemente, Bedoya Orozco, M. (1.995), sostienen
que la Motivacion es la fuerza interior que dinamiza y energiza al individuo en

direccion de una meta y unos resultados especificos.

Toro Alvarez, asegura que la motivacion puede observarse en las acciones y
ejecuciones de una persona, especificamente, es el comportamiento en general y
el desempefio ocupacional en particular, que debe ser entendido como un efecto o
condicién consecuente. En tal sentido, el comportamiento es el efecto de dos tipos

de agentes causales denominados:

e Condiciones Antecedentes:

Las causas o pre-requisitos de la accion, tales como la de privacion, la saciedad y
los estimulos o refuerzos positivos 0 negativos; estas condiciones son las
variables independientes del proceso motivacional. Ahora bien, estas condiciones

se agrupan en tres categorias:

— Condiciones Sociales, Culturales y Demograficas: tales como: el status
alcanzado y el rol desempefiado por una persona en una determinada
institucion social, politica, econdmica, religiosa, y particularmente, laboral; aqui
se incluyen valores, creencias y actitudes que son aprendidos vy

posteriormente, sostenidos o modificados.

— Factores de la Personalidad: incluye tendencias y patrones de comportamiento
y reaccion de las personas; estos factores se adquieren, se sostienen o0 se
modifican por razéon de la participacion del individuo en actividades socio-

familiares y culturales.

Lo importante en esta categoria es como algunas tendencias o patrones de

reaccion condicionan la motivacion, es asi como el uso de los conocimientos y de
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las habilidades personales, por intermedio de la motivacion, afectan el desempefio

laboral, o0 académico, por ejemplo.

Condiciones o0 Caracteristicas del Puesto de Trabajo: constituyen
circunstancias o hechos externos a la persona que han sido definidos por la
organizacion, implica sus caracteristicas, lugar en un organigrama, tareas y

funciones, entre otros aspectos.

Condiciones Intervinientes

Conformadas por las habilidades y capacidades del individuo, conjuntamente con

Su experiencia enriquecedora, orientacion laboral, expectativas y motivacion. En

cuanto a las condiciones intervinientes, éstas se subdividen en cuatro categorias:

Conocimientos: conformada por el cumulo de conceptos, definiciones, vy
sucesos asimilados por la persona a lo largo de su vida.

Habilidades: Todo el conjunto de operaciones intelecto-motoras mediante las
cuales los datos son procesados y que pueden originar a su vez nuevos
hechos y datos. Es importante sefalar, que los conocimientos y las
habilidades en conjunto, ademas de ser productos de la accion humana, son
aspectos de la racionalidad del hombre.

Motivacion: engloba otro conjunto de factores y hechos que reciben la
influencia de las condiciones antecedentes y que condicionan a su vez el

desempeiio.

Oportunidad: este nuevo elemento incluido, a diferencia de teorias similares,

define al comportamiento racional del hombre que le permite determinar el
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momento y las circunstancias en que es apropiado ejecutar una accion, es

decir, desempefiarse de un modo particular.

1.2.5 Teoria de la conducta humana (Chiavenato, Idalberto.). Explica tres

premisas sobre la naturaleza de la conducta humana:

e El comportamiento es causado. Es decir, existe una causa interna o externa
gue origina el comportamiento humano, producto de la influencia de la

herencia y del medio ambiente.

e El comportamiento es motivado. Los impulsos, deseos, necesidades o

tendencias, son los motivos del comportamiento.

e EI comportamiento esta orientado hacia objetivos. Existe una finalidad en todo
comportamiento humano, dado que hay una causa que lo genera. La conducta

siempre esta dirigida hacia algun objetivo.

Explica ademas en qué consiste el Ciclo motivacional

e Homeostasis. Es decir, en cierto momento el organismo humano permanece
en estado de equilibrio.

e Estimulo. Es cuando aparece un estimulo y genera una necesidad.

¢ Necesidad. Esta necesidad (insatisfecha aun), provoca un estado de tension.

e Estado de tensidon. La tension produce un impulso que da lugar a un
comportamiento o accion.

e Comportamiento. El comportamiento, al activarse, se dirige a satisfacer dicha
necesidad. Alcanza el objetivo satisfactoriamente.

e Satisfaccion. Si se satisface la necesidad, el organismo retorna a su estado de

equilibrio, hasta que otro estimulo se presente. Toda satisfaccion es
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basicamente una liberacion de tension que permite el retorno al equilibrio

homeostatico anterior.

Cuando una necesidad no es satisfecha dentro de un tiempo razonable, puede

llevar a ciertas reacciones como las siguientes:

e Desorganizacion del comportamiento (conducta ilégica y sin explicacion
aparente).

e Agresividad (fisica, verbal, etc.).

e Reacciones emocionales (ansiedad, afliccion, nerviosismo vy otras
manifestaciones como insomnio, problemas circulatorios y digestivos etc.)

e Alineacion, apatia y desinterés.

Lo que se encuentra con mas frecuencia en el campo laboral es que, cuando las
rutas que conducen al objetivo de los trabajadores estan blogueadas, ellos

normalmente "se rinden".

Algunas conductas son totalmente aprendidas; precisamente, la sociedad va
moldeando en parte la personalidad. Nacemos con un bagaje instintivo, con un
equipo organico; pero, la cultura va moldeando nuestro comportamiento y creando
nuestras necesidades. Las normas morales, las leyes, las costumbres, las
ideologias y la religion, influyen también sobre la conducta humana y esas
influencias quedan expresadas de distintas maneras. En cualquiera de tales
casos, esas influencias sociales externas se combinan con las capacidades
internas de la persona y contribuyen a que se integre la personalidad del individuo
aunque, en algunos casos y en condiciones especiales, también puede causar la
desintegracion. Sucede que lo que una persona considera como una recompensa
importante, otra persona podria considerarlo como inutil; la razén es que la
recompensa en si no motivara a la persona a menos que sienta que el esfuerzo

desplegado le llevara a obtener esa recompensa.
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Asi mismo Una necesidad puede ser satisfecha, frustrada o compensada
(trasferida a otro objeto) en el ciclo motivacional, muchas veces la tension
provocada por el surgimiento de la necesidad encuentra una barrera o un
obstaculo para su liberacién. Al no encontrar la salida normal, la tension represada
en el organismo busca un medio indirecto de salida ya sea por la via fisiolégica
(tensidn nerviosa, insomnio, repercusiones cardiacas o digestivas). En otras
ocasiones la necesidad no es satisfecha ni frustrada sino transferida o
compensada.

Chiavenato sostiene ademas que Las necesidades o motivos no son estaticos, por
el contrario son fuerzas dindmicas y persistentes que provocan comportamientos.
Con el aprendizaje y la repeticién (refuerzo) los comportamientos se vuelven
gradualmente mas eficaces en la satisfaccion de ciertas necesidades. La
motivacion es un factor que debe interesar a todo administrador que debera estar
consciente de la necesidad de establecer sistemas de acuerdo a la realidad de su
pais y, al hacer esto, deberd tomar en cuenta que la motivacion es un factor

determinante en el establecimiento de dichos sistemas.

Las empresas generalmente estdn empefiadas en producir mas y mejor en un
mundo competitivo y globalizado, la alta gerencia de las organizaciones tiene que
recurrir a todos los medios disponibles para cumplir con sus objetivos. Estos
medios estan referidos a: planeamiento estratégico, aumento de capital,
tecnologia de punta, logistica apropiada, politicas de personal, adecuado usos de

los recursos, etc.
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2. CONTEXTUALIZACION

2.1 RESENA HISTORICA

LA CADENA DE FERRETERIAS “ALMACEN FOGON ELECTRICO” fue fundada
en el afio de 1957 POR EL SR LUIS ALFONSO TIRADO CADAVID. Comenz6 en
el local de la Calle pichincha con Bolivar, como un taller de fabricacion de

productos eléctricos como resistencias y electrones.

En 1959 abri6 sus puertas al publico el punto de venta de la Crr 49 en Ayacucho
con el objetivo de vender al menudeo y al por mayor articulos eléctricos y
miscelanea. Tras la muerte de su fundador el 26 de junio de 1985 el “ALMACEN
FOGON ELECTRICO” se transform6 en una Sociedad de hecho conformada por

todos sus hijos.

En 1997 se abrié un local llevando el nombre de “DISTRIFIGON” En la calle
Colombia, luego en el afio 2002 “ALMACEN FOGON ELECTRICO” abri6 otro
punto de venta como sucursal en la Crr 53 # 49-27 con un nuevo formato de

exhibicién para el portafolio de productos.

A partir de ese momento se comenz6 a observar las necesidades del mercado
ferretero y se pensé en abrir otros dos puntos de venta como “FOGONAZO” Y
“ELECTRO SABANETA” con el objetivo de cubrir el sur del Valle de Aburra.

