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CONTRATO DE CESION SOBRE DERECHOS PROPIEDAD INTELECTUAL

Comparecen a la celebracion del presente contrato de cesion y transferencia de
derechos de propiedad intelectual, por una parte, el estudiante BASANTES
REDROBAN OSCAR OMAR por sus propios y personales derechos, a quien en lo
posterior se le denominara el “CEDENTE”; y, por otra parte, el INSTITUTO
SUPERIOR TECNOLOGICO CORDILLERA, representado por su Rector el
Ingeniero Ernesto Flores Cordova, a quien en lo posterior se lo denominara el
“CESIONARIO”. Los comparecientes son mayores de edad, domiciliados en esta
ciudad de Quito Distrito Metropolitano, habiles y capaces para contraer derechos y

obligaciones, quienes acuerdan al tenor de las siguientes clausulas:
PRIMERA: ANTECEDENTE.-

a) El Cedente dentro del pensum de estudio en la carrera de Administracion de Recursos
Humanos - Personal que imparte el Instituto Superior Tecnoldgico Cordillera, y con el
objeto de obtener el titulo de Tecndlogo en Administracion en Marketing Interno y
Externo, el estudiante participa en el proyecto de grado denominado “ELABORACION
DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA
EMPRESA MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO 2016”, para lo cual ha implementado los

conocimientos adquiridos en su calidad de alumno.

b) Por iniciativa y responsabilidad del Instituto Superior Tecnoldgico Cordillera se
desarrolla la creacion del proyecto, motivo por el cual se regula de forma clara la cesion
de los derechos de autor que genera la obra literaria y que es producto del proyecto de
grado, el mismo que culminado es de plena aplicacion técnica, administrativa y de

reproduccion.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO 2016.
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SEGUNDA: CESION Y TRANSFERENCIA -

Con el antecedente indicado, el Cedente libre y voluntariamente cede y transfiere de
manera perpetua y gratuita todos los derechos patrimoniales del programa de ordenador
descrito en la clausula anterior a favor del Cesionario, sin reservarse para si ningdn
privilegio especial (codigo fuente, codigo objeto, diagramas de flujo, planos, manuales
de uso, etc.). El Cesionario podra explotar el programa de ordenador por cualquier
medio o procedimiento tal cual lo establece el Articulo 20 de la Ley de Propiedad
Intelectual, esto es, realizar, autorizar o prohibir, entre otros: a) La reproduccion del
proyecto por cualquier forma o procedimiento; b) La comunicacion publica del software;
c) La distribucién publica de ejemplares o copias, la comercializacion, arrendamiento o
alquiler proyecto; d) Cualquier transformacién o modificacion del proyecto; e) La

proteccion y registro en el IEPI del proyecto a nombre del Cesionario;

f) Ejercer la proteccion juridica del proyecto; g) Los demas derechos establecidos en la
Ley de Propiedad Intelectual y otros cuerpos legales que normen sobre la cesion de

derechos de autor y derechos patrimoniales.
TERCERA: OBLIGACION DEL CEDENTE.-

El cedente no podra transferir a ningun tercero los derechos que conforman la estructura,
secuencia y organizacion del programa de ordenador que es objeto del presente contrato,
como tampoco emplearlo o utilizarlo a titulo personal, ya que siempre se deberad guardar
la exclusividad del programa de ordenador a favor del Cesionario.

CUARTA: CUANTIA.-

La cesion objeto del presente contrato, se realiza a titulo gratuito y por ende el
Cesionario ni sus administradores deben cancelar valor alguno o regalias por este

contrato y por los derechos que se derivan del mismo.
QUINTA: PLAZO.-

La vigencia del presente contrato es indefinida.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO 2016.
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SEXTA: DOMICILIO, JURISDICCION Y COMPETENCIA.-

Las partes fijan como su domicilio la ciudad de Quito. Toda controversia o diferencia
derivada de éste, serd resuelta directamente entre las partes y, si esto no fuere factible, se
solicitard la asistencia de un Mediador del Centro de Arbitraje y Mediacion de la
Camara de Comercio de Quito. En el evento que el conflicto no fuere resuelto mediante
este procedimiento, en el plazo de diez dias calendario desde su inicio, pudiendo
prorrogarse por mutuo acuerdo este plazo, las partes someteran sus controversias a la
resolucion de un arbitro, que se sujetara a lo dispuesto en la Ley de Arbitraje y
Mediacion, al Reglamento del Centro de Arbitraje y Mediacion de la Camara de
comercio de Quito, y a las siguientes normas: a) El arbitro sera seleccionado conforme a
lo establecido en la Ley de Arbitraje y Mediacion; b) Las partes renuncian a la
jurisdiccion ordinaria, se obligan a acatar el laudo arbitral y se comprometen a no
interponer ningun tipo de recurso en contra del laudo arbitral; c) Para la ejecucién de
medidas cautelares, el arbitro esta facultado para solicitar el auxilio de los funcionarios
publicos, judiciales, policiales y administrativos, sin que sea necesario recurrir a juez
ordinario alguno; d) El procedimiento serd confidencial y en derecho; e) El lugar de
arbitraje seran las instalaciones del centro de arbitraje y mediacién de la Camara de
Comercio de Quito; f) El idioma del arbitraje sera el espafiol; y, g) La reconvencién,
caso de haberla, seguira los mismos procedimientos antes indicados para el juicio

principal.
SEPTIMA: ACEPTACION.-

Las partes contratantes aceptan el contenido del presente contrato, por ser hecho en

seguridad de sus respectivos intereses.

A los 21 dias del mes de Noviembre del 2016

f) f)

C.C. 1722122296 Instituto Superior Tecnoldgico Cordillera

Basantes Redroban Oscar Omar CESIONARIO
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RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto se basa en las condiciones del trabajador, el objetivo es
implementar un plan de motivacion con el fin de mejorar la productividad del
departamento de cobranzas de un Grupo Comercial, la desmotivacién ha
causado que los indices de productividad del colaborador disminuyan, asi como
también los indices de recuperacion de cartera sean deficientes; por lo tanto se
pretende probar que la implementacion de un plan de motivacion influira para
que incrementen los indices de productividad, mejore positivamente el clima

laboral y exista una recuperacion efectiva de cartera.

A una poblacion de 15 colaboradores del departamento de cobranzas se
ha encuestado para comprobar el grado de motivacién y clima laboral 6ptimo,
para la aplicacién del plan de motivacion, se ha comprobado que la aplicacion

del plan propuesto es recomendable para la empresa y el departamento.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO 2016.
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ABSTRACT.

The project is based on the conditions of the worker, the objective is to
implement a motivation plan in order to improve the productivity of the
collection department of a Commercial Group, demotivation has caused
employee productivity rates to decrease, as well as poor portfolio recovery
rates; Therefore it is tried to prove that the implementation of a motivation plan
will influence to increase the indices of productivity, positively improve the

working environment and there is an effective portfolio recovery.

A population of 15 employees of the collection department has been
surveyed to check the degree of motivation and optimum work climate, for the
implementation of the motivation plan, it has been proven that the
implementation of the proposed plan is recommended for the company and the

department.
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CAPITULO I

ANTECEDENTES

1.01 Contexto.

1.01.01 Macro.

La Empresa Maquinarias y Vehiculos S.A actualmente esta posicionada con 20
sucursales ubicadas estratégicamente en ciudades del Ecuador, el propdsito del
departamento de cobranzas es definir acciones para la recuperacion objetiva de
cartera otorgada a los clientes de Camiones y Maquinarias que han adquirido una
obligacion con Grupo Mavesa, este proceso aplica a todas las negociaciones en las
que el cliente requirié financiamiento directo para la adquisicion de Camiones y

Magquinarias, incluyendo Repuestos y Servicio Técnico a nivel nacional.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
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1.01.02 Meso.

A nivel Sierra la mayor facturacion de Repuestos, Servicio Técnico, venta de
Camiones y Maquinarias se encuentra en la Ciudad de Quito, por el crédito directo
otorgado a los clientes de Grupo Mavesa la cartera en esta Ciudad ha crecido en un
gran porcentaje, gracias a esto se dio la necesidad de una planificacion estratégica
por parte del departamento de Cobranzas para recuperacion de cartera en las
agencias de Quito que son Jhon Deere Quito, Hino Norte, Citroén Quito, Hino Sur
y Renpacif, proceso en el cual los resultados son reflejados al final de cada mes

con los informes reportados a cada Direccion.

1.01.03 Micro.

Magquinarias y Vehiculos S.A., fundada en 1.932 y tras 78 afios de trayectoria,
parte de Grupo Mavesa junto con Ecuatoriana de Motores Cia. Ltda. se ha
convertido en el lider del mercado automotor ecuatoriano. Posicionados en 8
ciudades del pais, en méas de 20 sucursales ofrece una amplia gama de productos
de sus lineas de distribucidon Hino, Bridgestone, Citroén John Deere, Atlas Copco
y Marangoni, todas complementadas con servicios posventa dirigidos a los
segmentos del transporte pesado, liviano y de trabajo con: Talleres Especializados
Hino y Citroén, Repuestos Genuinos, Talleres de Enderezado y Pintura, Centros de
Servicios para vehiculos multimarca, livianos y pesados y una moderna Planta de

Reencauche.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
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En Grupo Mavesa en el Afio 2011 se incorporan nuevas marcas, firmando los
contratos de distribucion con John Deere, Dynapac, Bridgestone y Marangoni,
llegando asi al mercado de la construccion de mediana y gran escala
complementando de esta forma, soluciones de transporte, maquinaria de

construccién y neumaticos.

En el afio 2012 se inauguran las nuevas sucursales orientadas a la distribucion y
servicio de post venta de maquinarias de construccion y Atlas Copco en Guayaquil
y Quito, el mismo afio Grupo Mavesa inaugura en Quito la planta Reencauchadora
del Pacifico S.A Renpacifsa, representante de la empresa italiana Marangoni, con
su exclusivo sistema de reencauche en anillo que proporciona ahorro y seguridad a

los conductores.

1.02 Justificacion.

Al ser la motivacion algo muy fundamental dentro de las empresas u
organizaciones y siendo Magquinarias y Vehiculos S.A una de las empresas mas
reconocidas del pais cuyas politicas fundamentales es preocuparse por el bienestar

y el crecimiento del Talento

Humano, se ha visto en la necesidad de verificar la manera en la que influye la
motivacion dentro del departamento de cobranzas para mejorar la eficiencia en la
recuperacion de cartera e incrementar los indices de productividad de sus

colaboradores.
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Dentro del departamento de cobranzas se definen cuatro jerarquias laborales
que son: Jefatura Nacional, Supervision, Especialistas, Asistencia, con estas
jerarquias se podra conocer los resultados del clima laboral en base a los distintos
niveles de motivacion con el fin de realizar una mejora en los aspectos evaluados y
poder desarrollar un plan de motivacién que genere una mejor eficiencia del
personal en la recuperacion de cartera e incremento en la productividad del

departamento de Cobranzas de Maquinarias y vehiculos S.A

El proposito del plan de motivacion es incrementar los indices de productividad
del departamento de cobranzas, con el fin de mejorar la eficiencia en la gestion de
cartera obteniendo un clima laboral 6ptimo y aumentando el nivel de
comunicacion asertiva manteniendo al personal motivado rigiéndose a las

politicas y normas de convivencia de la empresa Maquinarias y Vehiculos S.A

Por lo expuesto anteriormente, se procedera a realizar un plan motivacional
para la mejora continua cumpliendo el Objetivo N.9 del Plan Nacional del Buen
Vivir que recalca en el punto 9.5 “Fortalecer los esquemas de formacion
ocupacional y capacitacion a las necesidades del trabajo y al aumento de
productividad laboral”, esto con el objeto de mejorar el desempeno, permanencia

en el trabajo y la realizacion personal

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
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1.03 Definicion del Problema Central (Matriz “T”)

Tabla 1 Matriz “T”

SITUACION
EMPEORADA

MATRIZ
o
SITUACION
ACTUAL

SITUACION MEJORADA

Recuperacion
deficiente generando
bajos ingresos
econdmicos a Grupo

Mavesa.

FUERZAS

IMPULSADORAS

Deficiencia en la gestién de cobranzas y baja productividad del
personal, por carencia de motivacion e inadecuado clima laboral

en el dpto. de cobranzas de Grupo Mavesa.

Personal motivado con
incremento en su productividad
y eficiente gestién en la
recuperacion de cartera por
parte del Dpto. de Cobranzas
de Grupo Mavesa
FUERZAS

BLOQUEADORAS

Capacitacién continua 2 5 4 1 Desinterés por parte de los
al personal del colaboradores para asistir a las
departamento sobre el capacitaciones planificadas de
tema de recuperacién recuperacion efectiva de
efectiva de cartera cartera.
Programas de 2 5 4 1 Rechazo de los colaboradores

motivacion dirigidas
a los colaboradores
del departamento de

cobranzas para

hacia los programas de
motivacion, con el fin de
mejorar la productividad del

departamento de cobranzas




mejorar los
indicadores de

productividad.

Programas de
integracion dirigidos
a los colaboradores
del departamento de
cobranzas de Grupo

Mavesa , para

mejorar la

comunicacioén

asertiva en el entorno

laboral

Desinterés por parte de los
colaboradores a participar del
programa de integracion con el
fin de mejorar la
comunicacion asertiva del

entorno laboral

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A
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1.03.01 Analisis de la Matriz “T”

La situacion actual del problema central es la deficiencia en la gestion y baja
productividad en el departamento de cobranzas de Maquinarias y Vehiculos S.A
que en una situacién empeorada provocaria bajos ingresos y una deficiente
recuperacion de cartera por carencia de motivacion y un inadecuado clima laboral
pero con la propuesta del plan de motivacion se generaria un personal motivado
con un incremento en su productividad y en los ingresos para la empresa, asi

también una eficiente gestion en la recuperacion de cartera.