La etapa productiva de la empresa ha evolucionado de acuerdo con las
condiciones del mercado. Inicialmente se vendian solo articulos eléctricos y
repuestos; luego el mercado se ampli6 a medida que crecieron las lineas de
distribucion mayoristas, por lo que, el objeto societario de LA CADENA DE
FERRETERIAS “ALMACEN FIGON ELECTRICO”. Actualmente consiste en la

compra y venta al por mayor y al dental de herramientas, ferreteria para el
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comercio y la industria en general, siendo distribuidores de marcas representativas
de productos y accesorios tales como: Industrias HACEB, Industrias de Estufas

Continental, ferreteria en general, Electro control.

Todo ello con el fin de generar beneficios para sus empleados, clientes y

proveedores, lo mismo que rentabilidad para sus accionistas.

2.2 MISION

Somos una empresa comercializadora de productos eléctricos, distribuidores de
Industrias HACEB e Industrias Continental, repuestos y ferreteria liviana que
satisfacen las necesidades de nuestros clientes, con asesoria, calidad y respaldo.

Actuamos basados en nuestros valores corporativos, preservando el sano
equilibrio entre los intereses de clientes, colaboradores, proveedores, accionistas y

comunidad donde operamos.

2.3 VISION

Queremos ser la empresa lider en ferreteria y eléctricos del mercado ofreciendo a
nuestros clientes la satisfaccion total del producto, brindandoles soluciones que
superen sus expectativas, desarrollando el talento humano de nuestros

colaboradores y generando beneficios para los accionistas.

2.4 VALORES

HONESTIDAD: Actuamos con transparencia y de manera ética, respetando la

verdad y la propiedad ajena.

RESPETO: Valoramos a todos los seres humanos sin importar su condicion y

reconocemos que nuestros derechos terminan donde empiezan los de los demas.
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ESFUERZO: Obramos con perseverancia y motivacion al logro, para alcanzar con

éxito lo que nos proponemos.

ORDEN Y LIMPIEZA: Somos auto disciplinados y entendemos que donde no hay

pulcritud y método, tampoco hay prosperidad.
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3. PROPUESTA PARA EL MEJORAMIENTO DE LA MOTIVACION DE LOS
EMPLEADOS EN LA CADENA DE ALMACENES EL FOGON ELECTRICO EN
EL 2012

3.1 DIAGNOSTICO

A partir del andlisis de la estructura administrativa, jerarquica y financiera de la
CADENA DE ALMACENES EL FOGON ELECTRICO, se expondran los
problemas detectados en el mismo para asi, plantear la estrategia mas acorde a
las necesidades y composicidén de la empresa; con el fin de establecer soluciones
centrales y reales a la situacion que esta enfrentando la organizacién con

respecto al tema tratado: Motivacién Laboral

3.1.1 No se cuenta con procesos Organizacionales definidos. La estructura
Jerarquica organizacional empirica y unilateral de la Cadena, ha generado una
ausencia clara de definicion de procesos administrativos, donde el
direccionamiento de la empresa ha sido basado en la experiencia de sus
propietarios, afectando directamente la sostenibilidad de la Empresa por mas de

40 afios de funcionamiento.

Pero si bien se ha sostenido en el mercado; sus propietarios por contar con una
razon social reconocida en el medio, no han sentido la necesidad de enfrentarse a
nuevos retos, que les permita ampliar su mercado y desarrollar su capital humano
para lograr una evolucion. Asi mismo no se evidencia en la compaiia,
herramientas que les facilite la toma de decisiones tales como indicadores
financieros, comerciales, y de gestion humana, que permitan visualizar los
resultados que tiene la empresa para una mejor proyeccion y sostenibilidad en el

mercado.
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El desconocimiento de la situacion real financiera de la empresa no le facilita a las
Directivas tener una conciencia sobre el comportamiento del Negocio, de la
preferencia de sus clientes y de la percepcion de los mismos sobre la

Organizacion.

Dentro de sus procesos de vinculacion de empleados, no hay un criterio
establecido, de acuerdo a las necesidades del cargo requerido y los perfiles de los
mismos, lo que ha conllevado a un personal profesionalmente no calificado, sin

experiencia, ni formacion alguna.

La ausencia de una comunicacién organizacional, ha influenciado notablemente
en la formalizacion de la identidad corporativa estable, pues no se ha constituido
un direccionamiento estratégico que permita guiarla y diferenciarla de su
competencia. Asi mismo, tanto la comunicacion como los medios son escasos,
generando flujos de informacion desarticulados, Igualmente, debido a la
comunicacién informal y la incertidumbre vivida, por parte de las decisiones y
cambios que se esta manejando entre jefes y subordinados, esta incursionando el

rumor de pasillo.

Debido a que el concepto de Control, es ignorado por la gerencia general, ain no
se ha concientizado de la importancia de disefiar y definir Procedimientos, debido
a la mentalidad tradicionalista y al temor al cambio. Estas causas del problema de
no contar con procesos Organizaciones definidos han generado para la empresa
efectos tales como:

e Disminucién de su capital de trabajo en un 20% en el primer trimestre de 2012
comparado con el primer trimestre del 2011, debido a altos stocks de
inventarios y una disminucién en la utilidad del afio 2011 en 10% con respecto
a la ganada en el afio 2010, como consecuencia de esta disminucion en la

utilidad, se tiene un incremento en los gastos operativos en un 40% contra un
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aumento en las ventas de un 10% y una cartera castigada y no provisionada

en un 20%

3.1.2 No se tiene un Recurso Humano Competente y Comprometido con la
Empresa. El criterio tradicionalista prevalece en la Cadena de Almacenes Fogon
Eléctrico, en la toma de decisiones por lo tanto no se tiene en cuenta la opinion de
los empleados, es decir los Propietarios ejercen la total direccion del negocio
dejando a un lado la experiencia del personal, lo que en algunas ocasiones, ha

generado un clima organizacional tenso.

La organizacién no tiene politicas de recursos humanos, lo que ha conllevado a
una actitud negativa del personal, que genera ausentismo o retiro de la empresa.

En el afio 2011 se tuvo una rotacion de personal en decrecimiento con respecto al
2010. Para el 2010 la rotacion fue del 6% positivo mientras que para el 2011 se
decrecié en un 5%, este fendbmeno ha representado desgastes administrativos, en

la seleccion y explicacion de funciones a nuevos empleados.

No siempre las causas dependen del propio empleado, sino de la administracion,
de la deficiente supervision, del empobrecimiento de las tareas, de la falta de
motivacion y estimulo, de las condiciones de trabajo y de la escasa integracion del

empleado con los directivos.

En la Cadena de Almacenes Fogdén Eléctrico, se tiene un alto indice de
incapacidad laboral, en el afio 2011 se registré pagos por 180 dias de
incapacidad equivalente a $3.220.000. Las enfermedades respiratorias causan el
50% de las ausencias y son responsables por el 30% del tiempo total perdido. De
acuerdo a estudios realizados por la ARP Positiva en el 2010 se tiene como dato
que los empleados que faltan mucho en el primer afio de trabajo generalmente

contintan faltando en los afos siguientes.
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No se tienen definidos los perfiles profesionales y por lo tanto cuando ingresa
personal nuevo no se le da una adecuada induccién y capacitacion lo que genera

en el empleado inestabilidad y desempefio poco productivo.

El 95% de los empleados devengan un salario minimo, sin beneficios extralegales.
NO hay estimulos econémicos por cumplimientos de metas comerciales y en el

mismo sentido no hay disefiado un plan de carrera ni crecimiento.

En el mes se reciben quejas de manera verbal en un promedio de tres llamadas
semanales por malos despachos de la mercancia, lo que denota falta de cuidado

de los empleados en el desempefio de sus funciones.

Se han incrementado las compras de producto terminado en un 40%, ya que
durante el 2011 se present6 deterioro de la mercancia, por valor de 10 millones de
pesos, por imprudencias del personal en el despacho de mercancias a clientes y
falta de control en la recepcién a proveedores.

En la base de datos de clientes activos registrados en el afio 2010 se tenia
registrado 80, mientras que para el 2011 solo se tenian 70, lo que explica la

disminucioén de las ventas de un afio a otro en un 10%..

Cuando se han realizado inventarios fisicos se han presentado faltantes por
$1.000.000 mensuales en promedio, lo cual simplemente se registra como un
asiento contable de ajuste, pero no se investiga a fondo el por qué del desfalco, lo

que evidencia ausencia de controles en el manejo de inventarios.

En los momentos en que se presenta alto flujo de clientes en el punto de venta, los
empleados no se esfuerzan por atender de manera agil y amable a todos los
clientes, dejando ver ademas poca actitud colaborativa y de trabajo en equipo; en

repetidas ocasiones los clientes se van del almacén sin ser atendidos. En varias
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oportunidades el personal administrativo se vio obligado a involucrarse en la
atencion de ventas en el mostrador por no encontrar vendedores dispuestos; lo
qgue deja en los propietarios del almacén una sensacién de falta de sentido de

pertenencia.

Igualmente cuando el cliente pregunta por un producto, si no lo tienen no informan
de otros productos sustitos que puede satisfacer la necesidad y adicionalmente

generar una buena venta para el almacén, y rotacién de inventario.

3.1.3 Falta de Desarrollo de habilidades Gerenciales que optimicen mas el
nivel Administrativo y Directivo de la Empresa. La cadena de Almacenes el
Fogon Eléctrico comenz6 con la iniciativa del sefior ALFONSO TIRADO, bachiller,
sin ninguna formacion académica, pero con una amplia vision que le dio resultado
en esa época en la historia econdmica de Colombia. Sus seis hijos continuaron
con el manejo del negocio bajo las mismas directrices sin ajustarse a los cambios
del mercado y por lo tanto no han considerado relevante disefar una propuesta de
valor corporativa que les permita proyectar la empresa en el futuro y su

permanencia en el mercado ferretero.

Por lo tanto, el manejo administrativo de la empresa ha sido bajo sus propios
criterios y no fundamentado en analisis concienzudos de los distintos conceptos

tedricos de Administracion, marketing y recursos humanos.

Se puede evidenciar que los propietarios de la empresa carecen de estrategias
comerciales y administrativas tales como: presupuestos, seguimiento de balances
e indicadores financieros, implementaciones de controles de inventarios y flujos de
efectivo, gastos, no considera el factor humano como factor clave en el desarrollo

de crecimiento de su empresa.
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Asi mismo no involucra a sus empleados en ejercicios de participacion donde
ellos puedan a través de su experiencia y conocimiento, aportar al mejoramiento
de la empresa, colocando en practica sus sugerencias y conocimientos. El hecho

de no tenerlos en cuenta en sus iniciativas de mejora les genera desmotivacion.

No cuentan con una orientacibn encaminada al mejoramiento continuo en su
gestion de seguridad, salud ocupacional y Riesgo Legal para asi ahorrar tiempo,
aprovechar esfuerzos, prevenir posibles inconvenientes y cumplir con las

disposiciones laborales legales.

El desconocimiento y desinterés de los directivos en temas de variables
microecondmicas y macroecondémicas, los han conducido a tomar decisiones en
materia crediticia, tomando productos financieros (préstamos, créditos rotativos,
cuentas corrientes, tarjetas de crédito), sin analisis previo de real necesidad de
estos, generando un exceso de pago de gravamenes financieros y sobre costos

en intereses bancarios que en nada benefician la operacion del negocio.

Es evidente que el canal de comunicacion de los directivos hacia sus empleados
no fluye de manera efectiva, las orientaciones del trabajo se dan mas como
imposiciones que como explicacion de tareas a realizar. Esto denota que el tema
de comunicacion no es una prioridad de las Directivas, ni lo considera relevante

para una buena gestion administrativa.

Ha recibido por parte de sus empleados propuestas para disefar estrategias
comunicativas tanto internas como externas pero siempre han tenido una
respuesta cerrada, manifestando que no es necesario, que eso incrementaria los
gastos. Los mismos clientes han sugerido en repetidas ocasiones acceso a una
pagina Web de la Cadena para conocer mejor los productos, pero los propietarios

consideran que si no lo hacen no dejaran de vender.
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No se ha definido un analisis de publico objetivo, que le permita implementar
estrategias comerciales tales como seguimiento a sus ventas, detectar
decremento en las compras de los principales clientes, no hay un direccionamiento

de estrategias comerciales.

3.2 DISENO DE PROPUESTA PARA EL MEJORAMIENTO DE LA
MOTIVACION “EQUIPOS Y PERSONAS COMPROMETIDAS CON LOS
OBJETIVOS DE LA EMPRESA”

3.2.1 Propuesta financiera. La administracion financiera es una de las
capacidades mas relevantes para facilitar el éxito de las empresas, en las
pequefias como el caso de CADENA DE FERRERIAS FIGON ELECTRICO, el uso
de herramientas financieras relativamente sencillas, le permitiria cambiar
significativamente su nivel de gestidn y mejorar las probabilidades de que sus

integrantes tengan éxito en lograr sus objetivos de incremento de sus ingresos.

El uso de estas herramientas permitira a sus propietarios y administradores:

e Determinar si la empresa es rentable.

e Determinar cuanto y cuando tiene que comprar y a qué precio tiene que
vender para poder cubrir todos sus costos.

e Monitorear y evaluar el desempefio de la empresa y facilitar el dialogo
fructifero entre los empleados de la empresa y sus propietarios.

e Programar su flujo de efectivo y recursos econémicos para cumplir a tiempo
con todos sus pagos como salarios, pagos de préstamos, pagos a
proveedores, impuestos, etc.

e Andlisis de Flujo de Caja.
e indice Financiero.

e Anadlisis horizontal.
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e Analisis vertical.
e Puntos de equilibrio.

e Control de inventarios.

3.2.1.1 Anadlisis de flujo de caja. El flujo de caja es una herramienta
administrativa para controlar el dinero que entra y sale de un negocio. Es un
cuadro en el que se registran las entradas de dinero y las salidas, ya sea en forma

diaria, semanal, mensual (segun lo requiera el usuario).

Tabla 1. Flujo de Caja’

Ene Feb Mar Abr
Efectivo inkcilsl 1,000 1,200 SO0 (R0
m  Ingresos
Ventas 1000 1,000 1,200 1,300
— Total ing rescs 2 000 2,300 2. 100 1, 0H0
m Egresos
— Sueidos y salarios 300 500 GO0 00
* Compras JO0 00 00 400
— Gastos gencrales 200 500 400 300
— Gastos de capital o o 1,000 0
Total ogresos s 1400 2,400 1,000
= Efectivo al Minal del 1,200 900 (300} {100)
pearicdo
(Efectivo inicial mis “Ingresos~ menos “Egresos=)

El flujo de caja permite:

— Hacia atras en el tiempo, saber cuanto dinero se ha recibido y en qué se ha
gastado.

— Entiempo presente, permite saber cuanto dinero tenemos.

— Hacia Adelante, en el tiempo, permite proyectar tanto ingresos, como egresos
gque se estiman probables, lo que permite planificar la caja y saber con

anticipacion los periodos en que faltara dinero.

! Elaborado por Beatriz Montoya
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3.2.1.2 indices financieros. Relacion entre cifras extractadas de los estados
financieros o de cualquier otro informe interno o externo. Con un indice el analista
0 usuario busca formarse una idea acerca del comportamiento de un aspecto,

sector o area de decision de la empresa.

(*) LIQUIDEZ

Capacidad de generar recursos econdmicos para cumplir con el pago de las
obligaciones causadas por la operacion y la financiacion del negocio en el corto

plazo.

Razén Corriente = Activo Corriente/ Pasivo Corriente: Indica el nimero de VECES

que la empresa puede cubrir sus obligaciones de Corto Plazo con los recursos de
gue dispone en ese lapso de tiempo.

Prueba Acida = (Activo corriente — Inventarios)/pasivo corriente: Tiene la misma

interpretacion de la razén corriente, con la salvedad de que no toma en cuenta los
inventarios por no considerarse un activo de convertibilidad inmediata.

Capital Neto De Trabajo = Activo Corriente - Pasivo Corriente: Tedricamente se

define como los recursos que le quedarian a la empresa para poder operar

después de cubrir sus obligaciones de Corto Plazo.

(*)RENTABILIDAD

Determina la efectividad para generar utilidades.

Rentabilidad Del Activo Total = Utilidad Neta/ Activo Total

Rentabilidad Del Activo Operacional = Utilidad Operacional/ Activo Operacional

Rentabilidad Del Patrimonio = Utilidad Antes De Impuestos/Patrimonio
Margen De Utilidad Bruta = Utilidad Bruta/Ventas Netas

Margen De Utilidad Operacional = Utilidad Operacional (Uaii)/Ventas Netas
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Margen Neto = Utilidad Neta/Ventas Netas
Margen De Utilidad Neta = Utilidad Neta/ Ventas Netas

(*)RAZONES DE ENDEUDAMIENTO

Determina la capacidad que tengo de cubrir las deudas de la empresa

indice De Endeudamiento= Pasivo Total/Activo Total

indice De Propiedad= Patrimonio/Activo Total

Cobertura De Intereses= Utilidad Operativa (Uaii)/Gastos Financieros

3.2.1.3 Andlisis horizontal. Se busca determinar la variacion absoluta o
relativa que haya sufrido cada partida de los estados financieros en un periodo
respecto a otro. Determina cual fuel el crecimiento o decrecimiento de una cuenta
en un periodo determinado. Es el andlisis que permite determinar si el
comportamiento de la empresa en un periodo fue bueno, regular o malo. Para
determinar la variacion absoluta (en nimeros) sufrida por cada partida o cuenta de
un estado financiero en un periodo 2 respecto a un periodo 1, se procede a

determinar la diferencia (restar) al valor 2 — el valor 1. La formula seria P2-P1.