La primera fuerza impulsadora es capacitacion continua al personal de
cobranzas ya que tiene una intensidad de 2(media baja) porque en la actualidad en
la empresa no se cuenta con capacitaciones sobre cartera que generen una
recuperacion efectiva, pero aplicando esta estrategia generaria un potencial de
cambio muy alto y notorio 5 (alto), por medio de una capacitacién grupal con
tripticos informativos en base a la recuperacion de cartera efectiva, el mismo que
serda beneficioso para lograr ingresos econdémicos a la empresa, la fuerza
bloqueadora es el desinterés por parte de los colaboradores para asistir a las
capacitaciones planificadas e informarse de la situacién actual en el departamento
donde la intensidad seria 4(medio alta), ya que la empresa no cuenta con el
personal para realizar la capacitacion adecuada sobre recuperacién, con esto daria
un potencial de cambio 1(muy bajo) reduciendo el desinterés del personal y
aplicando estrategias Optimas que generen productividad, ayudando al

mejoramiento del problema actual.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
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La segunda fuerza impulsadora es realizar programas de motivacion dirigidas
a los colaboradores del departamento de cobranzas para mejorar los indicadores
de productividad que tiene una intensidad de 2(media baja), en la actualidad en la
empresa no se cuenta con programas los cuales generen motivacion en los
trabajadores y puedan aumentar los indices de productividad, aplicando esta
estrategia provocaria el mejoramiento en los indicadores con un potencial de
cambio muy alto y notorio 5 (alto), esto se lograria mediante exposiciones a todo
el departamento de cobranzas con carteleras que brinden informacion
comparativa del incremento productivo mensual de cada uno de los
colaboradores, el mismo que serd beneficioso para la motivacion personal y
grupal del departamento, la fuerza bloqueadora seria el rechazo de los
colaboradores hacia los programas de motivacion, con el fin de mejorar la
productividad del departamento de cobranzas donde la intensidad seria 4(medio
alta), ya que la empresa no cuenta con los especialistas internos para brindar
programas de motivacion profesionales dirigidos a un solo departamento, con
esto daria un potencial de cambio 1(muy bajo) reduciendo el rechazo de los
colaboradores aplicando estrategias que generen indices altos de recuperacion de

cartera.

La tercera y ultima fuerza impulsadora es realizar programas de integracion
dirigidos a los colaboradores del departamento de cobranzas para mejorar la
comunicacion asertiva en el entorno laboral que tiene una intensidad de 2(media
baja), en la actualidad la empresa no cuenta con programas de integracion que
puedan mejorar la relacién dentro del equipo de trabajo, aplicando esta estrategia
mejoraria la comunicacion entre colaboradores y asi cumplir con los objetivos
grupales mensuales con un potencial de cambio muy alto y notorio 5 (alto), esto
se lograria mediante pausas activas didacticas dentro de las horas laborales que

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
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involucren a dos 0 méas personas para realizarlo, también se utilizara tripticos
informativos que indiquen los beneficios de las pausas activas y la comunicacion
asertiva dentro de un grupo, esta estrategia serd beneficiosa para mejorar la
relacion del departamento de cobranzas, la fuerza blogueadora seria el desinterés
por parte de los colaboradores a participar del programa de integracion con el fin
de mejorar la comunicacion asertiva del entorno laboral donde la intensidad
seria 4(medio alta), ya que la empresa en la actualidad no cuenta con la persona
profesional que dirija las pausas activas dirigidas a un solo departamento, con
esto daria un potencial de cambio 1(muy bajo) reduciendo el desinterés de los

colaboradores para trabajar en equipo y mejorar la comunicacion asertiva.
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CAPITULO 11

INVOLUCRADOS

2.01 Mapeo de Involucrados.

DIRECTORIO, GERENCIA'Y
JEFATURAS DE GRUPO
MAVESA

DEFICIENCIA EN LA GESTION DE
COBRANZAS Y BAJA
PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL
POR CARENCIA DE MOTIVACION E
INADECUADO CLIMA LABORAL EN
EL DPTO. DE COBRANZAS DE GRUPO
MAVESA.

DEPARTAMENTO  |<—— EL ESTADO

DE RECURSOS
HUMANOS

—

CLIENTES
INTERNOS

Figura 1 Mapeo de Involucrados.
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2.02 Matriz de Involucrados.

Tabla 2 Mapeo de Involucrados.

ACTORES
INVOLUCRADOS

INTERES SOBRE EL PROBLEMA

PROBLEMAS
PERCIBIDOS

RECURSOS MANDATOS Y CAPACIDADES

INTERESES
SOBRE EL
PROYECTO

CONFLICTOS POTENCIALES

DIRECTORIO,
GERENCIAY
JEFATURAS DE
GRUPO MAVESA

Disminuir el desinterés por parte de
los colaboradores para asistir a las
capacitaciones planificadas de

recuperacion efectiva de cartera

Apreciacion de
la deficiente
recuperacion de
cartera por
parte de los
colaboradores

Cadigo de trabajo Art. 45 Obligaciones del
Trabajador; Ejecutar el trabajo en los términos
del contrato, con la intensidad, cuidado y
esmeros apropiados en la forma tiempo y lugar
convenidos. (Jaln, 2014)

Capacitacion
continua al
personal del
departamento
sobre el tema
de
recuperacion
efectiva de

cartera

Escasa experiencia del personal en

recuperacion de cartera

DEPARTAMENTO DE
RECURSOS
HUMANOS

Reducir el desinterés por parte de
los colaboradores a participar del
programa de integracion con el fin
de mejorar la comunicacion asertiva

del entorno laboral

Comunicacién
ineficaz entre
los
colaboradores
del
departamento
de cobranzas

Cadigo de conducta Grupo Mavesa 7.1 Normas
de comportamiento, Relaciones Internas indican
que debe primar respeto y colaboracion entre
los compafieros promoviendo un ambiente de
trabajo agradable, saludable y seguro. Codigo
de trabajo Art 42. Obligaciones del empleador;
tratar a los trabajadores con debido respeto y

consideracion

Programas de
integracion
dirigidos a los
colaboradores
del
departamento
de cobranzas
de Grupo
Mavesa , para
mejorar la
comunicacion
asertiva en el
entorno
laboral

Desinterés para controlar el rendimiento

del departamento
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CLIENTES
INTERNOS

Minimizar el rechazo de los
colaboradores hacia los programas
de motivacion, con el fin de mejorar
la productividad del departamento

de cobranzas

Desmotivacion
en los
colaboradores
al realizar
gestiones de

cobranzas

Codigo de conducta Grupo Mavesa N.3.
Principios béasicos de comportamiento; indica
que el personal debera desempefiar su labor

buscando siempre niveles de calidad y eficacia

Programas de
motivacion
dirigidas a los
colaboradores
del
departamento
de cobranzas
para mejorar
los indicadores
de
productividad.

Indicadores de productividad de los

colaboradores insatisfactorios

EL ESTADO

Minimizar los conflictos legales por
deudas impagas.

Incumplimiento
de pagos por
parte del cliente

Ley dsc-g-2013-007 emitida por la
Superintendencia de Compafiias que manifiesta
que las compafiias podran cobrar también la
tasa maxima de mora permitida por BCE , asi
como un recargo de cobranza por pago tardio
de cuotas de acuerdo a la tabla que fije la SC,
pero de ninglin modo podréan cobrar conceptos
adicionales, con excepcion de los gastos por

cobranza judicial. (Villavicencio, 2013)

Capacitaciones
para
solucionar
conflictos con
identidad

corporativa

Incumplimiento de leyes, compromisos

y moras excesivas del cliente

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A
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2.03 Andlisis de la Matriz de Involucrados

El directorio, gerencia y jefaturas de Grupo Mavesa muestra un interés sobre
el problema central al disminuir el desinterés por parte de los colaboradores para
asistir a las capacitaciones planificadas de recuperacion efectiva de cartera, los
problemas percibidos que muestra el directorio, la gerencia y las jefaturas es una
apreciacion de la deficiente recuperacion de cartera por parte de los
colaboradores. Los recursos mandatos y capacidades que regulan al directorio,
gerencia y jefaturas es el Codigo de trabajo Art. 45 Obligaciones del Trabajador
al indicar que se debe ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la
intensidad, cuidado y esmeros apropiados en la forma tiempo y lugar convenios,
con un interés sobre el proyecto al brindar capacitaciones continuas al personal
del departamento sobre el tema de recuperacion efectiva de cartera pero también
se puede identificar conflictos potenciales como la escasa experiencia del

personal en recuperacion de cartera. (Jaln, 2014)

El departamento de Recursos Humanos muestra un interés sobre el problema
central reducir el desinterés por parte de los colaboradores a participar del
programa de integracion con el fin de mejorar la comunicacién asertiva del
entorno, los problemas percibidos que muestra el departamento de RRHH es una
Comunicacién ineficaz entre los colaboradores del departamento de cobranzas.
Los recursos mandatos y capacidades que regulan al departamento de RRHH es
el Cddigo de conducta Grupo Mavesa 7.1 Normas de comportamiento sobre las
Relaciones Internas indican que debe primar respeto y colaboracion entre los
comparieros promoviendo un ambiente de trabajo agradable, saludable y seguro

asi mismo el Cddigo de trabajo Art 42. Obligaciones del empleador; tratar a los

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
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trabajadores con debido respeto y consideracion, con un interés sobre el proyecto
al brindar programas de integracion dirigidos a los colaboradores del
departamento de cobranzas de Grupo Mavesa , para mejorar la comunicacion
asertiva en el entorno laboral pero también se puede identificar conflictos

potenciales como el desinterés para controlar el rendimiento del departamento.

Los clientes internos muestran un interés sobre el problema central al
minimizar el rechazo de los colaboradores hacia los programas de motivacion,
con el fin de mejorar la productividad del departamento de cobranzas, los
problemas percibidos que muestran los clientes internos es la desmotivacion en
los colaboradores al realizar gestiones de cobranzas. Los recursos mandatos y
capacidades que regulan al cliente interno es el Cddigo de conducta Grupo
Mavesa N.3. Principios basicos de comportamiento; indica que el personal debera
desempefiar su labor buscando siempre niveles de calidad y eficacia, con un
interés sobre el proyecto al brindar programas de motivacion dirigidas a los
colaboradores del departamento de cobranzas para mejorar los indicadores de
productividad, pero también se puede identificar conflictos potenciales como los
indicadores de productividad de los colaboradores insatisfactorios.

El estado muestra un interés sobre el problema central al Minimizar los
conflictos legales por deudas impagas, los problemas percibidos que muestran los
clientes internos es el incumplimiento de pagos por parte del cliente. Los recursos
mandatos y capacidades que regulan al estado es la Ley dsc-g-2013-007 emitida
por la Superintendencia de Compafiias que manifiesta que las compafiias podran
cobrar también la tasa méaxima de mora permitida por BCE , asi como un recargo
de cobranza por pago tardio de cuotas de acuerdo a la tabla que fije la SC, pero de

ningin modo podran cobrar conceptos adicionales, con excepcidn de los gastos

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
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por cobranza judicial, con un interés sobre el proyecto al brindar Capacitaciones
para solucionar conflictos con identidad corporativa, pero también se puede
identificar conflictos potenciales como el incumplimiento de leyes, compromisos
y moras excesivas del cliente. (Villavicencio, 2013)

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
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CAPITULO Il

PROBLEMAS Y OBJETIVOS

3.01 Arbol de Problemas.

en lostrabajaores falta de compromiso y
colaboracion afectando los beneficiosde la
organizacion.

indices de productividad insatisfactorios provocando

~

Recuperacion deficiente generando bajos
ingresos econdmicos a Grupo Mawvesa.

Ambiente laboralhostil produciendo malas relaciones
entre colaboradores, afectando los objetivos del
departamento de cobranzas.

.1\

Wl

7D
|

Deficiencia en la gestion de cobranzas y baja productividad
del personal, por carencia de motivacion e inadecuado clima
laboral en el dpto. de cobranzas de Grupo Mavesa.

T

[

Desinterés por parte de los colaboradores
para asistira las capacitaciones
planificadas de recuperacidn efectiva de
cartera.

J

l

Desinterés por parte de los colaboradoresa
participar del programa de integracidn con el fin
de mejorarla comunicacidn asertiva del entorno
laboral

Rechazo de los colaboradores hacia los
programas de motivacion, con el fin de mejorar

la productividad del departamento de cobranzas

Figura 2 Arbol de Problemas.

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A
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3.01.01 Analisis de Arbol de Problemas

Las Causas que originan el Problema Central que es la deficiencia en la
gestion de cobranzas y baja productividad del personal, por carencia de
motivacion e inadecuado clima laboral en el departamento de cobranzas de Grupo
Mavesa, son el desinterés por parte de los colaboradores para asistir a las
capacitaciones planificadas de recuperacion efectiva de cartera, el rechazo de los
colaboradores hacia los programas de motivacion, con el fin de mejorar la
productividad del departamento de cobranzas y el desinterés por parte de los
colaboradores a participar del programa de integracion con el fin de mejorar la

comunicacion asertiva del entorno laboral.

Estas causas de no ser minimizadas provocarian efectos tales como, una
recuperacion deficiente generando bajos ingresos econdémicos a Grupo Mavesa,
indices de productividad insatisfactorios provocando en los trabajadores falta de
compromiso Yy colaboracion afectando los beneficios de la organizacion y un
ambiente laboral hostil produciendo malas relaciones entre colaboradores,

afectando los objetivos del departamento de cobranzas.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO 2016.



3.02 Arbol de Objetivos.

productividad

Personal comprometidoy motivado conlaempresa
incrementando satisfactoriamente los indices de

Eficiente recuperacion de cartera que
genereningresos econdmicos altosala
empresa.

Ambiente laboral 6ptimo ytrabajoenequipoconel
fin de cumplir los objetivos del departamento de

cobranzas.

MAQUINARIASY VEHICULOS S.A

ELABORAR UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA

)

B

J

Capacitar continuamente al personal del
departamento sobre el temade
recuperacion efectivade cartera

\

Organizar programasde integracién dirigidos a
los colaboradores del departamento de cobranzas
de Grupo Mavesa, para mejorarlacomunicacion
asertivaenel entornolaboral

Aplicar programas de motivaciéon dirigidasalos
colaboradores del departamento de cobranzas
para mejorarlosindicadores de productividad.

Figura 3 Arbol de Objetivos.

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A
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3.02.01 Analisis de Arbol de Obijetivos.

La elaboracion de un plan de motivacion que permita incrementar la
productividad del departamento de cobranzas en la empresa Maquinarias y
Vehiculos S.A, se realiza mediante capacitaciones continuas al personal del
departamento sobre el tema de recuperacion efectiva de cartera, aplicando
programas de motivacion dirigidas a los colaboradores del departamento de
cobranzas para mejorar los indicadores de productividad y organizar programas
de integracién dirigidos a los colaboradores del departamento de cobranzas de

Grupo Mavesa , para mejorar la comunicacion asertiva en el entorno laboral.

Esto con el fin de obtener una eficiente recuperacion de cartera que generen
ingresos econdmicos altos a la empresa, que el personal se mantenga
comprometido y motivado con la empresa incrementando satisfactoriamente los
indices de productividad con un ambiente laboral 6ptimo y trabajo en equipo

para cumplir los objetivos del departamento de cobranzas.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO 2016.



CAPITULO IV

ANALISIS DE ALTERNATIVAS

4.01 Matriz de Analisis de Alternativas.

Tabla 3 Matriz de Analisis de Alternativas.