Para realizar el analisis horizontal se requiere disponer de estados financieros de
dos periodos diferentes, es decir, que debe ser comparativos, toda vez lo que
busca el andlisis horizontal, es precisamente comparar un periodo con otro para
observar el comportamiento de los estados financieros en el periodo objeto de

analisis.
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Veamos un ejemplo

Tabla 2. Analisis Horizontal?

Cuenta Ano 1 Arno 2 Variacion absoluta Variacion relativa
Caja 10.000 2.000 2.000 20%%
Bancos 20.000 5.000 -5.000 -25%%
[nversiones 15.000 25.000 10.000 66.67%
Clientes S _ 000 14 000 Q_ 000 180°%%
Inventarios 30.000 15 000 -15.000 -50%
Activeos fijos <40 000 &0 000 20000 s0%%
Total activos 120000 | 141 000 | 21 000 17.5%%
Proveedores 20 000 35 000 15 000 75%0
Impuestos 15.000 5.000 -10.000 -66.67%
Provisiones 10.000 10.000 o 0%
Total pasivo 45.000 50.000 5.000 11.11%%6
Aportes 50.000 50.000 L) 0%%
Reservas 10 000 15 000 5 000 50%4
Unlidad 15 000 26 000 11000 73 33%6
T . patrimonioc 7=.000 21 000 16 000 21 339%%

Estos datos permitiran a la cadena identificar de manera clara cuales han sido las
variaciones en cada una de las cuentas del balance y con estas se procede a
analizar las posibles causas de estas, las consecuencias derivadas de las mismas.
Con esta informacion los propietarios podran realizar proyecciones Yy fijar nuevas
metas, disefiar estrategias para aprovechar los puntos o aspectos fuertes, y sera
fuente para tomar medidas que ayuden a prevenir las consecuencias negativas
que se puedan anticipar como producto del andlisis realizado a los Estados

financieros.

3.2.1.4 Anélisis vertical. EIl objetivo del andlisis vertical es determinar que tanto
representa cada cuenta del activo dentro del total del activo, se debe dividir la
cuenta que se quiere determinar, por el total del activo y luego se procede a
multiplicar por 100. Si el total del activo es de 200 y el disponible es de 20,
entonces tenemos (20/200)*100 = 10%, es decir que el disponible representa el

10% del total de los activos.

? Elaborado por Beatriz Montoya

48



Supongamos el siguiente balance general

Tabla 3. Andlisis Vertical®

Cuenta Valor Analisis vertical

Caja 10.000 (10.000/200.0007*100 = 5%

Bancos 20.000 (20.000/200.000%*100 = 10%:

Inversiones 40000 (40.000/200.000)*100 = 20%

Clientes 20000 (20.000/200.000)*100 = 10%c

Inventarios 40000 (40.000/200.000)*100 = 20%%

Activos fijos 60.000 (60.000/200.000)*100 = 30%%

Diferidos 10.000 (10.000/200.000)*100 = 5%

Total activo 200.000 | 100%0

Obligagones 18.000 (18.000/60.000)*100 = 30%

financgeéras

Proveedores 30000 (30.000/60.000)*100 = 50%:

Cuentas por pagar 12.000 (12.000/60.000)*100 = 20%%

Total pasivo G60.000 100%%

Aportes sociales 100,000 | (100.000/140.0003* 100 =
71,42%

Utilidad del gjercicio 40.000 (40_.000/140.000)*100 =
28,58%

Total patrimonio 140.000 | 100%%

Como se puede observar, el andlisis vertical de un estado financiero permite
identificar con claridad como esta compuesto. Una vez determinada la estructura y

composicién del estado financiero, se procede a interpretar dicha informacion.

Para esto, cada empresa es un caso particular que se debe evaluar
individualmente, puesto que no existen reglas que se puedan generalizar, aunque
si existen pautas que permiten vislumbrar si una determinada situacion puede ser
negativa o positiva. Se puede decir, por ejemplo, que el disponible (caja y bancos)
no debe ser muy representativo, puesto que no es rentable tener una gran
cantidad de dinero en efectivo en la caja o en el banco donde no esta generando
Rentabilidad alguna.

Con este andlisis los administradores, centraran su especial atenciéon en el

comportamiento de su cartera, para no tener riesgos de liquidez; por otro lado

® Elaborado por Beatriz Montoya
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podra revisar con detalle como empresa comercial que es su cuenta de

Inventarios.

3.2.1.5 Control de inventarios. El control del inventario es uno de las debilidades
detectadas en la cadena de ALMACENES EL FIGON ELECTRICO, por lo tanto se
propone dentro de este trabajo a los propietarios herramientas que les permita
controlar parte esencial de su operaciébn, como son los inventarios. En la
actualidad no se cuenta con registros fehacientes, un responsable, politicas o

sistemas que le ayuden a esta tarea.

Por otro lado, si se mantiene un nivel insuficiente de inventario, podria no
atenderse a los clientes de forma satisfactoria, 10 cual genera reclamaciones,
reduccion de ganancias y perdida de mercado, al no afirmar la confiabilidad de los

clientes en la capacidad de reacciéon de la empresa.

Por esto es vital para la Cadena una Gestion de Inventarios, ya que sirve para
evaluar la eficiencia en el manejo de los inventarios y a su vez la satisfaccion del

cliente en sus necesidades

Se proponen tres (3) actividades béasicas a saber:

e Determinacién de las existencias: Consolidar la informaciéon referente a las

existencias fisicas de los productos a controlar incluyendo los procesos de:

— Toma fisica de inventarios.
— Auditoria de Existencias.

— Evaluacion a los procedimientos de recepcion y ventas (entradas y salidas).

e Anadlisis de inventarios: Esta referida a todos los analisis estadisticos que se

realicen para establecer si las existencias que fueron previamente
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determinadas son las que deberiamos tener en nuestro Almacén, es decir
aplicar aquello de que "nada sobra y nada falta", pensando siempre en la

rentabilidad que pueden producir estas existencias.

Control de compras de inventario: La cual se refiere a la evaluacion de
todos los procesos de compra realizados en la empresa, para esto se debe

tener claro el consumo y la demanda, en cortes periédicos.

Seguridad en almacenes: Se debe prestar atencion especial al problema de
los hurtos, considerado junto a la obsolescencia, el principal elemento en los
costos de almacenamiento. Algunas reglas simples que ayudan a reducir este

problema son las siguientes:

Diseflar con la seguridad en mente: asegurarse de que las éareas de
almacenes estén cercadas o protegidas, de manera de minimizar la presencia
de intrusos; iluminar adecuadamente las areas de almacenes; no permitir la
entrada de usuarios y empleados que no tengan que ver con el movimiento de

materiales o inventario de los mismos al area de almacenes.

Hacer inventarios periédicos o permanentes para verificar las pérdidas de

material.

Involucrar al personal en el control de los materiales: Concientizarlo con
charlas y concursos sobre el problema; aceptar sugerencias; informarles sobre
los resultados de los inventarios, en lo que a pérdidas se refiere y sobre todo,

hacerle sentirse parte importante de la Cadena.

El mejor control sin lugar a duda es aquel que le llamaremos "democrético": el

costo del inventario faltante se reparte entre las personas que tengan acceso al

area de almaceén, resultando ser practicamente todo el personal. Pero esto no
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puede llevarse a cabo sino tenemos conocimiento de si en realidad nos falta o no

productos, es decir, sin registros de control. Desafortunadamente es usual que

sean los mismos empleados (o aun los clientes) quienes lleven a cabo el robo

hormiga, otro factor que lleva al aumento de costos por falta de control del

inventario.

Inventario Fisico: Debido a que aun en los mejores sistemas existen
discrepancias entre lo que existe fisicamente y lo que el kardex o el sistema
computarizado indica, es necesario efectuar inventarios fisicos a fin de
comparar ambas cantidades. Estos son de dos tipos: puntuales vy
permanentes. Los inventarios puntuales, los mas tradicionales, se efectian
generalmente una vez por afio y usualmente es necesario restringir el
movimiento de materiales durante ese proceso. El inventario fisico se efectla
peribdicamente, casi siempre en el cierre del periodo fiscal de la empresa,

para efecto de balance contable.

Permite verificar las diferencias entre los registros de existencias en las formas

de entrada y la existencias fisicas (cantidad real en existencia).

Permite verificar las diferencias entre las existencias fisicas contables, en

valores monetarios.

Proporciona la aproximacion del valor total de las existencias (contables), para
efectos de balances, cuando el inventario se realiza préximo al cierre del
ejercicio fiscal.

Controles de Inventarios

Revisar y evaluar la solidez y debilidades del sistema de Control Interno.
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Preparar informes periodicos con el resultado del trabajo, las conclusiones

alcanzadas.

Verificar la existencia y aplicacion de una politica para el manejo de

inventarios.

Observar si los movimientos en los inventarios se registran adecuadamente,

modificando los kardex y las cuentas correspondientes.

Revisar que exista un sistema de costos completo, actualizado y adecuado a

las condiciones de la empresa.

Comprobar que las salidas de almacén sean correctamente autorizadas.