OBJETIVOS IMPACTO FACTIBILIDAD | FACTIBILIDAD | FACTIBILIDA | FACTIBILIDAD | TOTAL CATEGORIA
SOBRE EL | TECNICA FINANCIERA D SOCIAL POLITICA
PROPOSITO

CAPACITAR
CONTINUAMEN-
TE AL PERSONAL
DE COBRANZAS | 5 5 5 5 5 25 ALTA
PARA LA
RECUPERACION
EFECTIVA DE
CARTERA

20




MOTIVAR A LOS
COLABORADO-
RES DEL DPTO.
DE COBRANZAS
PARA MEJORAR
LOS
INDICADORES DE
PRODUCTIVIDAD

5 5 5 5 5 25 ALTA

MEJORAR LA
COMUNICACION
ASERTIVAEN EL
ENTORNO
LABORAL
MEDIANTE
PROGRAMAS DE
INTEGRACION

5 5 5 5 5 25 ALTA

ELABORAR UN
PLAN DE
MOTIVACION
QUE PERMITA
INCREMENTAR
LA
PRODUCTIVIDAD
DEL DEP. DE
COBRANZAS

5 5 5 5 5 25 ALTA

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A
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4.01.01 Anadlisis de la Matriz de Analisis de Alternativas

Mediante el andlisis de la Matriz de Alternativas se puede observar que el primer
objetivo es capacitar continuamente al personal del departamento de cobranzas
para la recuperacion efectiva de cartera lo cual tiene un impacto sobre el
proposito de 5 (alto), debido a que establece una excelente imagen y
cumplimiento con el proceso de cobranzas hacia el cliente del Grupo Comercial,
con una factibilidad técnica de 5 (alta), puesto que incrementa el potencial de
trabajo, cuenta con una factibilidad financiera 5 (alta), ya que el estudiante esté en
la capacidad de solventar el proyecto, tiene una factibilidad social 5 (alta), en
efecto de que mejora el servicio y los tiempos de respuesta al proceso de
recuperacion y una factibilidad politica 5 (alta), a medida que desea obtener una
recuperacion de cartera efectiva y de calidad, como resultado un total de 25 con

categoria (alta) lo cual indica que el objetivo es alcanzable.

El segundo objetivo es motivar a los colaboradores del departamento de
cobranzas con el fin de mejorar los indicadores de productividad, tiene un
impacto sobre el propdésito de 5 (alta), porque incrementa el nivel de satisfaccién
del puesto, con una factibilidad técnica de 5 (alta), puesto que incrementa el
ingreso econdmico al Grupo Comercial, cuenta con una factibilidad financiera 5
(alta), a causa de que actualmente el estudiante estd en la capacidad de solventar
el proyecto y tiene una factibilidad social 5 (alta) ya que perfecciona los métodos
para disminuir los clientes en cartera, con una factibilidad politica 5 (alta), que
ayuda al crecimiento profesional del colaborador e iniciando un plan de carrera
dentro de la empresa, que da un total de 25 con categoria (alta) lo cual indica que

es realizable.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO 2016.
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El tercer objetivo es mejorar la comunicacion asertiva en el entorno laboral
mediante programas de integracion, por lo tanto tiene un impacto sobre el
propdsito de 5 (alta), a causa de que beneficiara la confianza y desarrollo del
equipo con una factibilidad técnica de 5 (alta), a medida que impulsa el cumplir
metas grupales , cuenta con una factibilidad financiera 5 (alta), por lo que el
estudiante estd en la capacidad de solventar el proyecto y tiene una factibilidad
social 5 (alta), ya que fomenta la excelente comunicacién y mejora el manejo
conflictos en el departamento, con una factibilidad politica 5 (alta), con el fin de
brindar un servicio excelente y de calidad al cliente, con un total de 25 con
categoria (alta) lo cual indica que el objetivo es viable.

El Gltimo objetivo es elaborar un plan de motivacién que permita incrementar
la productividad del departamento de cobranzas, por consiguiente tiene un
impacto sobre el propoésito de 5 (alta), puesto que contribuye con la solucién de
problemas y tomas de decisiones, cuenta con una factibilidad técnica de 5 (alta),
visto que fomenta el crecimiento profesional de los colaboradores, cuenta con una
factibilidad financiera 5 (alta), en virtud que el estudiante esta en la capacidad de
solventar el proyecto y tiene una factibilidad social 5 (alta), a causa de que
incrementa el conocimiento y habilidades para el mejoramiento continuo en la
recuperacion de cartera, con una factibilidad politica 5 (alta), porque promueve
las buenas relaciones intrapersonales en toda el departamento de cobranzas,

dando un total de 25 con categoria (alta) lo cual indica que es factible.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO 2016.



4.02 Matriz de Andlisis de Impacto de Objetivos.

Tabla 4 Matriz de Analisis de Impacto de Objetivos.

FACTIBILIDAD IMPACTO DE IMPACTO :
OBJETIVOS DE LOGRARSE GENERO AMBIENTAL RELEVANCIA SOSTENIBILIDAD TOTAL |ICATEGORIA
CAPACITAR Los
CONTINUAMENTE AL beneficiarios Contribuye a Fomenta el
PERSONAL DE son los Incrementa la cuidar el Expectativas de crecimiento
COBRANZAS PARA colaboradores participacién de entorno social los profesional de los 20 Medio alto
LA RECUPERACION de la empresa lamujer(4) con el cliente(4) beneficiarios(4) colaboradores(4)
EFECTIVA DE 4)
CARTERA
MOTIVAR A LOS Talento Se dard
COLABORADORES Humano igualdad de Cumplir las Es una
DEL DPTO. DE f 1 género tanto a metas ioridad Es favorable porque
COBRANZAS PARA conorime a fas hombre como propuestas del priorica cumplira las metas y 20 Medio alto
politicas del . sentida por los o
MEJORAR LOS Grupo mujer para sus departamento.( beneficiarios(4) objetivos trazados(4)
INDICADORES DE Comercial(4) respectivos 4)
PRODUCTIVIDAD cargos(4)
MEJORAR LA Lograr una
COMUNICACION adecuada Fortalece la Mejorar las Beneficiaalos | Fortalece los valores
ASERTIVA EN EL o aplicacién de la relaciones .
ENTORNO LABORAL organizacion inclusioén los intrapersonales colaboradorgs cqrporatlvos para 20 Medio alto
enel para el trabajo | aplicar en el dpto. de

MEDIANTE departamento( derechosala del dpto. de en equipo(4) cobranzas(4)
PROGRAMA§ DE 4) mujer(4) cobranzas.(4)
INTEGRACION
ELABORAR UN PLAN Aplicacién a
DE MOTIVACION QUE cabalidad de Igualdad de Favorecer la Beneficia el Los colaboradores
PERMITA las politicas y género en cada comunicaciéon ingreso tienen la posibilidad
INCREMENTAR LA normas actividad asertiva entre econdmico al de mejorar sus 20 Medio alto
PRODUCTIVIDAD implantadas encomendada(4 colaboradores(4 Grupo habilidades y
DEL DEP. DE por la ) ) Comercial(4) conocimientos(4)
COBRANZAS empresa(4)

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A
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4.02.01 Analisis de la Matriz de Analisis de Impacto de Objetivos.

Capacitar continuamente al personal de cobranzas para la recuperacion
efectiva de cartera, factibilidad de lograrse es que beneficiarios son los
colaboradores del departamento de cobranzas y tiene una categoria de 4(muy alto)
porque el estudio beneficia a todo el Grupo Comercial ,el impacto de género
incrementa la participacion de la mujer tiene una categoria 4(muy alto) ya que el
respeto a los derechos humanos es muy importante para una gestion de cobranzas,
el impacto ambiental contribuye a cuidar el entorno social con el cliente, tiene una
categoria 4(muy alto) ya que colabora en proteger la relacion con el cliente dentro
del entorno, como relevancia se obtiene las expectativas de los beneficiarios con
una categoria 4(muy alto) donde mejora los conocimientos de los colaboradores, la
sostenibilidad fomenta el crecimiento profesional de los colaboradores con una
categoria 4(muy alto) realizando una adecuada capacitacién sobre la gestion
efectiva de recuperacion de cartera, obteniendo asa un total de 20 puntos

ubicandose con una categoria medio alto.

Motivar a los colaboradores del departamento de cobranzas para mejorar
los indicadores de productividad tiene una factibilidad de lograrse con la
colaboracion del departamento de talento humano conforme a las politicas del
Grupo Comercial con una categoria 4(muy alto) ya que ayudara al compromiso con
el colaborador, el impacto de género se al brindar igualdad de género, al hombre
como a la mujer para el respectivo cargo, tiene una categoria 4(muy alto) ya que
asi se respetara el derecho de todos a realizar actividades sin importar el género, el
impacto ambiental contribuye a cumplir con las metas propuestas por el
departamento con una categoria 4(muy alto) por lo cual mejora el manejo de

conflictos en el equipo, la relevancia es un prioridad sentida por los beneficiarios

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO 2016.
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con una categoria 4(muy alto) ya que es importante disminuir la morosidad en la
cartera, la sostenibilidad es favorable porque se cumplira con las metas y los
objetivos trazados con una categoria 4(muy alto) haciendo cumplir con el objetivo
de mejorar los indicadores de productividad, en resumen se obtiene un total de 20

ubicandose en una categoria media alta.

Mejorar la comunicacion asertiva en el entorno laboral mediante
programas de integracion tiene la factibilidad de lograrse, con una adecuada
organizacion en el departamento de cobranzas con una categoria 4(muy alto)
incrementando la productividad del departamento, el impacto de género fortalece
la aplicacion y la inclusién de los derechos de la mujer con una categoria 4(muy
alto) porque fortalece el crecimiento profesional tanto hombres como mujeres, el
impacto ambiental mejora las relaciones intrapersonales en el departamento de
cobranzas con una categoria 4(muy alto) ya que mejora el nivel de comunicacién
en los colaboradores, la relevancia beneficia a los colaboradores para trabajar en
equipo con una categoria 4(muy alto) asi permite desarrollar una adecuada gestion
de cobranzas, la sostenibilidad es favorable ya que fortalece los valores
corporativos y sean aplicados dentro del departamento de cobranzas con una
categoria 4(muy alto) fomenta el respeto, eficiencia y trabajo en equipo,
obteniendo un total de 20 puntos con una categoria media alta.

Elaborar un plan de motivacién que permita incrementar la productividad
del departamento de cobranzas, tiene la factibilidad de lograrse aplicando a
cabalidad las politicas y normas implantadas por el Grupo Comercial con una
categoria 4(medio alto) ya que el nivel de financiamiento es adecuado, el impacto
de género permite que exista igualdad de genero en las diferentes actividades

encomendadas con una categoria 4 (medio alto) con esto incrementando la

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO 2016.
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participacion de la mujer en la organizacion, el impacto ambiental favorece la
comunicacion asertiva entre los colaboradores con una categoria 4(medio alto) el
cual fomenta el trabajo en equipo, la relevancia beneficia a todo el Grupo
Comercial con el incremento en ingresos econdémicos con una categoria 4(medio
alto) por la eficiente gestion de cobranzas, en la sostenibilidad los colaboradores
tienen la posibilidad de mejorar sus habilidades y conocimientos con una categoria
4(medio alto) ya que se facilitara el acceso a las capacitaciones programadas en

este plan, obteniendo un total de 20 puntos con una categoria media alta.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO 2016.



Componentes

4.03 DIAGRAMA DE ESTRATEGIAS

Finalidad

Proposito

Incrementar la productividad del
departamento de cobranzas con un personal
motivado vy obteniendo un ambiente laboral

de cartera.

Capacitar continuamente al personal de .
.| departamento de cobranzas para mejorar

aptimo.

Elaborarun plan de motivacidnpara
incrementar la productividad del

departamento de cobranzas.

T

Motivar alos colaboradores del

cobranzas para la recuperacion efectiva

1.1.-Realizar talleres para conocer
m étodosefectivosparala gestion de
cobranza.

1.2 -Presentar casos reales de tipos de
clientes arealizar la gestion de
cobranzas

1.3.-Elaborar tipticos informativos
con respecto a los procedimientos de
cobranza.

Figura 4 Diagrama de Estrategias

losindicadores de productividad.

Mejorar la comunicacion asertiva en el
entorno laboral mediante programas de
integracion.

2.1.-Promover una reunidn al mes para celebrar
gl cumplimiento del objetivo trazado por el
departam ento de cobranzas

22 Elaborar frases positivas v  entregar
individualmente al colaborador a inicio de
SEMana.

23- Entregar  fisicamente meentivos
cooperativos com o reconocimientos a los logros
alm gjor colaborador del departam ento.

j.l-Fomentar diniamicas grupales que
favorezeanla comunicacion

3.2.- Increm entar objetivosque
irvolucren a todo el equipo de trabajo.

3.33 .- Impartir afiches v colocar carteles
inform ativos sobre los beneficios de la
COM Iicacion asertiva.

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A
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4.03.01 Analisis del Diagrama de Estrategias.

El diagrama de estrategias tiene como finalidad incrementar los indicadores de
productividad del departamento, con personal motivado y obteniendo un clima
laboral 6ptimo, el proposito es elaborar un plan de motivacion para incrementar la
productividad del mismo, esto se llevara a cabo con los siguientes componentes,
capacitar continuamente al personal de cobranzas para la recuperacion efectiva de
cartera mediante la realizacion de talleres para conocer los métodos efectivos para
la gestion de cobranza, presentando casos reales de los tipos de clientes que se
presentan a diario, realizando tripticos informativos con respecto a los

procedimientos de cobranzas.

El segundo componente es motivar a los colaboradores del departamento de
cobranzas para mejorar los indicadores de productividad, mediante las
actividades de promover una reunién al mes para celebrar el cumplimiento del
objetivo trazado por el departamento, elaborando frases positivas y entregando
individualmente a cada colaborador al iniciar la semana y reconociendo
individual o grupal el crecimiento profesional de cada colaborador por cumplir

con su objetivo propuesto.

El tercer componente es mejorar la comunicacion asertiva en el entorno
laboral mediante programas de integracion, esto se va a realizar fomentando
dindmicas grupales que favorezcan la comunicacion, incrementando objetivos
que involucren a todo el equipo de trabajo, impartiendo afiches y colocando

carteles informativos sobre los beneficios de la comunicacion asertiva.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO 2016.



4.04 Matriz de Marco Logico

Tabla 5 Matriz de Marco Légico

FINALIDAD

INDICADORES

METODO DE

VERIFICACION

SUPUESTOS (+) (-)

Incrementar la productividad
del Departamento de cobranzas
con un personal motivado y
obteniendo un ambiente laboral
optimo.

A principios del mes de Julio del
2016 se efectuara actividades con
15 trabajadores que permitan
conocer los métodos de cobranza
efectiva donde se obtendra la
mayoria de personal capacitado.

Desarrollo de informes
mensuales por parte del
supervisor de cobranzas.

Cumplimiento de los
requisitos de ley dentro de la
organizacion.

PROPOSITO

Elaborar un plan de
motivacién que permita
incrementar la productividad
del Depto. De cobranzas

A finales del mes de Agosto del
2016 se estima incrementar la
recuperacion de cartera de 15
colaboradores.