Verificacion de la préactica de conteos fisicos de los inventarios existentes

periodicamente.

Verificar que los inventarios estén adecuadamente asegurados.

Verificar la existencia de un manual de funciones del personal encargado del

manejo de los inventarios y que esté difundido.

Forma de contabilizacion de los inventarios, valoracion y moneda

Se bebe conocer la politica de administracion de los inventarios: con quienes

se abastecen, que tan seguro es, preocupacion por tener bajos precios y

mejor calidad
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e Beneficios del control de inventarios

El manejo eficiente y eficaz del inventario trae amplios beneficios inherentes: venta
de productos en condiciones 6ptimas, control de los costos, estandarizacién de la

calidad. todo en aras de tener mayores utilidades.

También en la operacion propia de la empresa, los beneficios son tangibles:

— Planeacion de compras de la empresa: De acuerdo con el historial de ventas
de la empresa podremos determinar la cantidad necesaria para la compra

semanal,

— Planeacién del flujo de efectivo: conoceremos el monto de la compra, lo que
nos permitird saber cuanto habremos de invertir en pesos. Asi eliminaremos o
postergaremos gastos no propios a la operacion de la empresa, para no minar

su liquidez.

3.2.2 Propuesta de comunicacion. En la CADENA DE ALMACENES FOGON
ELECTRICO se ha llevado a cabo un analisis estructural y de identidad
corporativa, donde se ha encontrado que no existe un departamento de
comunicaciones, no hay practicas comunicaciones internas y externas, por lo tanto
en este trabajo, se considera pertinente proponer un plan de comunicaciones que
se ajuste a las necesidades de la Cadena para tener un modelo de identidad

corporativa para contribuir al desarrollo y crecimiento del negocio.

Para los propietarios de esta cadena la estrategia de comunicacion, por muchos
afios ha sido un término ajeno a su gestidn por varias razones, entre ellas no lo
consideran importante, y tienen la creencia que para implementarlo necesitan

recursos considerables. Por lo tanto se presentan herramientas que les permita
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conocer la viabilidad de contar con un plan de comunicaciones acorde al tamafio

de la empresa.

3.2.2.1 Comunicacion corporativa. El desarrollo de un efectivo plan de
comunicacion corporativa permitird generar una identidad para el sector Ferretero,
objeto de este trabajo; donde se presenta un mercado cada vez mas competitivo,
por lo tanto es indispensable disponer de una imagen, porque les dara a sus
clientes un empoderamiento, recordacion y recomendacién, ya que esta es de vital
importancia para la supervivencia del negocio. Asi mismo generara en sus
empleados un sentido de pertenencia, que les permitira sentirse orgullosos de la

compafia de la que hacen parte

Se espera mostrar a los propietarios que el objetivo de la identidad de una
empresa es proyectar su profesionalidad, transmitir confianza a sus clientes
potenciales y conseguir ser mas competitivos; porque es claro que el impacto que
provoca una empresa es de forma visual, y por la forma de comportarse. El
impacto que causamos a través de la imagen puede ayudarnos a aumentar

nuestras ventas o por el contrario a reducirlas.

Asi que si se logra construir una imagen adecuada se obtendrd una gran ventaja

que les permitird sostenerse en el mercado.

Para realizar el plan de comunicaciones, es necesario identificar estos elementos

claves dentro de la empresa:

e Valores: Son normas o ideas fundamentales que rigen el pensamiento o la
conducta de los integrantes de una empresa, para el caso de CADENA DE
ALMACENES FOGON ELECTRICO, se debe plasmar en la imagen
corporativa, lo que rige el comportamiento ético de sus propietarios y Definir

igualmente las pautas de conducta que se espera tener de sus empleados.
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e Politicas: Es un proceso en el cual se utilizan las vias para hacer operativas
las estrategias trazadas por una empresa. La politica empresarial suele afectar
a mas de un area funcional, contribuyendo a la organizacion para el
cumplimiento de los objetivos estratégicos. Sin politicas en LA CADENA DE
ALMACENES FOGON ELECTRICO no existiria un rumbo claro, se actuaria
sin guia y sin rumbo fijo, no habria lineamientos, con las politicas se puede
reglamentar una serie de cosas de gran importancia para la empresa, esta

debe trazar los caminos que permitiran alcanzar los objetivos planteados.

e Misidén: Es la razén de ser de la empresa, el motivo por el cual existe. Asi
mismo es la determinacién de las funciones basicas que la empresa va a

desempefiar en un entorno determinado para conseguir tal mision.

En la mision se define: la necesidad a satisfacer, los clientes a alcanzar, productos
y servicios a ofertar. Con la mision se conoce el negocio al que se dedica la
empresa en la actualidad, y hacia qué negocios o actividades puede encaminar su

futuro, por lo tanto también debe ir alineada con la vision y los valores.

Es importante porque permite  definir una identidad corporativa clara y
determinada, que ayuda a establecer la personalidad y el caracter de la
organizacion, de tal manera que todos los miembros de la empresa la identifiquen

y respeten en cada una de sus acciones.

Aporta estabilidad y coherencia en la operaciones realizadas, el llevar una misma
linea de actuacion provocara credibilidad y fidelidad de los clientes hacia la

empresa; logrando un relacion estable y duradera entre las dos partes.

e Vision: La importancia de la vision radica en que es una fuente de inspiracion
para el negocio, representa la esencia que guia la iniciativa, de €l se extraen

fuerzas en los momentos dificiles y ayuda a trabajar por un motivo y en la
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misma direccion a todos los que se comprometen en el negocio. El correcto
planteamiento de la vision es esencial para conseguir lo que la empresa

quiere.

Fomenta el entusiasmo y el compromiso de todas las partes que integran la
organizacion. Incentiva a que desde el director general hasta el dltimo trabajador
gue se ha incorporado a la empresa, realicen acciones conforme a lo que indica la

vision.

En este trabajo se propone a los propietarios de la Cadena de Almacenes el
Fogon Eléctrico una serie de herramientas que les facilite implementar el plan de

comunicacién corporativo; las mas importantes son:

Analisis del pablico objetivo consiste en el estudio en profundidad de todos los
aspectos del destinatario al que se dirige la comunicacién, sus habitos
sociales, sus preferencias y necesidades.

— Analisis de la competencia consiste en la identificacion de los competidores,
estudio de sus capacidades y estrategia, asi como de sus acciones de
comunicacion.

— Manual de identidad corporativa: documento que recoge el logo y el
comportamiento o utilizacion de este en los distintos medios: materiales
corporativos (tarjetas, sobres), materiales publicitarios (folletos), publicaciones
(informes, revistas), sistemas informaticos (Web, puntos de informacion).

— Presentaciones corporativas, folletos, papeleria (tarjetas, sobres...), mobiliario,
sefializacion).

— Manual de marca.

— En relaciéon a la comunicacion financiera encontramos como herramientas la

elaboracion principalmente de informes y presentaciones de resultados

financieros.
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— Informacién de base: recopilacién y analisis de la informacion sobre la
empresa, el ambito de actividad, los objetivos, descripcién de organigramas,
areas funcionales de la empresa.

— Andlisis preliminar: analisis en profundidad del entorno general y especifico:
mercado, tendencias, cuota de mercado.

— Analisis comunicacional: tendencias de la identidad corporativa, de la imagen
corporativa.

— Estudio de la notoriedad de la empresa, mide el grado de conocimiento que el
publico objetivo o target de la empresa tiene acerca de la misma. El estudio de

notoriedad consiste en un analisis comparativo en relacion a otras empresas.

3.2.2.2 Comunicacion interna. La necesidad de comunicacibn en una
organizacion se ve reforzada cuando se observa las multiples ventajas que se

derivan de ella, tanto para la organizacion como para las personas:

Los procesos de comunicacién, desde una perspectiva sistémica, permiten a la
organizacion mantener la coordinacion entre sus distintas partes y alcanzar asi su
caracteristica esencial de ser un sistema. En este contexto, la comunicacion
interna permite la introduccion, difusion, aceptacion e interiorizacion de los nuevos

valores y pautas de gestion que acompafian el desarrollo organizacional.

Por otro lado, uno de los objetivos que toda organizacién persigue es que sus
trabajadores estén motivados, identificados con los objetivos organizacionales.
Los trabajadores a su vez necesitan estar informados para sentirse parte activa de
la organizacién y que la participacion reciba el adecuado reconocimiento. De este
modo, la comunicacion incrementa la posibilidad de participacién, favorece las
iniciativas y moviliza la creatividad, se convierte en un factor de integracion,

motivacion y desarrollo personal.

58



Todo ello contribuird a la mejora de la calidad de vida laboral y a la calidad del
producto o servicio ofrecido por la organizacion, al aumento de la productividad y

el incremento de la competitividad.

La buena gestion de la comunicacion interna debe alcanzar un objetivo basico:
cubrir las necesidades de comunicacion que presentan los individuos o grupos que
conforman la organizacion. Y en este sentido la comunicacion es tan importante

para los empleados como para la direccion.