Control del cumplimiento
de resultados, mediante la
implementacion de
bitacoras

manejadas por los
mandos

medios

La Presidencia 'y
Directorios, son los mas
interesados que el manual tenga
éxito ha mostrado total apoyo e
interés al igual que el
departamento de Talento
Humano.

COMPONENTES

Capacitar continuamente al
personal de cobranzas para la
recuperacion efectiva de
cartera

En el mes de Agosto del 2016 se
trabajara conjuntamente con 15
trabajadores para lograr
consolidar el proceso de gestion
de cartera para una recuperacion
efectiva.

Documentacion que
respalde las
capacitaciones dictadas
con una certificacion de
aprobacion o asistencia,
informes trimestrales.

Se cumpliré con lo que
establecen las politicas del
procedimiento de cobranzas
dentro del Grupo Comercial.

Motivar a los colaboradores del
dpto. De cobranzas para
mejorar los indicadores de
productividad

El 15 de Septiembre del 2016 se
reconocera a los 15 trabajadores
individualmente por el
cumplimiento de objetivos,
incrementando la motivacion del
personal

Documentacion que
certifique el
reconocimiento a los
trabajadores por el
cumplimiento de
objetivos mensualmente.

Carencia de compromiso y
apoyo para implementar esta
técnica de motivacion.

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A




Mejorar la comunicacién
asertiva en el entorno laboral
mediante programas de
integracion

En el mes de Octubre del
2016 se entregara a 15
trabajadores afiches
informativas sobre los
beneficios de la
comunicacion asertiva que
mejorara en un alto
porcentaje el ambiente
laboral.

Mediante los afiches o
tripticos informativos se
dara a conocer que se esta
fomentando el buen
entorno laboral.

Realizar una cartelera
informativa sobre comunicacion
asertiva y un 6ptimo entorno
laboral por parte de las
autoridades o departamento de
Talento Humano.

ACTIVIDADES

RESUMEN DE PRESUPUESTOS

METODOS DE
VERIFICACION

SUPUESTOS (-)

1.1.-Realizar talleres para conocer
métodos efectivos para la gestion
de cobranza

1.2.-Presentar casos reales de tipos
de clientes a realizar la gestion de
cobranzas.

1.3.-Elaborar tripticos
informativos con respecto a los
procedimientos de cobranza.

2.1.-Promover una reunion al mes
para celebrar el cumplimiento del
objetivo trazado por el
departamento de cobranza

2.2.-Elaborar frases positivas y
entregar individualmente al

colaborador a inicio de semana.

$500 certificaciones capacitaciones.

100$ afiches y tripticos informativos.

$200 reconocimiento de los colaboradores.

200 $ adquisicion de cartelera.

Documentacién que
certifique la realizacion y
programacion de las

capacitaciones

Facturas que respalden la

Lideres con carencia de un plan
de mejora de la productividad
del departamento

elaboracién de los
reconocimientos, afiches,
tripticos y carteles

informativos

Documentacién que
respalde la salida del

fondo de caja chica.

Desaprobacion del
Departamento financiero en el
presupuesto sugerido para la
aplicacion de las actividades
programadas para el beneficio
del departamento de cobranzas

y el Grupo Comercial

Se realizara un reporte
con la informacion de lo
organizado con todos los

gastos

Que los colaboradores no
aprovechen las capacitaciones
para beneficio del crecimiento

profesional y personal




2.3.-Reconocer individual o grupal
el crecimiento profesional de cada
colaborador por cumplir con su
objetivo propuesto.

3.1.-Fomentar dindmicas grupales

que favorezcan la comunicacion.

3.2.-Incrementar objetivos que
involucren a todo el equipo de

trabajo.

3.3.- Impartir afiches y colocar
carteles informativos sobre los
beneficios de la comunicacion

asertiva.

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A
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4.04.01. Definicién de marco légico.

La finalidad es incrementar la productividad del Departamento de cobranzas
con un personal motivado y obteniendo un ambiente laboral dptimo, los
indicadores a principios del mes de Julio del 2016 se efectuara actividades con 15
trabajadores que permitan conocer los métodos de cobranza efectiva donde
obtendremos el 85% de personal capacitado, el método de verificacion es el
desarrollo de informes mensuales por parte del supervisor de cobranzas, y los

supuestos a dar cumplimiento de los requisitos de ley dentro de la organizacion

El proposito es elaborar un plan de motivacion que permita incrementar la
productividad del Departamento de cobranzas, los indicadores es que a finales
del mes de Agosto del 2016 se estima incrementar al 80% la recuperacion de
cartera de 15 colaboradores, el método de verificacion se lo realizara mediante el
control del cumplimiento de resultados, la implementacion de bitacoras
manejadas por los mandos medios y los supuesto son que la Presidencia y el
Directorios son los mas interesados que el manual tenga éxito y ha mostrado total

apoyo e interés al igual que el departamento de Talento Humano.

El primer componente es capacitar continuamente al personal de cobranzas
para la recuperacion efectiva, los indicadores en el mes de Agosto del 2016 se
trabajara conjuntamente con 15 trabajadores para lograr consolidar en un 85% el
proceso de gestion de cartera para una recuperacion efectiva, los métodos de

verificacion seran la documentacion que respalde las capacitaciones dictadas con
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una certificacion de aprobacién o asistencia, informes trimestrales y como
supuesto que se cumplira con lo que establecen las politicas del procedimiento de

cobranzas dentro del Grupo Comercial.

El segundo componente es motivar a los colaboradores del Departamento de
Cobranzas para mejorar los indicadores de productividad, para los indicadores el
15 de Septiembre del 2016 se reconocera a los 15 trabajadores individualmente
por el cumplimiento de objetivos, incrementando en un 90% la motivacién del
personal, los métodos de verificacion seran la documentacion que certifique el
reconocimiento a los trabajadores por el cumplimiento de objetivos
mensualmente y como supuesto sera la carencia de compromiso y apoyo para

implementar esta técnica de motivacion.

El tercer componente sera mejorar la comunicacién asertiva en el entorno
laboral mediante programas de integracion, los indicadores seran que en el mes
de Octubre del 2016 se entregara a 15 trabajadores afiches informativas sobre los
beneficios de la comunicacion asertiva que incrementara en un 80% el ambiente
laboral, los métodos de verificacion sera mediante los afiches o tripticos
informativos que se dé a conocer que se estd fomentando el buen entorno laboral
y el supuesto seréa realizar una cartelera informativa sobre comunicacién asertiva
y un éptimo entorno laboral por parte de las autoridades o departamento de

Talento Humanao.

Las actividades a realizarse para el primer componente seran; realizar talleres

para conocer métodos efectivos para la gestion de cobranza, presentar casos
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reales de tipos de clientes a realizar la gestion de cobranzas y elaborar tripticos
informativos con respecto a los procedimientos de cobranza, en resumen se
establecera un presupuesto de $500 que se invertira para mantener al grupo en
constante capacitacion con las respectivas certificaciones, los métodos de
verificacion sera la documentacion que certifique la realizacién y programacion
de las capacitaciones, con los supuestos que los lideres carezcan de un plan de

mejora de la productividad del departamento.

Las actividades para cumplir con el segundo componente son; promover una
reunion al mes para celebrar el cumplimiento del objetivo trazado por el
Departamento de Cobranza, elaborar frases positivas y entregar individualmente
al colaborador a inicio de semana y reconocer individual o grupal el crecimiento
profesional de cada colaborador por cumplir con su objetivo propuesto, en
resumen se establecera un presupuesto de $200 que permita realizar las reuniones
mensuales y reconocimiento de los colaboradores, los métodos de verificacion
sera las facturas que respalden la elaboracion los reconocimientos fisicos, y con
supuestos que exista la desaprobacion del Departamento Financiero en el
presupuesto sugerido para la aplicacion de las actividades programadas para el

beneficio del Departamento de Cobranzas y el Grupo Comercial.

Las actividades para cumplir con el tercer componente son; fomentar
dindmicas grupales que favorezcan la comunicacion, incrementar objetivos que
involucren a todo el equipo de trabajo, impartir afiches y colocar carteles
informativos sobre los beneficios de la comunicacion asertiva, en resumen se
establecera un presupuesto de $300, $100 de caja chica para elaborar los afiches,

tripticos informativos y $200 para la adquisicion de la cartelera informativa los
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métodos de verificacion serdn las facturas que respalden la elaboracion de los
afiches, tripticos y la cartelera informativa, la documentacion que respalde la
salida del fondo de caja chica se realizara un reporte con la informacion de lo
organizado con todos los gastos y como supuesto que los colaboradores no

aprovechen las capacitaciones para beneficio del crecimiento profesional y
personal.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.01 Antecedentes de la Propuesta.

En toda empresa se ha obtenido la necesidad de recurrir a instrumentos que
apoyan el funcionamiento de la institucién de las cuales concentran informacion La
Motivacion Laboral surge por el afio de 1700, en el viejo mundo europeo, cuando los
antiguos talleres de artesanos se transformaron en fabricas donde decenas y
centenares de personas producian operando maquinas; los contactos simples y
faciles entre el artesano y sus auxiliares se complicaron. Habia que coordinar
innumerables tareas ejecutadas por un gran nimero de personas y cada una de ellas
pensaba de manera distinta, empezaron los problemas de baja productividad y

desinterés en el trabajo. (Jaln, 2014)

Surge como alternativa ante los conflictos, la falta de entendimiento entre las
personas, la desmotivacion, la baja productividad y el desinterés, por mencionar

algunos; es una alternativa que logro la mediacion entre los intereses patronales y las
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necesidades o expectativas de los trabajadores, porque en donde existen varias
personas laborando, las relaciones se complican y hay que emplear la cabeza para

reflexionar, decidir y comunicar. (Jaln, 2014)

El Psicologo F: Dorsch, menciona que la motivacion es "el trasfondo psiquico e
impulsor que sostiene la fuerza de la accién y sefiala la direccion a seguir”. Los seres
humanos actuamos siguiendo determinados moviles y buscando fines; siempre
obedeciendo a motivaciones de diversos géneros. Podemos decir que la motivacion
es considerada como "el conjunto de las razones que explican los actos de un
individuo™ o "la explicacion del motivo o motivos por los que se hace una accion”.
(Jaln, 2014)

En relacion al tema que nos ocupa se puede mencionar que desde 1920 la
Organizacién Internacional del Trabajo (OIT), ha luchado por el bienestar del
trabajador ya que es una agencia especializada de la Organizacion de las Naciones
Unidas (ONU), Prevista por el Tratado de Versalles en 1919. Tiene como objetivos
principales mejorar las condiciones de trabajo; promover empleos productivos para
el necesario desarrollo social asi como mejorar el nivel de vida de las personas en
todo el mundo. (Jaln, 2014)

5.02 Justificacion de la Propuesta.

El presente plan de motivacion se ha desarrollado con la necesidad encontrada en
el Departamento de Cobranzas de Grupo Mavesa, la disminucion en la productividad

de los colaboradores y un clima laboral no éptimo para los mismos.
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Incrementar el plan de motivacion dentro de la organizacion es con la finalidad de
que los colaboradores del departamento de cobranzas puedan incrementar los indices
de productividad, desarrollo personal y profesional, asi también se efectle una
recuperacion de cartera efectiva y la obtencién de un clima laboral optimo con una

excelente comunicacion asertiva entre colaboradores.

5.03 Objetivo General.

Elaborar un plan de motivacion que permita incrementar la productividad del

Departamento de Cobranzas en la Empresa Maquinarias y Vehiculos S.A.

5.04 Orientacién para el Estudio.

5.04.01 Concepto de motivacion

Las distintas escuelas de psicologia tienen diversas teorias sobre coémo se origina
la motivacion y su efecto en la conducta observable, debido a esto no hay un
concepto de motivacién Unico, ya que depende mucho del punto de vista del que lo
estudie. Por tal motivo, tomaré el siguiente concepto para definir la motivacion
(Tello, 2013)
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“Es un proceso fisioldgico y psicologico que da lugar al desencadenamiento,
al mantenimiento y al cese del comportamiento laboral y es responsable del valor
apetitivo o aversivo que se confiere a los elementos del medio sobre los cuales se

ejerce ese comportamiento”. (Tello, 2013)

Cabe mencionar que existen dos tipos de motivacion:

Motivacidn extrinseca.- “Se refiere a aquel proceso motivacional provocado por
recompensas e incentivos que son independientes de la actividad que el sujeto
realiza para conseguirlos y cuyo control depende de personas o eventos externos al
propio sujeto que realiza la actividad™. (Tello, 2013)

Motivacion intrinseca.- “Se refiere a aquel proceso motivacional
provocado por aspectos caracteristicos de la propia actividad. Son motivadores
por si mismos y caen bajo la drbita de control del individuo. La motivacién
intrinseca impulsa al individuo a hacer lo que realmente desea mientras que la
extrinseca lleva al individuo a hacer determinadas actividades porque necesita
satisfacer una serie de necesidades y para ello necesita las compensaciones que

percibe por una determinada conducta”. (Tello, 2013)

La motivacién es un impulso, el cual esta presente en cada uno de los trabajadores
lo que varia es de donde proviene si es un estimulo externo o un estimulo interno.
En Grupo Mavesa. se necesita de la ejecucion de ambos tipos para obtener la
satisfaccién de los trabajadores y por ende un mejor desempefio laboral; en lo que

corresponde a la motivacion sabemos que las necesidades varian de individuo a
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individuo debido a que todas las personas somos diferentes y muchas veces lo que

motiva a un individuo le es indiferente a otro. (Tello, 2013)

De acuerdo a las teorias de motivacion motivar no es tan dificil ya que el
individuo desea poder y rechaza el aislamiento, es en estos aspectos en los que se

debe trabajar para que los empleados se encuentren motivados. (Tello, 2013)

El motivar a los trabajadores es indispensable ya que afecta a varias areas del
trabajo puesto que todos los procesos estan relacionados (clima laboral, motivacion,
desempefio laboral, productividad), si no se motiva el trabajo se vuelve mondétono
y el trabajador ya no realiza las actividades con la misma eficacia y eficiencia
que al principio, debido a que este estimulo ya no le impulsa; observando las
consecuencias del comportamiento, mencionado entre otras: bajo rendimiento,
resultados negativos en la evaluacion del desempefio, trabajo de mala calidad, etc.
(Tello, 2013)

En Grupo Mavesa se puede observar que sus trabajad ores se encuentran
motivados, pero esto no quiere decir que existen varias situaciones que causen
desmotivacién en varias ocasiones por tal motivo es indispensable contar con un
plan de motivacion permanente, el mismo que permitira que el personal del
Departamento de Cobranzas desempefie sus actividades responsabilidad y eficacia
consiguiendo de esta manera incrementar su productividad. (Tello, 2013)
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5.04.02 Ciclo de la motivacion