Este proyecto propone a la Cadena de Almacenes Fogon Eléctrico las

herramientas mas utilizadas en la gestion de comunicacion interna tales como:

e Gestion de eventos.

e Manual de bienvenida: consiste en crear una ambientacibn a un nuevo
miembro en la organizacion.

e Revistainterna.

e Publicaciones segmentadas.

e Boletines electronicos.

e Canal comunicacién corporativo o intranet.

e Cartas, circulares, memos, actas y otros documentos.

e Correo electronico.

e Intranet, portal del empleado.

e SMS: envio de mensajes de texto a maviles corporativos para comunicar
noticias de maxima relevancia.

e Buzo6n de comunicaciones: sugerencias, comentarios, quejas o peticiones de
informacion.

e Tablones, folletos, cartelera.

e Sistema de iniciativas o programas especificos.
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e Reuniones con dirigentes, desayunos con el dirigente y los profesionales de
las distintas areas de la organizacion.

e Evaluaciones, encuestas de actitud.

e Eventos internos: aniversarios e inauguraciones, convenciones, fiesta de
navidad, fiesta de fin de afio, dia de madres, dia de la familia etc.

e Videoconferencias.

3.2.2.3 Comunicacién externa. Es importante que en la cadena de almacenes
fogdn eléctrico se desarrolle este tipo de comunicacion ya que es ésta la que se
dirige a sus publicos externos, con el fin de mantener o perfeccionar las relaciones

publicas y asi proyectar mejor la imagen corporativa de la organizacion.

Dentro de los tres ambitos de la comunicacién externa: marketing, publicidad y

Web, las herramientas para la gestion de la comunicacién mas relevantes son:

MARKETING

— Portafolio de servicios.

— Buzoneo.

— Publicidad en el lugar de venta (PLV).
— Pagina Web .Juegos promocidnales.
— Tarjetas de fidelizacion.

— Vales descuentos.

— Premios.

— Muestras.

— Marketing telefénico.

— Marketing movil.

— Fuerza de ventas.

— Merchandising.
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Catélogos.

Mobiliario, sefalizacion, displays, carteleria en el lugar de venta.

PUBLICIDAD

Publicidad en el teléfono movil

Publicidad en TV, prensay radio.

Publicidad en mobiliario urbano y vallas exteriores.
Publicidad en empaques.

Anuncios en pagina Web.

E-mail marketing.

Redes sociales y profesionales: Facebook, Twitter.
Juegos.

Blogs y videoblogs - Webs de videos y fotos.
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Tabla 4. Estrategia Comunicacional *

COMUNICACION EXTERNA

*|DENTIDAD *PUBLICACIONES INTERNAS *MARKETING:
CORPORATIVA: *CIRCULARES sPortafolio de servios
*Principios *EVENETOSINTERNOS *Catalogos

*Valores *PORTALDE INTRANET *Buzon de sugerrencias
*Politicas *CARTELERA «Vales de descuentos
eNorma «BUZON DE SUGERENCIAS *pagina web
*ESTRATEGIA

CORPORTATIVA : PUBLICIDAD :

*Mision

» teléfono movil
* prensa y radio.

* Publicidad en mobiliario
urbanoy vallas
exteriores.

eAnuncios en pagina web

* Vision
* Propuestade valor
corporativa

3.2.3 Propuesta de gestion de riesgo legal de la empresa. La relacion con los
riesgos laborales y la empresa es algo que se necesita cada vez mas, como los
mecanismos de seguridad de la informacion, situacion de vulneracion de garantias
constitucionales tanto de los empleados como de la empresa, etc. Si bien este
tema es de gran preocupacion para las empresas, diversos acontecimientos
impactan en las organizaciones y es cuando dan cuenta de su verdadera
relevancia. Mantener al personal Administrativo capacitado constantemente sobre
las tendencias de las reglamentaciones laborales, comerciales, derechos del
consumidor, normas de certificacion y econdémicas en el pais es de vital
importancia por cuanto se contara con un satisfactorio nivel relativamente bajos de
riesgos crediticios, laborales e incluso comerciales que permitan tener una buena

rentabilidad y permanencia del mismo.

* Elaborado por Carolina Tirado
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Por medio de esta propuesta, se invita a que los propietarios de la CADENA DE
ALMACENES EL FOGON ELECTRICO, tenga en cuenta cudles son las
consideraciones que mas pueden afectar o ya estan afectando su normal
funcionamiento y tomen en cuenta para evitar los futuros riesgos legales
asociados al incumplimiento o desconocimiento de las reglamentaciones legales

nacionales.

Se espera orientar a la empresa en un camino de mejoramiento continuo en su
gestion de seguridad, salud ocupacional y Riesgo Legal para asi ahorrar tiempo,
aprovechar esfuerzos, prevenir posibles inconvenientes y riesgos legales y poder

cumplir con las disposiciones laborales legales con actividades tales como:

3.2.3.1 Disefio e implementacién de Sistemas de Contratacion.

e Delimitacién e instalacion de controles organizacionales.

e Politica de Contratacion.

e Bases Generales de Contratacion.

e Realizacién de vinculaciones (contratos laborales)

e Procedimientos de Control (Administrador, contador, secretaria, cajera, jefe de
bodega, vendedores, mercaderista.).

e Definicion y control de garantias legales laborales.

PRODUCTO: Diagnéstico del sistema de contratacion vigente e instalacion de un

sistema de contratacion.

3.2.3.2 Implementaciéon de procesos de Externalizacion (Outsourcing).
Servicio que considera la implementacién legal de un proceso de tercerizacion
(Contrato de Outsourcing) Yy de los reglamentos que exige la legislacion en
materia de subcontratacion. En efecto, el objetivo principal de la empresa es la

reduccion de gastos directos, basados en la subcontratacion de servicios externos
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que no afectan la actividad principal de la empresa, de ahi que estamos en
condiciones de procurar los instrumentos de gestion legal de los riesgos del

proceso de tercerizacion.

PRODUCTO: Contrato de outsourcing y reglamento para contratistas.

3.2.3.3 Gestién y Desarrollo de Contratistas. Servicio que, a partir de la
conviccion de que la gestion del personal contratado debe ser igual a la del
personal propio, esta destinado a desarrollar y controlar la capacidad de gestion
de cada empresa tercerizada, respetando el origen e historia especifica de cada
proveedor, de forma tal de integrarlo al Sistema de Gestion de la empresa
principal. En el marco de la Ley de Subcontrataciéon (Ley 20.123 de 1997), hoy las
empresas que emplean a contratistas para ejecutar actividades operativas o de
mantenimiento, tienen claro que la tercerizacién de dichas actividades no implica
gue se estén tercerizando los riesgos implicitos en las actividades de las mismas,
luego, la calidad de gestién de los contratistas puede arrastrar o ser causa de

efectos no deseados para la principal.

PRODUCTO: Informe sobre la evaluacion de la Gestion Legal de la(s) empresa (S)
contratista(s) sometida(s) a examen, con propuestas de mejora y eventual,

implementacion, segun se convenga con el cliente.

PRODUCTO: Implementar Programas de Desarrollo de Proveedores que permiten
fortalecer los vinculos entre la empresa mandante y sus contratistas, de productos
0 servicios, que sean pequefias o0 mediana empresas, con objeto de aumentar la

eficiencia y competitividad de las cadenas productivas.

Registro de Proveedores.

Estudio de solicitudes de crédito.
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3.2.3.4 Planificacion y Asesoria Laboral. Con la informacién obtenida por medio
de una Auditoria Legal, se busca planificar la actividad laboral de la compafia de
modo que se haga un uso racional y Optimo de los recursos disponibles, con
estricto apego a la legislacién laboral vigente, minimizando los riesgos, a la vez
que flexibilizando la organizacion del trabajo. Se busca asegurar el cumplimiento
de todos los tramites necesarios para una adecuada gestion laboral de la
empresa, asi como, un asesoramiento integral y permanente, con el objetivo de
optimizar los recursos, aprovechando las mejores posibilidades de la normativa

laboral, para rentabilizar la gestion y evitar gastos innecesarios a la empresa.

PRODUCTO: Informe legal, proponiendo un modelo de gestion laboral con
expresa indicacion de las medidas a implementar, como por ejemplo, la confeccién
de contratos de trabajo, reglamentos o cartas, etc. Si el servicio, ademas, es
contratado de modo permanente, abarcaran el estudio, negociacién y tramitacion
de convenios o0 contratos colectivos; redaccion de informes periddicos y la
representacion de la Empresa ante los Organismos Oficiales y los Tribunales del

Trabajo, en todas sus instancias.

3.2.3.5 Servicio Permanente de Actualizacion Legal. Con el fin de darle un mejor
entendimiento a los contenidos, derechos, novedades e impacto que tienen las normas
legales, se implementaran nuevos canales de acceso a la informaciéon académica de
dichas leyes. Servicio orientado a dar una respuesta rapida y competente, por medio de
abogados especializados, atendiendo a un criterio de oportunidad, a las consultas

formuladas por los clientes, sobre las siguientes materias:

e Interpretacion de normas legales.

e Tratamiento jurisprudencial y doctrinario de materias especificas.
¢ Planteamiento de problemas y su normativa aplicable.

¢ Informacion sobre proyectos de ley y formulacion de sugerencias.

e Envio de normas especificas.
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Asesoramiento en cuanto a la Ley 1480 2011 por la cual se expide el Estatuto
del Consumidor.

Asesoramiento en implementaciéon de Normas Internacionales y de CALIDAD
ISO 9001.

Respuestas a materias especificas, previamente definidas, relativas a la
gestion legal de las respectivas empresas en asuntos de Derecho Civil,
Derecho Laboral, Derecho Tributario y Derecho Comercial.

Se realizara un mayor enfoque en cuanto a LA LEY 1480 de 2011, SERA EL
NUEVO ESTATUTO DEL CONSUMIDOR con gran énfasis en el consumidor y sus
derechos, esta ley que beneficia a todos los colombianos, decreta:

La proteccién de los consumidores frente a los riesgos para su salud y
seguridad.

El acceso de los consumidores a una informacion adecuada, de acuerdo
con los términos de esta ley, que les permita hacer elecciones bien
fundadas.

La educacién del consumidor.

La libertad de constituir organizaciones de consumidores y la oportunidad
para esas organizaciones de hacer oir sus opiniones en los procesos de
adopcion de decisiones gue las afecten.

La proteccion especial a los nifios, nifias y adolescentes, en su calidad de
consumidores, de acuerdo a lo establecido con el cddigo de infancia y
adolescencia.

Se hard gran énfasis en las Normas Internacionales de CALIDAD ISO 9001,
(International Organization for Standardization), quienes certifican a las
distintas empresas en el mundo para acreditar la calidad en la gestién de las

empresas, lo que demostrara un gran avance, ya que con los nuevos tratados
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de libre comercio firmados ultimamente, la competencia sera mayor y mas

fuerte.

Cabe sefialar a modo de recordatorio, que con los distintos tratados firmados por
el pais al aflo en curso, los eventuales clientes exigen como prioridad la
certificacion tanto en sus procesos de produccion, como en la entrega del
producto y en sus procesos de gestion, es por esto que la cantidad de empresas
qgue se han apegado a las distintas normas ISO han aumentado del orden del 180
% aproximado de Diciembre de 2007 a Diciembre de 2008, lo que denota la
importancia de regirse bajo estas normas de estandares internacionales, lo que
sin duda les da, a cada una de ellas ventajas tanto competitivas como
comparativas con respecto a su competencia directa, ademas del aumento en su

valor agregado como empresa.

De acuerdo a las problematicas identificadas en la empresa, se hace necesario
poder implementar la norma, para poder estandarizar los procesos de gestién, ya
que al ser estos analizados y diagnosticados, la implementacién de esta norma,
ayudaria mucho en el cambio de cultura organizacional y motivacién laboral,
llevando a la empresa a ser mas competitiva en el mercado de hoy en dia, ain
mas globalizado. Al implementar esta norma también la empresa estaria
preparada para eventuales cambios en el mercado, ademas esta mantendria una
constante retroalimentacion clara y precisa con los clientes. También es
importante destacar que se obtendria con la capacitacion al personal, que son los
que tienen un contacto directo, todos los dias con el cliente, una comunicacion

mas clara y precisa.

PRODUCTO: Informe legal, por el tiempo Yy periodicidad acordada.
Representacion y defensa en tribunales y la administracion: Servicio que busca
brindar asesoria en la tramitacion de juicios de variada indole, ya sea

representando a nuestros clientes ante todo tipo de tribunales, tanto en primera
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y segunda instancia como ante la Excelentisima Corte Suprema. Asimismo,
orienta su quehacer ante tribunales arbitrales y centros de mediacion, como

instancias administrativas.

3.2.4 Propuesta para desarrollar una perspectiva de aprendizaje vy
crecimiento, a través del fortalecimiento motivacional. Luego de realizar el
diagnéstico de motivacién laboral, sus principales problemas, causas y efectos en
la Cadena DE FERRETERIAS “ALMACEN FOGON ELECTRICO” y enfocados
siempre en comprender, la motivacion humana, se ha analizado que se trata de
algo personal y que, por ser eminentemente emocional, no es necesariamente

l6gica ni racional.

Consecuentemente, un hombre puede ser movido e inspirado por motivos ocultos
que pueden parecer ilogicos a los ojos de un observador causal, sin embargo ante
si mismo, sus acciones tienen sentido. Es donde se hace indispensable contar
dentro de la empresa con una conciencia humana que permita comprender
siempre las acciones de los empleados y especialmente a los vendedores, para
conocer cuales son los principios psicolégicos que rigen su comportamiento

laboral.

La administracion de un negocio debe de mantener un control fuerte sobre los
miembros de la empresa y la conducta individual de todos sus colaboradores pero
de igual forma debe también hacer que la gente trabaje por convicciéon y no por
obligacién, ya que le hombre conduce de forma mas coherente su actuar si tiene
una motivacion fluida y reconocida mas que por la via del castigo o la sancion.
Goethe decia “Trate a las persona como ellas son, como a ellas nunca las habian
tratado y se lo suefien, tratelas como deberia de ser y esto contribuird a

desarrollar al méximo su potencial”.
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La propuesta es entonces motivar a las personas cambiando su actitud mental, lo
que implicaria a la empresa realizar toda una revaluacion de su actual estructura y
cultura, asi mismo invitar a los propietarios a pensar en, escuchar y dar
participacion a los empleados, saber que piensa el experto, pues son los
vendedores quien dia a dia estan escuchando la expectativa y necesidad de los
clientes, por lo tanto representa un gran valor si se permiten explorar que pueden
hacer ellos como empleadores por el beneficio de sus colaboradores aparte de
satisfacer sus necesidades basica con relacion al salario, como en las
necesidades del ego y la autorrealizacion innatas al ser humano, de esta forma ya
no se tendria la sola estructura jerarquica pensando en la proyeccion de la cadena
de almacenes sino a cada uno sintiéndose participe de la responsabilidad y metas

de la misma.

Por todo lo expuesto anteriormente Para la Cadena DE FERRETERIAS
“ALMACEN FOGON ELECTRICO” es indispensable contar con colaboradores
competentes y comprometidos con la empresa, por esto es imperativo avanzar en

los siguientes procesos:

3.2.4.1 Puntos clave en el proceso de motivacion.

e Estructurar un proceso de reclutamiento, seleccion, contratacion
entrenamiento y formacién con una definicion minima de perfiles de acuerdo a
los objetivos comerciales y de la razon social propia de la Cadena de
Ferreterias “Almacén Fogon Eléctrico”, donde se asegure la estabilidad laboral
y la sostenibilidad de la empresa. Los propietarios deberdn propender por
estructurar un area administrativa que le permita llevar a cabo su proceso de
gestién de personal (seleccion y contratacién) de acuerdo a la normatividad
vigente y con el perfil requerido para las actividades propias de la empresa,
tales como actitud de servicio, de autocontrol, honestidad, manejo de trabajo

bajo presion, capacidad de cumplimiento de metas.
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Tener definido para cada cargo procesos de induccién, redaccién de
reglamento interno de trabajo, de higiene y seguridad, procesos de evaluacion,

procesos de retroalimentacion por resultados e indicadores de gestion.

Establecer una cultura organizacional que permita una identificacion
diferencial para los funcionarios de esta cadena en relacion a los dos

entornos:

Cliente interno: lineas de comunicacion, de jerarquia, de toma de decisiones,

de participacion, de retroalimentacion de procesos, de control y seguimiento.

Cliente externo: crear una herramienta que permita con una periodicidad
trimestral evaluar nivel de satisfaccion con relacion a servicio, trato,
oportunidad, calidad, mercadeo, empoderamiento y reconocimiento de la

marca.

Disefar procesos motivacionales fuera del reconocimiento salarial competitivo
con el del mercado, programas de reconocimiento por resultados, fuera del
incentivo econdmico, capacitaciéon permanente al personal sobre lo referente a

potencializar el perfil comercial, de servicio y de calidad.

Crear una cultura democratica entre los propietarios permitiendo la
participacion mediante la figura jerarquica abriendo la participacion mediante
ejercicios de grupo de mejoramiento para analizar las debilidades de la

empresa y auto responsabilizar a la gente de los resultados de la misma.
Lograr todo el aprovechamiento de los recursos parafiscales que se tienen en

la empresa, para los procesos de capacitacion, recreacion, integracion de

familia y salud ocupacional: SENA, Cajas de Compensaciéon Familiar, ARP
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Aseguradora, EPS vinculadas. Solicitar a cada empresa los portafolios y

relacionarlos con las necesidades y perfiles socio-econémicos del personal.