La motivacion cumple con un ciclo de vida, en el cual tiene un principio y un
fin. El ciclo de la motivacion esta comprendido por seis fases que se explicara

detalladamente a continuacion: (Tello, 2013)

Equilibrio Interno o también denominado Homeostasis: dentro de esta fase se
refiere al equilibrio del organismo humano. Es la manifestacion diaria del cuerpo

humano, estar tranquilos, estables y satisfechos. (Tello, 2013)

Cuando el trabajador se encuentra realizando sus labores diarios, se siente
tranquilo. (Tello, 2013)

Estimulo: el estimulo es muy importante puesto que genera la aparicién
de la necesidad. El trabajador recibe el estimulo en el momento en el que
obtiene una recompensa por el esfuerzo realizado, en el caso de un trabajador
puede ser el apercibimiento del salario, o por ejemplo un bono por superar el limite

establecido en ventas. (Tello, 2013)

Necesidad: debido al estimulo se produce la necesidad que provoca un estado de
tension en nosotros. Hasta no satisfacer la necesidad o cumplir con la tarea

encomendada sentiremos tension, preocupacion, inestabilidad. (Tello, 2013)
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Estado de tensidn: este estado provocado en nosotros mismos nos conduce a
realizar una accion. Este estado de tension y preocupacion nos conduce a realizar la
tarea sugerida. (Tello, 2013)

Accion: la ejecucion de la accion provocara en el individuo un estado de
satisfaccion. Una vez realizada la tarea nos sentiremos satisfechos, conformes
porque acabamos de satisfacer la necesidad y ya se ha eliminado el estimulo que

nos preocupaba. (Tello, 2013)

Satisfaccion: una vez satisfecha la necesidad el ser humano retorna a su estado
de equilibrio. Como ya se realiz0 y entregd la tarea, se satisfizo la necesidad el
trabajador regresa a su estado de equilibrio, hasta que aparezca un nuevo estimulo y
el ciclo se vuelva a producir; tomando en cuenta que el nuevo estimulo debe
provocar una necesidad diferente a la ya satisfecha ya que si es un estimulo parecido
ya no provoca un estado de tension en el individuo; también puede suceder que la
necesidad no sea satisfecha lo cual provoca un sentimiento de frustracién o se puede
presentar el sentimiento de compensacion, esto quiere decir transferencia hacia otro
objeto, persona o situacion. También se puede encontrar una barrera u obstaculo que
impide la liberacién de la tension causada por el surgimiento de la necesidad, la
misma que busca una manera o via indirecta de salida, las cuales pueden ser via
psicoldgica; manifestindose a través de la agresividad, descontento, tension
emocional, apatia, indiferencia. Otra via es mediante lo fisioldgico a través de

tensidn nerviosa, insomnio, repercusiones cardiacas o digestivas. (Tello, 2013)
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Por este motivo a medida que el ciclo motivacional se repite el individuo va
aprendiendo, debido a estas experiencias los comportamientos en ciclos venideros

seran mas eficaces para alcanzar nuevas necesidades. (Tello, 2013)

Teoria de la Jerarquia de las necesidades de Maslow

Maslow menciona que las necesidades humanas estan distribuidas en una
pirdmide, dependiendo de la importancia e influencia que tengan en el
comportamiento humano. En la base de la pirdmide estan las necesidades
fisioldgicas y de seguridad, denominadas necesidades primarias, en tanto que en la
cima se encuentran las necesidades sociales, de autoestima y de autorrealizacion

denominadas necesidades secundarias. (Tello, 2013)

Las necesidades fisioldgicas se refieren a la satisfaccion de las necesidades

basicas como el hambre, suefio, sed. etc. (Tello, 2013)

Seguridad se refiere a las necesidades de proteccidn, abrigo, ausencia de peligro.
(Tello, 2013)

Sociales esta relacionada con la vida del individuo en sociedad, amistad,

amor, pertenencia de grupo, actividades sociales. (Tello, 2013)

Autoestima se relaciona con la manera de como se ve y se evallGa la persona,
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estatus, prestigio, autorrespeto, confianza en si mismo y el reconocimiento. (Tello,
2013)

Autorrealizacion se refiere al crecimiento, al desarrollo personal, el éxito
profesional, autonomia, autocontrol, independencia, competencia y plena realizacion

del potencial de cada persona. (Tello, 2013)

Segun Maslow una necesidad satisfecha no motiva ningin comportamiento;
solo las necesidades no satisfechas influyen en el comportamiento y lo encaminan

hacia el logro de objetivos individuales. (Tello, 2013)

La teoria de McClelland sobre logro, afiliacion y poder. (1989)

En esta teoria hablaremos de tres tipos de motivacion que pueden impulsar a una

persona a realizar las diferentes acciones dependiendo de su objetivo. (Tello, 2013)

Dentro de la motivacion por logro se encuentra el deseo de excelencia,
trabajo bien realizado, necesidad de retroalimentacion o feedback. Se refiere al
sentimiento de satisfaccion por los alcances que logra debido a su esfuerzo, y el

conocimiento adquirido en el proceso. (Tello, 2013)
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La motivacion por afiliacion se refiere a relaciones sociales e interaccion, le gusta
ser popular, se siente bien en contacto con los demas, le gusta ayudar a otra gente. El
trabajador se motiva cuando se encuentra en un clima laboral positivo, donde
exista buena comunicacién y se pueda trabajar en equipo; procurando ayudarse
entre si, también le complace realizar trabajos que le permitan interactuar con otras
personas. (Tello, 2013)

La motivacién por poder pretender influir y controlar a otras personas, le
gusta q le consideren importante, le gusta alcanzar prestigio, status y que sus ideas
sean tomadas en cuenta. El trabajador que tiene este tipo de motivacion se siente
contento en el mando del grupo, liderando o dirigiendo a otros comparieros para que

sus ideas sean escuchadas y ejecutadas. (Tello, 2013)

Teoria ERG

Esta teoria fue desarrollada por Clayton Aldelfer, sus siglas significan (Existence,
Relatedness and Growth) Existencia, Relacion y Crecimiento, la teoria de Aldelfer

se fundamenta en la piramide de Maslow. (Tello, 2013)

La existencia esta relacionada con las dos primeras necesidades basicas de la
pirdmide de Maslow, es decir, con las necesidades fisioldgicas y de seguridad.
Dentro de la empresa se relaciona con un buen salario y los beneficios que le
otorgan al trabajador, como seguro médico para que satisfagan las necesidades
basicas. (Tello, 2013)
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La relacion se refiere a la satisfaccion de las necesidades de relaciones
interpersonales y la pertenencia algin grupo, es decir, las necesidades sociales. En
la empresa la relacion hace referencia al clima laboral y la interaccion entre los
trabajadores. (Tello, 2013)

El crecimiento representa el deseo de satisfacer las necesidades de
reconocimiento, autoestima y realizacion personal, es decir, a las necesidades de
estima y autorrealizacion. Se refiere a la oportunidad de crecimiento en la
empresa, de confianza y responsabilidad que se le otorgue al trabajador; para que
satisfagan las necesidades superiores. (Tello, 2013)

Aldelfer y Maslow coinciden en el planteamiento acerca de las necesidades de
orden inferior, una vez satisfechas ya no motivan e impulsan a satisfacer las
necesidades de orden superior. Aldelfer menciona que diversas necesidades podian
motivar al mismo tiempo y si que la frustracion en una necesidad superior podria

causar un retroceso a una inferior. (Tello, 2013)

Teoria sobre la motivacion de frederick herzberg

La teoria de Frederick Herzberg se basa en el ambiente externo y en el trabajo del
individuo. Menciona que la motivacion de las personas depende de dos factores:
(Tello, 2013)
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1. Factores Higiénicos

2. Factores Motivacionales.

Sin embargo los factores higiénicos no influyen en gran medida en el
comportamiento de los trabajadores, debido a que estdn destinados a evitar
fuentes de insatisfaccion en el ambiente o amenazas potenciales a su equilibrio.
Cuando estos factores son Optimos evitan la insatisfaccion pero si son precarios

producen insatisfaccion. (Tello, 2013)

En los factores higiénicos incluyen:

Politica de la empresa: es un conjunto de normas o reglas planteadas,
para regular diferentes apartados del funcionamiento de la empresa. Se abarcan
diferentes temas como por ejemplo la forma de vestir de los empleados, o la forma

de comportarse ante los clientes externos. (Tello, 2013)

Relaciones Interpersonales: Se refiere a los contactos profundos o superficiales
que existen entre los trabajadores durante sus jornadas de trabajo o al momento

de realizar sus actividades laborales. (Tello, 2013)
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Condiciones de trabajo: “Son una area interdisciplinaria relacionada con la

seguridad, la salud y la calidad de vida en el empleo”. (Tello, 2013)

Supervision: Para supervisar de manera adecuada es necesario planificar,
organizar, dirigir, ejecutar y retroalimentar constantemente, se exige constancia,

dedicacidon y perseverancia. (Tello, 2013)

Salario: Se refiere a la percepcion econdmica recibida por un trabajador a
cambio de la prestacion de sus servicios. A igual cantidad de trabajo igual salario
para que no exista la insatisfaccion laboral. (Tello, 2013)

Seguridad en el puesto: Se refiere a la ausencia de riesgos o dafio en el puesto
de trabajo. Por ejemplo al riesgo de perder el trabajo de un momento a otro, 0
realizar las actividades laborales en un puesto seguro, sin riesgos fisicos, quimicos,
ergonémicos, biologicos, psicologicos y si existe algun riesgo se debe tomar las

medidas de prevencion indicadas. (Tello, 2013)

Si el puesto de trabajo tiene todas estas caracteristicas se obtendra un sentimiento
de seguridad en el trabajador, incentivando para que realice sus funciones
adecuadamente, aumentando su productividad. (Tello, 2013)
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Los factores Motivacionales se refieren al contenido del cargo, las tareas y los
deberes relacionados con el cargo en si. Este factor incluye sentimientos de realizacion,
crecimiento y reconocimiento profesional, las mismas que se reflejan en la ejecucion de
las actividades que tienen bastante significacion para el trabajo. Al contrario de los
factores higiénicos los factores motivacionales cuando se encuentran 6ptimos elevan la

satisfaccion, cuando son precarios provocan la perdida de la satisfaccion. (Tello, 2013)

En los factores motivacionales se incluye:

Reconocimiento: Hace referencia a la accion de distinguir a un trabajador entre los
demas como consecuencia de sus caracteristicas y su desempefio en el trabajo.
(Tello, 2013)

Responsabilidad: Se refiere a la confianza depositada de parte de los jefes hacia el
trabajador para desempefiar determinada funcién y representa la obligacion del

trabajador para realizar la tarea con eficacia. (Tello, 2013)
Realizacién personal o logro: De esta manera conseguiremos trabajadores

contentos que den todo su potencial. (Tello, 2013)

El progreso o ascenso laboral: hace referencia a la posibilidad de ascender a un

puesto superior, en recompensa de un buen desempefio. (Tello, 2013)
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Herzberg propone el enriquecimiento de las tareas, que consiste en aumentar
deliberadamente la responsabilidad, los objetivos y el desafio de las tareas del cargo

con la finalidad de introducir mayor motivacion en el cargo. (Tello, 2013)

5.04.03 Tipos de programas de incentivos

Existen varios tipos de programas de incentivos y depende de cada institucion la
aplicacion de uno de estos, ya que abarca aspectos financieros y no financieros, que
buscan motivar al trabajador para que continte siendo productivo para con la empresa.
(Tello, 2013)

Los programas o planes de incentivos pueden ser de tipo econémico que tiene que
ver directamente con aspectos cubiertos con dinero o su equivalente, como: aumento
de sueldo, bonos, etc.; y los no econémicos que tienes que ver con prestaciones,
aspectos sociales que brinden seguridad y comodidad al trabajador, como el apoyo
social recreativos, asistenciales. Si en todas y cada una de las empresas, se trabajara
bajo esta consigna; el trabajador dedicara todo su esfuerzo y atencion a sus tareas y
responsabilidades laborales, correspondiendo  de esta manera con los beneficios
econémicos y no econdémicos que pudieran contemplar los planes de incentivos.
(Tello, 2013)

En un plan de incentivos pueden ir tres tipos de beneficios: (Tello, 2013)
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Asistenciales: Intenta brindar al trabajador en caso de alguna situacion imprevista
o alguna emergencia un cierto grado de seguridad, tales como asistencia médica
hospitalaria, asistencia odontoldgica, seguro de accidentes. Para que el trabajador se
sienta respaldado por la empresa. (Tello, 2013)

Recreativos: Busca dedicar un tiempo de relajamiento, de diversidn, descanso,
recreacion para el trabajador y se puede incluir al grupo familiar, para evitar que los
trabajadores tengan malestares como es el estrés o desarrollen sentimientos de

monotonia (solo trabajo y trabajo). (Tello, 2013)

Supletorios: Procura ofrecer al trabajador facilidades y comodidades para mejorar
la calidad de vida tales como transporte, comedor en el trabajo, estacionamiento,

cooperativas de consumo. (Tello, 2013)

Cabe destacar que en toda organizacion es importante implementar el adiestramiento
porque puede constituir también un incentivo para el trabajador. Ya que de esta manera
propicia una preparacion adecuada de los trabajadores para las funciones que
desempefia, cumpliendo eficientemente con todos los objetivos de la organizaciéon y
también garantiza el mejor desempefio de los trabajadores beneficiando a la
empresa. (Tello, 2013)

Con estos planes de incentivos el trabajador siente que su esfuerzo es recompensado
y valorado, por lo tanto se sienten motivados y con ganas de seguir trabajando en una
empresa que si le brinda beneficios y sobre todo facilidades para el desarrollo diario.
(Tello, 2013)
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5.04.04 Definicion de clima laboral

No se puede definir al clima laboral con un concepto basico ya que este es muy
complejo y abarca muchos aspectos pero para tener una base trabajaremos con el

siguiente concepto: (Tello, 2013)

El clima laboral es el medio ambiente humano y fisico en el que se desarrolla el
trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccion y por lo tanto en la productividad. “Por este
motivo es que los seres humanos estan obligados a adaptarse continuamente a una gran
variedad de situaciones para satisfacer sus necesidades y mantener un equilibrio
emocional. Esto puede definirse como estado de adaptacion, el cual se refiere no sélo a
la satisfaccion de necesidades fisioldgicas y de seguridad, sino también a la necesidad
de pertenecer a un grupo social, necesidad de autoestima y de autorrealizacion. La
imposibilidad de satisfacer estas necesidades superiores causa muchos problemas
de adaptacion. Puesto que la satisfaccion de ellas depende de otras personas- en
especial de aquellas que tienen autoridad-, es importante que la administracion
comprenda la naturaleza de la adaptacion o desadaptacion de las personas. (Tello,
2013)

La adaptacion varia de una persona a otra y en el mismo individuo, de un momento

a otro. Una buena adaptacion denota “salud mental”. (Tello, 2013)
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Variables que influyen en el clima laboral

El clima laboral es muy complejo y existen variables que pueden afectar o influir en
sus cambios: (Tello, 2013)

Ambiente fisico: se refiere a condiciones de ruido, calor o frio, insuficiente o
excesiva iluminacion y al espacio fisico en el que los trabajadores se desenvuelven.
(Tello, 2013)

Estructurales: abarca temas como el estilo de direccion, el tamafio de la
organizacion. (Tello, 2013)

Ambiente social: incluye la relacién laboral, el compafierismo, comunicacion y los

conflictos que se presentan en la empresa. (Tello, 2013)

Personales: se refiere a la actitud de los trabajadores, sus motivaciones y
expectativas. (Tello, 2013)

Propias del comportamiento organizacional: abarca la productividad, ausentismo,

rotacion, tensiones, satisfaccion laboral.(Tello, 2013)
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Teorias sobre el clima laboral

Existen muchas teorias sobre el clima laboral, de las cuales se tomara en cuenta

las teorias mas importantes. (Tello, 2013)

Teoria sobre el clima laboral de McGregor.

McGregor examino las teorias relacionadas con el comportamiento de las
personas con el trabajo y expuso dos modelos llamados “teoria X y “teoria Y.
(Tello, 2013)

“Teoria X”

Considera que el ser humano siente repugnancia intrinseca hacia el trabajo y
hara todo lo posible por evitarlo. Por estos motivos la mayoria de trabajadores
tienen que ser obligadas a trabajar por la fuerza, son controladas, dirigidas y
amenazadas con castigos para que se esfuercen y alcancen los objetivos de la
organizacion. El ser humano también es considerado como una persona que
prefiere que lo dirijan, no tener responsabilidades, no aspira a grandes cosas y se

siente conforme si le ofrecen seguridad. (Tello, 2013)

“Teoria Y”

El ser humano acepta responsabilidades, tiene capacidad mental, fisica
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para lograr sus metas y objetivos. Si en la organizacion le proveen un ambiente
y las condiciones adecuadas para el desarrollo personal, el trabajador se
comprometerd, integrara y esforzara para cumplir los objetivos de la organizacion.
(Tello, 2013)

Cada trabajador es el causante del clima laboral que se obtenga en la empresa,
si los trabajadores tienen una actitud adecuada y se esfuerza en el trabajo el
clima laboral sera positiva; en cambio si el trabajador tiene una actitud
negativa y realiza su trabajo por obligacion el clima laboral sera negativo y
perjudicara a la produccién. (Tello, 2013)

Teoria de Rensis Likert (1965)

En esta teoria se establece que el comportamiento que adopten los empleados
depende directamente del comportamiento de los administrativos y de las
condiciones organizacionales, es decir, la reaccion de los trabajadores estar

determinada por su percepcion. (Tello, 2013)

Likert menciona tres tipos de variables que definen las caracteristicas de una

organizacion: (Tello, 2013)

Variables causales o variables independientes: indican si la organizacion

evoluciona y cudles son sus resultados. Se estudia la causa- efecto de las acciones
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de los trabajadores y directivos en la empresa. Variables intermedias: miden el
estado interno de la organizacidn, es decir, los procesos organizacionales, aspectos
como la motivacion, rendimiento, comunicacién y toma de decisiones. Variables
finales: son el resultado de las dos variables anteriores, reflejan resultados
obtenidos por la organizacion, como la productividad, ganancia y pérdida (Tello,
2013)

Likert en su teoria acerca del clima laboral menciona los tipos de clima laboral

que se producen dependiendo de la manera de organizar la empresa: (Tello, 2013)

Clima Autoritario

Sistema | Autoritario explotador

Sistema Il Autoritarismo Paternalista

Clima Participativo

Sistema 11 Consultivo

Sistema IV Participacion en Grupo

Teoria de los Factores de Herzberg
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Herzberg clasifica dos categorias de necesidad segun los objetivos humanos
superiores y los inferiores. Los factores de higiene se refieren a los elementos
ambientales, en la cual se requiere atencion constante para prevenir la
insatisfaccion, como es el salario, condiciones de trabajo, seguridad y estilo de

supervision. (Tello, 2013)

Los factores motivadores se refieren a las oportunidades que proporcione el

trabajo para la realizacion personal. (Tello, 2013)

De acuerdo con esta teoria, un trabajador que considere que su trabajo no
tiene sentido reacciona con apatia, causando un clima laboral negativo. Por lo
tanto los administradores deben crear un clima motivador y enriquecer el trabajo.
(Tello, 2013)

Teoria de Litwin y Stringer (1968)

En la teoria de Litwin y Stringer explican aspectos importantes de la conducta
de individuos que trabajan en una organizacion utilizando conceptos como
motivacion y clima. En su teoria descubren distintos climas en las organizaciones
variando segun el estilo de liderazgo, estos climas tienen efectos sobre la
motivacion, el desempefio y la satisfaccion de los individuos. Otro aporte de
Litwin y Stringer fue facilitar la medicion del clima que influye sobre la
motivacion, a través de nueve dimensiones que pueden ser cuantificadas y son las
siguientes: (Tello, 2013)
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1. Estructura

2. Responsabilidad

3. Recompensa

4. Reto

5. Relaciones

6. Cooperacion

7. Estandares

8. Conflictos

9. Identidad

Tipos de clima laboral

Para estudiar los tipos de clima laboral, se basara en la teoria de Likert (1967)

en la cual define cuatro tipos de clima laboral, tomando en cuenta el tipo de

direccion, liderazgo y estilo de trabajo en grupo. Segun Likert existe el clima

autoritario y el clima de tipo participativo; los cuales tienen dos subdivisiones que

se explicara a continuacion. (Tello, 2013)
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Clima Autoritario

Sistema | Autoritario explotador.- Este clima se caracteriza por la falta de
confianza de la direccién o jefes hacia sus empleados, lo cual dificulta las
relaciones laborales entre los jefes y subordinados debido a la presencia de
sentimientos de temor y la falta de interaccion. Provocando que las decisiones

sean tomadas Unicamente por parte de los jefes. (Tello, 2013)

Una empresa que se caracterice por este tipo de clima laboral tendrd muchas
complicaciones en su funcionamiento y crecimiento, debido a que no se
establecen las relaciones interpersonales adecuadas para trabajar en equipo, ni se
tiene la confianza necesaria para dejar que los trabajadores se desenvuelvan; al
contrario observaremos que Unicamente tendremos conflictos organizacionales a
cada momento, interrumpiendo las actividades diarias para conseguir el nivel de

produccién necesario. (Tello, 2013)

Sistema Il Autoritarismo Paternalista.- A diferencia del sistema | si existe
confianza entre los jefes y los subordinados, la manera de motivar a sus
colaboradores es a través de los castigos y recompensas. Los supervisores
manejan un mecanismo de control y en este sistema las decisiones son adoptad

as también por los jefes. (Tello, 2013)

La mayoria de empresas se manejan con este tipo de sistema y si se ha

obtenido buenos resultados, pero no los necesarios o los esperados. El trabajador
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se siente satisfecho con las responsabilidades y la confianza otorgada y se siente
motivado cuando su trabajo es reconocido, esforzandose para lograr sus objetivos
con eficiencia; pero también se presenta un sentimiento de molestia por la falta de
comunicacion que existe entre los jefes y ellos, pues sienten que sus ideas no son

tomadas en cuenta. (Tello, 2013)

Clima Participativo

Sistema 1l Consultivo.- En este sistema observamos que los trabajadores
también pueden tomar decisiones especificas, existe confianza entre los
supervisores y sus subordinados; su relacion laboral es interactiva y existe la
delegacion. (Tello, 2013)

Este tipo de clima es muy util dentro de una empresa y permitird un mayor
desarrollo de la misma, se percibe sentimientos de satisfaccion de parte de los
directivos y de los trabajadores porque trabajan en equipo para alcanzar el objetivo
de la empresa. (Tello, 2013)

Sistema IV Participacion en Grupo.- La direccién tiene plena confianza en los
empleados, la toma de decisiones se encuentra a nivel de todos y la comunicacion
es efectiva ya que fluye de forma vertical - horizontal y ascendente-descendente.
Existe la participacion estratégica de toda la empresa para alcanzar los

objetivos, la misma que es una manera de motivar a los trabajadores. (Tello, 2013)
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Se puede observar que los tipos de clima laboral autoritario, reflejan un clima
negativo debido a que posee un sistema cerrado en el que existe una estructura
rigida. En el clima laboral de tipo participativo refleja un clima positivo porque

existe una estructura flexible y su sistema es abierto. (Tello, 2013)

Elementos del clima laboral

Segin Moss (1989) describe que el clima laboral esta integrado por los
elementos como: (Tello, 2013)

Aspectos individuales de los empleados en los que se considera actitudes,
percepciones, personalidad, valores, el aprendizaje y el nivel de estrés que pueda
sentir el empleado en la organizacion. El personal y su forma de ser influye
mucho en la formacién del clima laboral debido al nivel de interés que tengan
los trabajadores, por ejemplo si son personas que tienen mala actitud, no poseen
valores, no colaboran con la empresa obtendria un clima laboral negativo y
la productividad se veria afectada. En cambio si los trabajadores tienen buenas
costumbres, valores, actitudes positivas, colaboran y trabajan en equipo influiran
en el desarrollo de la organizacion, creando un clima laboral positivo. (Tello,
2013)

Aspectos de la organizacion como la estructura, procesos, cohesion,

normas y papeles. (Martinez , s.f)
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La motivacion, necesidades, esfuerzo y refuerzo de los trabajadores.
El personal de reconocimiento en la empresa para que la motivacién en los

trabajadores aumente (Tello, 2013)

Liderazgo, poder politicas, influencias, estilo de los supervisores y
jefes. Se tiene acceso a los jefes de cada area, los cuales dia a dia estan en
contacto directo con los trabajadores, en tanto que con los gerentes se tiene
restricciones para interrelacionarse con los trabajadores, los gerentes tienen

contacto directo con los jefes de cada area. (Tello, 2013)

Los procesos organizacionales, evaluacion, sistema de remuneracion,

comunicacion y el proceso de toma de decisiones. (Alvarez, 2003)

Procesos que intervienen el clima laboral

Brunet menciona la intervencién de agentes externos, que cada vez son mas
apreciables en el entorno en el que la informacion fluye con rapidez. Asi tenemos

dos tipos de agentes:

Agentes internos: Establecer una relacién de confianza entre los representantes
de la empresa y los propios empleados. Buscando implantar un marco de
actuacion entre las necesidades de los empleados y los requerimientos del
negocio, para que ambos estén satisfechos. Se debe crear una empresa y politicas

en la cual no se beneficie una de las partes si no que intervengan los empleados y
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la empresa para encontrar satisfaccion de los dos. (Tello, 2013)

Agentes externos: hay que conocer la influencia que poseen los medios
externos como la familia, amigos e incluso otras empresas con igualdad de
condiciones en el empleado y el cliente, marcando el ritmo de la actividad del
negocio y facilitando un feedback del resultado final de la gestion. El estudio de
los agentes externos es importante para establecer las estrategias que se va a
utilizar para superar estas influencias y estar en igualdad de condiciones con la

competencia. (Tello, 2013)

Dimensiones del clima

Segun Litwin y Stringer postulan la existencia de nueve dimensiones que

explicaran el clima existente en la empresa. (Tello, 2013)

Estructura.- se refiere a todo lo que tiene que ver con la cantidad de
reglas, procedimientos, tramites de la organizacion que interfieren directamente

con el desarrollo del trabajo de cada empleado. (Tello, 2013)

Responsabilidad.- Tiene que ver con el sentimiento de autonomia en la
toma de decisiones relacionadas con el trabajo. Se toma en cuenta la percepcion
del trabajador de que existe demasiada presion o demasiada supervision y no
pueden realizar con libertad su trabajo. La responsabilidad es un tema que
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preocupa mucho a los trabajadores puesto que a ninguno le gusta tener un jefe
mal genio, autoritario y controlador, al contrario el trabajador se siente cdmodo
cuando le brindan la oportunidad de realizar sus tareas libremente, si tienen
buenas relaciones con sus jefes y una comunicacion eficaz, el trabajo de ambos

les resultara confortable. (Tello, 2013)

Recompensa.- se refiere a la percepcion del trabajador con respecto a la
distincion que recibe por la realizacion de su trabajo bien hecho. Claro que no es
bueno acostumbrarles a los trabajadores a que todas sus acciones sean
recompensadas, ellos deben tener en claro cuales son sus responsabilidades. (Tello,
2013)

Reto.- es el sentimiento del trabajador ante la presencia de un desafio, de un
riesgo calculado a fin de lograr los objetivos propuestos por la organizacion.
Sentimiento de ser capaz de realizar cualquier actividad que le propongan con
eficacia y eficiencia. El reto es importante para mantener el sentimiento de
confianza en el trabajador, brindarles la oportunidad de demostrar sus capacidades
y creatividad que poseen para realizar la tarea encomendada. También nos permite
salir de la rutina del trabajo diaria, realizando un reto que nos despierta interés por
el trabajo. (Tello, 2013)

Relaciones.- se relaciona con el ambiente laboral en el que el trabajador se
desenvuelve, si es agradable y si tiene buenas relaciones con los jefes, iguales y
subordinados. (Tello, 2013)
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Cooperacion.- Un aspecto muy importante para el desarrollo colectivo ya que

se refiere al nivel de apoyo por mandos y comparieros de trabajo. (Tello, 2013)

Estandares.- se refiere a la manera de percibir de los miembros de control

sobre las normas de rendimiento. (Tello, 2013)

Conflictos.- tiene que ver con la capacidad de los trabajadores para aceptar
opiniones discrepantes de otras personas y la manera de afrontarlos y solucionar
los problemas en el momento en el que surjan. El convivir con otras personas
todos los dias, puede resultar dificil para muchos trabajadores, puesto que se
pueden encontrar con trabajadores distintos a ellos, con otra forma de pensar, de

actuar, otras costumbres y otra manera de realizar el trabajo. (Tello, 2013)

Identidad.- Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion, sentir que su
opinidn es tomada en cuenta y que su trabajo es importante y valorado por la
empresa. Poseer la sensacién de compartir sus objetivos personales con los de la

organizacion. (Tello, 2013)

Funciones del clima laboral

A continuacion se mencionara las funciones del clima laboral:
Vinculacién.- Busca que el personal se comprometa, que se sienta comodo
con las tareas que realiza, y no las ejecute mecanicamente. El personal debe

integrarse, sentirse parte de la organizacion y que es un miembro valioso del
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equipo de trabajo. (Tello, 2013)

Desobtaculacion.- busca retirar el sentimiento de monotonia, de agobio,
cambiar la manera de pensar de los trabajadores, volviendo Utiles todas las tareas
que realizan para que las realicen con ganas y se den cuenta que su esfuerzo no es

inatil o en vano. (Tello, 2013)

Espiritu.- se refiere hacer sentir a los trabajadores que sus necesidades
sociales estan siendo atendidas y que se alegren al sentir que una tarea fue
cumplida. Busca que el trabajador se sienta satisfecho en su vida social, se sienta
aceptado y conforme del ambiente en el que se desenvuelve y disfrute de sus
logros. (Tello, 2013)

Intimidad.- Busca que los trabajadores gocen de relaciones sociales amistosas,
en las que se sientan comodos e integrados. Crear un ambiente laboral adecuado,
y que las relaciones entre trabajadores sea buena, evitando los conflictos y las
situaciones incomodas para evitar en los trabajadores molestias y sentimientos

de no estar en esa empresa. (Tello, 2013)

Alejamiento.- Se refiere a la disminucion de distancias emocional existente
entre jefes y sus colaboradores. El jefe y los colaboradores tengan mas libertad y
confianza laboral en la que se puedan expresar, dar su opinion sin temor a

represalias 0 a no ser escuchados. (Tello, 2013)
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5.05. Relacion de contenido.