Incorporar nueva tecnologia para optimizar los procesos de la empresa:
realizar marketing de las plataformas utilizadas en el resto de los mercados del
mismo nivel de esta cadena de almacenes para evaluar la propia y mirar que
cambios que aseguren una mayor seguridad frente a los riesgos se pueden

obtener.

Realizar acciones que mejoren los actuales indicadores de clima laboral de la
empresa, los cuales tienen dificultades en la parte organizacional, por factores
de manejo de autoridad, clima laboral, bajas acciones motivacionales, y esto
lleva a observar conductas en los empleados que se transfieren al momento
de la atencidén con el cliente interno y externo: Se propone realizar con los
propietarios de la empresa talleres de DESARROLLO DE HABILIDADES
GERENCIALES, de comunicacién, de planeacion, de indicadores de calidad

para asegurar unas relaciones estratégicas mas efectivas.

Con el recurso ya vinculado, realizar una evaluacion de clima laboral que
permita identificar la percepcion sobre: la forma de direccion, de los procesos
internos, de la comunicacion, del clima, de las principales dificultades y
fortalezas, de las necesidades de capacitacion entrenamiento, para comenzar
a hacer trabajos que fortalezcan, servicios, manejo de clientes, trabajar por
resultados, elevar la motivacion y fortalecer el sentido de pertenencia.

Desarrollar con el personal un feed-back sobre las actuales habilidades y los

procesos individuales de mejoramiento que cada uno debe alcanzar sobre la

planeacién de actividades de acompafiamiento, entrenamiento y delegacion.
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3.2.4.2 Estrategia motivacional. El planteamiento motivacional se fundamenta

en 3 aspectos:

e Propuesta de fortalecimiento al rol actual directivo de la empresa: las metas de
una empresa solo se pueden alcanzar cuando los ideales, objetivos y
expectativas de cada uno de los que las conforman estdn alineados y se
satisfacen en igual equidad. La empresa hoy responde por todo el cubrimiento
de las necesidades bioldgicas y de seguridad pero esta expuesto aun sin
satisfacer las necesidades concernientes a desarrollo, participacion vy
satisfaccion en el hacer.

e Desarrollar acciones motivacionales que permitan hacer una transformacién
en la actitud y la aptitud: trabajo de la empatia, de la escucha activa, de la

disciplina desde estrategias de negociacion participacion y acuerdos.

e |dentificar, reconocer y potencializar al recurso interno como estrategia
motivacional, ya que a la fecha la gente cumple con un papel “SOLO
OBRERO” para el hacer, no para construir, pensar y desarrollar sus
habilidades.

3.2.4.3 Pasos para lograrlo.

e Motivacion para el actuar: presentacion mensual de los resultados comerciales
y operativos de la empresa relacionados con la participacién de la gestion
humana de la misma: grupos de participacion, informes de gestidn, publicacion

de resultados.

e Seguridad en sus conocimientos, asegurar procesos adecuados con personas

expertas en ventas, manejo de clientes, retencion y fidelizacion.

72



Experiencia, resaltar el potencial del recurso humano, hacer premiaciones y
publicaciones al recurso humano por alcance de metas, colaboracién,
servicio, calidad, compaferismo, interiorizacion de los valores

organizacionales (previamente propuesto como estrategia de comunicacion)

Desarrollar el sentido de la responsabilidad y autosuficiencia en el personal:
talleres de manejo del tiempo, de cuidado de recursos, técnicas de venta, de

controles Y de indicadores.
Disefar los perfiles acorde a las necesidades de la Empresa y en ese sentido

hacer un plan de formacion para aquellos colaboradores que no lo cumplen,

pero tienen las actitudes y aptitudes para llegar a serlo.
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4. RECOMENDACIONES

Estructurar un equipo administrativo, donde siempre se tenga la observacion
sobre tres areas fundamentales: comportamiento financiero, procesos de

desarrollo humano y el tema de mercadeo y cliente.

Lograr involucrar todos los recursos organizacionales a nivel interno y externo,
potencializarlos y darles la mayor utilizacién, basdndose en esto, se puede
comenzar a hacer planes para el recurso humano, ofrecidos por las cajas de

compensacion y EPS a los cuales se hacen los aportes de seguridad social.

Comenzar a hacer analisis y tomar decisiones sobre lo que reflejen los
diferentes indicadores o estructurar herramientas para medir los mismos a
nivel de seguimiento a datos financieros, reproceso, ir profesionalizando
procesos de reclutamiento, seleccion y entrenamiento para ir formado nuevas
personas, con el fin de descentralizar las funciones de administracién

ejercidas en su totalidad por la gerencia.

Recomendar a los actuales directivos vincularse a organismos gremiales que
les proporcionen nuevos estilos directivos, de pensamiento y de organizacion
gue vayan a la par con los grandes cambios a nivel regional y nacional (Sena,

Microempresas de Antioquia, Cajas de Compensacion, Camara de Comercio).
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5. CONCLUSIONES

La presente investigacion mostré el prototipo de empresa del enfoque de
organizacion de las décadas de los afios 60°S y 70°S donde el fundamento esta
focalizado en alcanzar el hacer, para con esto asegurar la permanencia

econdmica de la empresa.

La evolucién de los conceptos administrativos revela que solo a partir de los 80°S
se comienza a pensar en la persona, en involucrar a esta dentro de los objetivos
estratégicos de la empresa, pero las empresas y sus duefios, como en este caso,
por ser de tipo familiar no han evolucionado ni visto la necesidad de involucrar
estos conceptos en su dinamica, porque el hacer se sigue alcanzando
fundamentandose en conceptos de realidades sociales propias a nuestro entorno

como son:

e Es mas alta la oferta de mano de obra que permite suplir cualquier indice de
rotacién, motivacion y por eso no se hace necesario en retener, motivar y

crear sentido de pertenencia en las personas.

¢ El fundamento directivo de este tipo de empresas marca con claridad, que la
autoridad se ejerce por jerarquia y participacién econémica dentro del negocio,
situacion muy generalizada y mas en el entorno de la cultura antioquefia
caracterizada aun por jerarquias matriarcales, por poder econémico y por
delegaciones generacionales los cuales no han ni evolucionado en nuevos
conceptos de formacion administrativa ni tienen confianza frente a los mismos,
porque consideran la “experiencia” y el “reconocimiento” dentro de sus
entornos de actividad econémica como el Unico requisito para asegurar el

éxito.
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La Unica interpretacion que les define la permanencia de sus empleados es: sirve
0 no sirve y de alli toman dos Unicas decisiones, se queda o se retira de la
empresa, apoyado en el concepto ya manifestado de que es més alta la demanda
existente afuera por las necesidades de empleo con las cuales pueden suplir

cualquier necesidad.

Conceptos como desarrollar, dar participacion o empoderar no son afines a este
tipo de organizaciones, existen dos unicos roles “el que manda” y “el que
obedece” a lo que el otro define. Paralelo a esta realidad existe otra que es el
comportamiento humano que genera resentimiento al ser excluido y por lo tanto
no esta motivado dentro de sus escalas de vida porque él necesita mas que la
simple remuneracion por su hacer; requiere otra serie de reconocimientos para
sentir una evolucion al tener una participacion laboral y asi ser mas productivo; lo
que se vera reflejado directamente los intereses econémicos de la empresa y
podré evaluarlos a través de indicadores de satisfaccidon del cliente, lo cual afecta
fidelizacién de los mismos, ventas, expansion a nuevos mercados, ausentismo, lo
que a su vez afecta desestabilizacion de procesos, tiempos de productividad,

reproceso por falta de sentido de pertenencia.

De igual forma se identifica que el exponer a que una empresa solo se movilice
por un estilo de pensamiento la pone vulnerable a tener un modelo arcaico,
mecanizado, desactualizado, no competente para retarse con relacion a empresas
de su misma caracteristica que van implementando modelos de gestion modernos

y van a la vanguardia de los grandes cambios empresariales.

Asi mismo existe otro concepto de urgente revision y es el manejo de los
conceptos de calidad y de acreditacidon que rigen a este tipo de empresas para
cumplir con toda la normatividad exigida frente al mercado del consumidor,

proveedor y mercadeo.
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Aunque la empresa no ve de manera inmediata su exposicion de riesgo con
relacion al tema de globalizacion en la cual todas las empresas tendran que hacer
ajustes, porque ellos no consideran sino una gestion en el entorno mas inmediato
que es en el cual se desarrolla dentro de su zona; tiene que revisarlo porque

puede estar expuesto a quedar excluido de un mercado globalizado.

El trabajo realizado tiene como Unica pretension apoyarse en los diferentes
indicadores del comportamiento humano y de los resultados para sensibilizar a
sus duefios a que es necesario evolucionar en conceptos administrativos,

financieros u de Recursos Humanos, para asegurar permanencia en el mercado.
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ANEXO A. VIDEO DE ENTREVISTA
Video de entrevista con la seflora Martha Liliana Tirado, propietaria y

administradora del almacén El Fogonazo, el cual hace parte de la Cadena de

ferreteria EI Fogon Eléctrico.
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