Para realizar el plan de motivacion se ha tomado informacion desde su historia
hasta como poder realizarlo dentro de la organizacion y tomando en cuenta varios
aspectos ya que es demasiado importante conocer la estructura como la
clasificacion, el fin con el que se lo realiza, en las areas en las que se las utiliza, las
teorias del porque se realiza este plan de motivacion, ya que es un beneficio tanto
para la empresa como para el colaborador ya que implementando este plan seria un
gana- ganar, ya que se obtendria la motivacion del personal incrementando su
productividad y asi también se beneficiaria el Grupo Comercial con el ingreso

econdmico por la recuperacion efectiva de los colaboradores.

Elaborar un plan de motivacion para incrementar la productividad del
departamento de cobranzas es importante ya que genera seguridad en los
colaboradores y los mismos podran obtener una efectiva recuperacion de cartera,

con este plan mejorarian notablemente el desempefio en su puesto de trabajo.

Aplicar programas de motivacion es importante ya que los colaboradores van a
sentirse mas atraidos por las funciones que se encuentran realizando, mejorando lo
antes mencionado se obtendra como resultado mejores indices de productividad
por cada colaborador del departamento de cobranzas, y por ende generaria mas

ingresos econdmicos a la empresa.

Organizar programas de integracion es importante porque va a generar un fin en
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comun que cumplir con los objetivos del departamento, trabajando en equipo con
una excelente comunicacion asertiva entre colaboradores y al mismo tiempo

obteniendo un clima laboral 6ptimo.

5.06. Metodologia utilizada.

5.06.01 Método de Investigacion.

El método utilizado es el inductivo ya que se partird de la informacion de la
muestra de la poblacion o en este caso del total de la poblacion para determinar las
conclusiones de la investigacion, se inferira la informacién sobre la motivacion,

productividad y clima laboral del departamento de cobranzas de Grupo Mavesa

Se realiz6 una encuesta para analizar el porcentaje de la necesidad o de la
situacion actual en la que se encontraba el departamento de cobranzas de Grupo
Mavesa, para saber si es factible realizar la propuesta de implementar un plan de

motivacién con el fin de mejorar la productividad.

5.06.02 Poblacién

El personal administrativo del departamento de cobranzas de Grupo Mavesa
consta de 15 personas las cuales representan el 100% de la poblacion para la
investigacion. (Tello, 2013)
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5.06.03 Muestra

No se seleccionara ninguna muestra porgue se trabajara con todo el personal
administrativo del departamento de cobranzas de Grupo Mavesa para la

investigacion.

5.06.07 Encuesta.

Aplicadas al personal administrativo con el fin de obtener el diagndstico acerca

de su motivacion y el clima laboral. (Tello, 2013)

5.06.08 Importancia de la Encuesta.

La importancia de la encuesta va a permitir recolectar una informacion mas
amplia para analizar la situacion actual del departamento de cobranzas de Grupo
Mavesa, esta encuesta va a permitir que los colaboradores puedan brindar su punto

de vista.

Con la encuesta se podra obtener datos reales del clima laboral y del porque los
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indices de productividad del colaborador son bajos, con esta informacion se podra

saber si el plan de motivacion a realizarse va a ser factible.

Con toda la informacion otorgada por la encuesta y la realizacion de plan de
motivacion se podrd garantizar un incremento en la productividad de los
trabajadores y un mejoramiento del clima laboral y la comunicacion entre

colaboradores.

El objetivo de realizar esta método es con el fin de conocer la opinidn pero no
influir ni modificar la muestra representativa de la poblacion que se esta
investigando, en este caso al departamento de cobranzas de Grupo Mavesa, se
podré observar con un poco mas la influencia de la motivacion en la productividad

y el clima laboral.

5.06.09 Modelo de la Encuesta.

ENCUESTA

De las siguientes preguntas, subraye la respuesta que se acerque mas a la realidad
0 situacién actual del departamento de cobranzas de su empresa.
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1. ;Cree que incrementando su productividad, tiene la posibilidad de obtener nuevas

oportunidades en su empresa?

Sl NO

2. ¢Realizando sus actividades diarias, experimenta un crecimiento personal?

Sl NO

3. ¢Cree que tiene estabilidad en su empresa con el trabajo que realiza?

Sl NO

4. ; Se siente satisfecho/a con los conocimientos adquiridos en la empresa con relacion

a sus actividades diarias?

Sl NO

5. ¢Considera usted que se deberia trabajar mas en equipo para cumplir con los

objetivos del departamento?

Sl NO

6. ¢La empresa le ofrece oportunidades de crecimiento profesional?

Sl NO
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7. ¢El reconocimiento por su trabajo, cree que es igual al de otros empleados del
departamento?

Sl NO

8. ¢ Tiene una buena relacion con sus comparieros de trabajo?

Sl NO

9. ¢Las actividades que usted realiza van acorde a lo que gana actualmente?

Sl NO

10. ¢ Tiene las mismas ganas de realizar su trabajo como la de los 3 primeros meses?

Sl NO

11. ;Cree usted que el ambiente de su trabajo es el dptimo para realizar sus

actividades?

Sl NO

12. ;En su empresa se preocupan por el comparierismo y el trabajo en equipo?

Sl NO
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5.06.10 Analisis de la Encuesta.

1. ;Cree que incrementando su productividad, tiene la posibilidad de obtener nuevas
oportunidades en su empresa?

Tabla 6 Pregunta 1

ALTERNATIVAS N° DE PORCENTAIJE
PERSONAS
ENCUESTADAS
Sl 5 33%
NO 10 67%
TOTAL 15 100%

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Magquinarias y Vehiculos S.A

éCree que incrementando su productividad, tiene la posibilidad
de obtener nuevas oportunidades en su empresa?

m s

HNO

Figura 5 Pregunta 1
Elaborado por: Oscar Basantes
Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A

Analisis: Mediante la encuesta realizada se verifica que el 67% de la poblacion
afirma que incrementando su productividad no tiene la posibilidad de obtener
nuevas oportunidades en la empresa, en cambio el 33% de la poblacion encuestada

cree que si tiene nuevas oportunidades en la empresa incrementando su
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2. ¢Realizando sus actividades diarias, experimenta un crecimiento personal?

Tabla 7 Pregunta 2

ALTERNATIVAS N° DE PORCENTAIJE
PERSONAS
ENCUESTADAS
Sl 6 40%
NO 9 60%
TOTAL 15 100%

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Magquinarias y Vehiculos S.A

éRealizando sus actividades diarias, experimenta un crecimiento
personal?

H sl
ENO

Figura 6 Pregunta 2

Elaborado por: Oscar Basantes
Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A

Analisis: Mediante la encuesta realizada se verifica que el 60% de la poblacion
afirma que realizando sus actividades diarias no experimenta un crecimiento
personal, en cambio el 40% de la poblacién encuestada cree que si experimenta un

crecimiento personal realizando sus actividades diarias.
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3. ¢Cree que tiene estabilidad en su empresa con el trabajo que realiza?

Tabla 8 Pregunta 3

ALTERNATIVAS N° DE PORCENTAIJE
PERSONAS
ENCUESTADAS
Sl 4 27%
NO 11 73%
TOTAL 15 100%

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Magquinarias y Vehiculos S.A

£Cree que tiene estabilidad en su empresa con el trabajo que realiza?
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ENO

Figura 7 Pregunta 3

Elaborado por: Oscar Basantes
Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A

Analisis: Mediante la encuesta realizada se verifica que el 73% cree que no
tiene estabilidad laboral con el trabajo que realiza, en cambio el 27% de la
poblacién encuestada cree que con el trabajo que realiza si tiene estabilidad

laboral.
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4. ; Se siente satisfecho/a con los conocimientos adquiridos en la empresa con relacion

a sus actividades diarias?

Tabla 9 Pregunta 4

ALTERNATIVAS N° DE PORCENTAIJE
PERSONAS
ENCUESTADAS
Sl 7 47%
NO 8 53%
TOTAL 15 100%

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A

£5e siente satisfecho/a con los conocimientos adquirides en la empresa
con relacion a sus actividades diarias?
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Figura 8 Pregunta 4

Elaborado por: Oscar Basantes
Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A

Anélisis: Mediante la encuesta realizada se verifica que el 53%se siente
insatisfecho con los conocimientos adquiridos en la empresa con relacion a las
actividades que realiza, en cambio el 47% de la poblacion encuestada esta
satisfecha con los conocimientos adquiridos en la empresa con relacion a las

actividades que realiza.
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¢Considera usted que se deberia trabajar mas en equipo para cumplir con los
objetivos del departamento?

Tabla 10 Pregunta 5

ALTERNATIVAS N° DE PORCENTAIJE
PERSONAS
ENCUESTADAS
Sl 11 73%
NO 4 27%
TOTAL 15 100%

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Magquinarias y Vehiculos S.A

£Considera usted gue se deberia trabajar mas en equipo para cumplir con
los objetivos del departamento?

B 5l
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Figura 9 Pregunta 5
Elaborado por: Oscar Basantes
Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A

Analisis: Mediante la encuesta realizada se verifica que el 73% considera que
se deberia trabajar en equipo para conseguir los objetivos del departamento, en
cambio el 27% de la poblacidn encuestada considera que no se deberia trabajar en

equipo para conseguir los objetivos del departamento.
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6. ¢La empresa le ofrece oportunidades de crecimiento profesional?

Tabla 11 Pregunta 6

ALTERNATIVAS N° DE PORCENTAIJE
PERSONAS
ENCUESTADAS
Sl 10 67%
NO 5 33%
TOTAL 15 100%

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Magquinarias y Vehiculos S.A

éLlaempresa le ofrece oportunidades de crecimiento profesional?

B 5l

BHNO

Figura 10 Pregunta 6
Elaborado por: Oscar Basantes
Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A

Analisis: Mediante la encuesta realizada se verifica que el 67% indica que la
empresa si ofrece oportunidades de crecimiento profesional, en cambio el 33% de
la poblacion encuestada indica que la empresa no ofrece oportunidades de

crecimiento profesional.
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7. ¢El reconocimiento por su trabajo, cree que es igual al de otros empleados del

departamento?

Tabla 12 Pregunta 7

ALTERNATIVAS N° DE PORCENTAIJE
PERSONAS
ENCUESTADAS
Sl 4 27%
NO 11 73%
TOTAL 15 100%

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Magquinarias y Vehiculos S.A

£Elreconocimiento por su trabajo, cree que esigual al de otros empleados
del departamento?
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Figura 11 Pregunta 7
Elaborado por: Oscar Basantes
Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A

Analisis: Mediante la encuesta realizada se verifica que el 73% menciona que
el reconocimiento pos su trabajo no es igual al de otros empleados, en cambio el
27% de la poblacién encuestada menciona que el reconocimiento por su trabajo es

igual a los otros empleados del departamento.
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8. ¢ Tiene una buena relacion con sus comparieros de trabajo?

Tabla 13 Pregunta 8

ALTERNATIVAS N° DE PORCENTAIJE
PERSONAS
ENCUESTADAS
Sl 6 40%
NO 9 60%
TOTAL 15 100%

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A

£Tiene una buena relacion con sus companeros de trabajo?

m 5l
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Figura 12 Pregunta 8
Elaborado por: Oscar Basantes
Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A

Anélisis: Mediante la encuesta realizada se verifica que el 60% menciona que
no tiene una buena relacién con sus compafieros de trabajo, en cambio el 40% de
la poblacion encuestada reconoce que tiene una buena relacion de trabajo con sus

comparieros.
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9. ¢Las actividades que usted realiza van acorde a lo que gana actualmente?

Tabla 14 Pregunta 9

ALTERNATIVAS N° DE PORCENTAIJE
PERSONAS
ENCUESTADAS
Sl 7 47%
NO 8 53%
TOTAL 15 100%

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Magquinarias y Vehiculos S.A

£ Las actividades que usted realiza van acorde a lo que gana actualmente?

ENO

Figura 13 Pregunta 9
Elaborado por: Oscar Basantes
Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A

Anélisis: Mediante la encuesta realizada se verifica que el 53% menciona que
lo que gana actualmente no va acorde a las actividades que realiza, en cambio el
47% de la poblacion encuestada reconoce lo que gana actualmente va acorde a las

actividades que realiza.
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10. ¢Tiene las mismas ganas de realizar su trabajo como la de los 3 primeros meses?

Tabla 15 Pregunta 10

ALTERNATIVAS N° DE PORCENTAIJE
PERSONAS
ENCUESTADAS
Sl 6 40%
NO 9 60%
TOTAL 15 100%

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Magquinarias y Vehiculos S.A

£Tiene las mismas ganas de realizar su trabajo como la de los 3 primeros
meses?

m5l
ENO

Figura 14 Pregunta 10

Elaborado por: Oscar Basantes
Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A

Analisis: Mediante la encuesta realizada se verifica que el 60% mencionan que
no tienen las mismas ganas de realizar su trabajo como la de los tres primeros
meses, en cambio el 40% de la poblacién encuestada menciona que si tiene las

mismas ganas de realizar su trabajo como los tres primeros meses.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO 2016.



[) RGCUTSOS Humanos

@ Administracion €Personal 84

C()R])Il ] E RA
Cordillera

11. ;Cree usted que el ambiente de su trabajo es el 6ptimo para realizar sus
actividades?

Tabla 16 Pregunta 11

ALTERNATIVAS N° DE PORCENTAIJE
PERSONAS
ENCUESTADAS
Sl 4 27%
NO 11 73%
TOTAL 15 100%

Elaborado por: Oscar Basantes

Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A

iCree usted que el ambiente desu trabajo es el dptimo para realizar sus
actividades?

m35]
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Figura 15 Pregunta 11
Elaborado por: Oscar Basantes
Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A

Analisis: Mediante la encuesta realizada se verifica que el 60% mencionan que
no tienen las mismas ganas de realizar su trabajo como la de los tres primeros
meses, en cambio el 40% de la poblacidn encuestada menciona que si tiene las

mismas ganas de realizar su trabajo como los tres primeros meses.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO 2016.
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12. ;En su empresa se preocupan por el compaiierismo y el trabajo en equipo?

Tabla 17 Pregunta 12

ALTERNATIVAS N° DE PORCENTAIJE
PERSONAS
ENCUESTADAS
Sl 9 60%
NO 6 40%
TOTAL 15 100%

Elaborado por: Oscar Basantes
Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A

£En su empresa se preccupan por el companierismo y el trabajo en equipo?

m 3l
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Figura 16 Pregunta 12

Elaborado por: Oscar Basantes
Fuente: Maquinarias y Vehiculos S.A

Analisis: Mediante la encuesta realizada se verifica que el 60% considera que
en la empresa si se preocupa por el comparfierismo y el trabajo en equipo, en
cambio el 40% de la poblacién encuestada considera que la empresa no se

preocupa por el compaferismo y el trabajo en equipo.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO 2016.



e - @ Recursos Humanos
@ TECNOLOGICO SurERIOR Administracion € Person: 86
CORDILLERA

Cordillera

PLAN DE MOTIVACION.

1. INTRODUCCION

Por la disminucién de la productividad, falta de comunicacién y un clima
laboral no optimo para desarrollar las actividades diarias se ha elaborado la
propuesta de implementar un plan de motivacion que contribuya y mejore el
rendimiento en los trabajadores del departamento de cobranzas en la empresa

Maquinarias y Vehiculos S.A.

Mantener al personal motivado es responsabilidad del departamento de Talento
Humano y tomando en cuenta que colaborador es el mejor capital de las empresas
y gracias a su desempefio y compromiso, se debe invertir en su capacitacion y
satisfaccion, haciéndoles sentir que son parte importante dentro de la organizacion.
(Tello, 2013)

Siendo el mejor capital de las empresas se debe mantener debidamente
capacitados y actualizados en los temas relacionados con la gestion que realizan a

diario y que desempefian en su puesto de trabajo.

Esta propuesta se constituye de los siguientes aspectos:  Objetivo general,

Objetivos especificos, Base legal, Politicas, Desarrollo y Mecanismos de

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO 2016.
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seguimiento y control, todo esto ayudara a que los colaboradores actualicen sus

conocimientos, aptitudes y actitudes.

2.MISION Y VISION DE LA EMPRESA MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A

Misién

Contribuimos al desarrollo de nuestros clientes, proveedores, colaboradores,
accionistas y de la sociedad en general, proporcionando productos y servicios de

alta calidad.

Vision

Ser la mejor opcion del mercado automotor ecuatoriano en servicios integrales.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO 2016.
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3. OBJETIVO GENERAL.

Proporcionar un plan de motivacion a los propietarios, administradores y
colaboradores de la empresa Maquinarias y Vehiculos S.A de la Ciudad de Quito,
con el proposito de mejorar el indice de productividad del departamento de

cobranzas.

4.OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Facilitar a la organizacion un plan de motivacion con el fin de que los
colaboradores puedan mejorar su gestion de cobranza, relaciones interpersonales e

incrementen su productividad.

Contribuir con el plan de motivacion a una mejora continua con respecto al

rendimiento de los colaboradores del departamento de cobranzas.

Proponer mecanismos de control del plan de motivacién para verificar el

cumplimiento de los objetivos y evaluar las expectativas de los colaboradores.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO 2016.
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5.BASE LEGAL DEL PLAN DE MOTIVACION

Reglamento Interno de Trabajo de Maquinarias y Vehiculos S.A

Art. 28. Obligaciones del Empleador

Literal G. Mantener al trabajador debidamente capacitado para cumplir con las
funciones encomendadas.

Literal H. Proporcionar a los trabajadores materiales y equipos necesarios para
la ejecucion de sus labores.

6. ALCANCE DEL PLAN DE MOTIVACION.

El presente plan esta fundamentado en las expectativas de mejorar el
rendimiento del personal del departamento de cobranzas, el mismo que esta
dirigido también a la Direccion Financiera y Administrativa de la empresa

Maquinarias y Vehiculos S.A que se encargara de hacer cumplir lo expuesto en el
mismao.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO 2016.
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7.POLITICAS.

La Direccion Financiera y Administrativa de la empresa Maquinarias y
Vehiculos S. A deberén tener politicas que contribuyan hacia el cumplimiento de
los objetivos, general y especificos de este plan de motivacion.

Entre ellas tenemos:

1. Establecer un programa de motivacion permanente.

2.Tener una capacitacién previa planificada en base a los temas de gestion de

cobranzas para actualizar los conocimientos de los colaboradores.

3. Coordinar conjuntamente con el departamento de Talento Humano los programas de

integracion dirigidos a los colaboradores del area de cobranzas.

4. Presupuestar las capacitaciones, programas de motivacion e integracion que se van

a brindar a los colaboradores.

5.Evaluar cada tres meses si los empleados estan aplicando los conocimientos

transmitidos en las capacitaciones.

6. Evaluar trimestralmente el rendimiento de cada colaborador y medir el clima laboral

del departamento de cobranzas.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO 2016.
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7.El Director Financiero Administrativo aprobara las capacitaciones, programas de

motivacion e integracion necesaria para los colaboradores.

8.Todos los colaboradores podran participar en los programas de motivacion e

integracion.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO 2016.



8. ORGANIGRAMA DEPARTAMENTO DE COBRANZAS.

Direccion 5

Administrativa Financiera(1)

Gerente Nacional Financiero(1)

Jefe Nacional de Cobranzas (1)

Especialista de Cobranzas(1)

Supervisor de Cobranzas(2)

Analista de Cobranzas(2)

Asistente de Cobranzas(1)

Asistente de Cobranzas
Renpacif(1)

Gestor Profesional de Cobranzas(1)

Gestor Cobranzas Senior (2)

Asistente de Cobranzas(1)

Auxiliar de Cobranzas(1)
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9. DESARROLLO DEL PLAN DE MOTIVACION.

9.1 PROGRAMAS DE CAPACITACION.

Modalidades Practicas de Capacitacion.

Induccion

Al aplicar el programa de capacitacion se optara por técnicas que se adapten a las

necesidades del departamento de cobranzas.
Entre estas tenemos:
1. Mision, Visién y Valores Organizacionales de la Empresa.
2. Los deberes y derechos del personal de acuerdo al reglamento interno y el Cddigo
de Trabajo
3. Funciones, responsabilidades relacionados con el puesto de trabajo.
Capacitacion en el puesto de trabajo.
Orientar al colaborador mientras desarrolle sus actividades en su puesto de trabajo.

Cursos de Actualizacion

Estos cursos se programan con el compromiso de actualizar los conocimientos del

colaborador en base a las actividades que realiza diariamente.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA MAQUINARIAS
Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2016.
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Acciones a desarrollar.

De acuerdo a la disminucion en la productividad del colaborador al momento de
realizar la gestion de recuperacion de cartera, se determind que para mejorar el
rendimiento e incrementar la productividad en este aspecto, necesitan ser capacitados

en los siguientes temas.

Mejores practicas en la concesién de crédito
Base técnica en la cobranza pre judicial.
Medios y herramientas de cobro.

Supervision y sistema de apoyo a la cobranza.
Recursos.
Humanos:

Estd conformado por los participantes, expositor especializado en la materia como
Especialistas profesionales de cobranza, Analistas profesionales de cobranzas, etc.

Materiales.

La infraestructura donde se desarrollaran las capacitaciones y que debe ser un
ambiente adecuado, con buena iluminacion, libre de ruidos y otros recursos que

brinden comodidad al colaborador.

La mobiliaria y los equipos, que estan conformados por las mesas de trabajo, equipos

de computacion etc.

Los documentos que entre ellos tenemos tripticos, afiches, folletos sobre el tema de

capacitacion.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA MAQUINARIAS
Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2016.
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Financiamiento.

El financiamiento de este programa de capacitacion, esta aprobado por la Direccion
Financiera Administrativa dentro de un presupuesto semestral con el fin de actualizar
a los colaboradores en sus conocimientos e incrementar el ingreso economico por la

gestion que realice el colaborador después de recibir la capacitacion.

Programa de Capacitacion.

TITULO DE LA
N, CAPACITACION MODALIDAD PERIODO DURACION
Mejores Practicas enla
1| concesiondelcrédito Seminario Taller Diciembre,/16 8 horas
Base tecnicaen [a cobranza
2| prejudicial Seminario Taller Enero/17 8 horas
Medios y Herramientas de
3| cobro Seminario Taller Febrera/17 8 horas
Supervisiony sistemas de
4| apoyoaa cobranza Seminario Taller Marzo/17 8 horas
Responsable | Oscar Basantes

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA MAQUINARIAS
Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2016.



Programas a desarrollar para las capacitaciones

Responsable: Oscar Basantes

Titulo: Mejores Practicas en la concesion del crédito Periodo: Diciembre/16

Duracion: 8 horas

Objetivo: Que el participante conozca el crédito al que accede el cliente con la empresa y los motivos por el cual se otorga este crédito.

Contenido: Tipos de Crédito
Politicas de Crédito
Andlisis de Crédito
Expediente de Crédito
Costo de retraso en el Crédito
Administracion de Crédito

Observaciones: Las capacitaciones seran facilitadas por profesionales con una formacién de calidad y amplia experiencia en el ambito
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Responsable: Oscar Basantes

Titulo: Base técnica en la cobranza pre judicial
pre} Periodo: Enero/17

Duracion: 8 horas

Objetivo: Que el participante conozca los motivos de la mora del cliente y cuando poder aplicar las técnicas de cobranza pre judicial.

Contenido: Principales causas de morosidad
Planificacién de cobranzas.
Conocimiento de los clientes
Sistemas actuales de cobranzas
Organizacion de la cobranza
Perfiles de los cobradores
Determinacion de objetivos e indicadores de control.

Cobranza

Observaciones: Las capacitaciones seran facilitadas por profesionales con una formacidn de calidad y amplia experiencia en el dmbito
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Responsable: Oscar Basantes

Titulo: Medios y Herramientas de cobro Periodo: Febrero/17

Duracion: 8 horas

Objetivo: Que el participante conozca las estrategias de cobranzas para realizar una gestién efectiva al momento de realizar un cobro.

Contenido: Politicas de cobranzas
Cobranza preventiva
Etapa Administrativa
Etapa pre judicial
Estrategias de cobranzas
Técnicas de negociacion

Manejo de objeciones \/

Clinica de cobranzas

Observaciones: Las capacitaciones seran facilitadas por profesionales con una formacién de calidad y amplia experiencia en el ambito
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Responsable: Oscar Basantes

Titulo: Supervision y sistemas de apoyo a la cobranza Periodo: Marzo/17

Duracion: 8 horas

Objetivo: Que el participante pueda conocer las técnicas de control y supervisidon de la gestién que se estar realizando con respecto a la
recuperacion de cartera.

Contenido: Sistemas de control diario
Sistema de indicadores de gestién
Sistemas de Evaluacion
Conveniencia de la subcontratacion
Auditoria de subcontratacion
Establecimiento de objetivos

Observaciones: Las capacitaciones seran facilitadas por profesionales con una formacién de calidad y amplia experiencia en el ambito
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9.2 PROGRAMAS DE MOTIVACION E INTEGRACION.

Modalidades Préacticas de Motivacion e Integracion.

Induccion

Al aplicar los programas de motivacion estan pensadas para potenciar a los
colaboradores, brindarles estrategias para aplicar en la vida diaria y contribuir con el

desarrollo de la persona.

Acciones a desarrollar.

Con el fin de mejorar los indices de productividad también se ha encontrado que es
importante desarrollar programas de motivacion que fomenten el compromiso, la
responsabilidad, la comunicacion asertiva, el trabajo en equipo y sobre todo la actitud

que tiene que ser positiva al momento de realizar las actividades diarias.

Pare esto se ha encontrado dictar las siguientes charlas:

Talentos y Fortalezas Humanas
Actitud Positiva

Manejo del estrés

Superar las adversidades
Herramientas de Liderazgo
Relaciones Humanas Positivas
Generando Cambios.

Supervision y sistema de apoyo a la cobranza.

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA MAQUINARIAS
Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2016.
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Recursos.

¢ Humanos:

Esta conformado por los participantes, el especialista en motivacion.

e Materiales.

101

La infraestructura donde se desarrollaran las charlas, que debe ser un ambiente

adecuado, con buena iluminacion, libre de ruidos y otros recursos que brinden

comodidad al participante y al especialista para que se desarrolle las actividades

planificadas.

e Financiamiento.

El financiamiento de este programa de motivacion e integracion, esta aprobado por la

Direccién Financiera Administrativa dentro de un presupuesto anual con el fin de

mantener a los colaboradores del departamento de cobranzas motivados y que este

programa contribuya con el desarrollo integral de las personas.

Programa de motivacion e integracion.

N. TEMA DELA CHARLA MODALIDAD PERIODO DURACION

1 Talentos y Fortalezas Humanas Taller ene-17 Zhoras

2 Actitud Positiva Taller ene-17 Zhoras

3 Meansjo del estrés Taller ene-17 Zhoras

4 Herramientas de Liderazgoe Taller ene-17 Zhoras

3 Taller sclucion de conflictos Taller ene-17 4horas

6 Trzbajo en equipo Taller ene-17 Shoras

7 Generando Cambios Taller ene-17 Zhoras
Fesponsable Oscar Besantes

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA MAQUINARIAS
Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2016.



Programas a desarrollar para la motivacion.

Responsable: Oscar Basantes

Curso: Talentos y Fortalezas Humanas Periodo: Enero /17

Duracion: 2 horas

Objetivo: Cambiar el mentalidad comun de enfocarse en el déficit y las debilidades, para cambiar a un estilo de vida enfocada en lo que esta bieny en lo
gue se posee.

Contenido: Aprovechar nuestras virtudes personales.

Formas de aprendizaje e inteligencias multiples.
La felicidad y el fluir en el dia a dia.

La automotivacion.

Actividad de Integracién

Observaciones: Las charlas seran facilitadas por profesionales con una formacién de calidad y amplia experiencia en el ambito de la motivacion
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Responsable: Oscar Basantes

Curso: Actitud Positiva .
Periodo: Enero /17

Duracion: 2 horas

Objetivo: Generar comportamiento mads optimistas y positivos frente a los retos y metas que enfrentamos, haciendo énfasis en virtudes personales
gue nos ayudan a estar a la altura de las circunstancias.

Contenido: ¢Qué tienen las personas de logro?
El papel de la percepcidn en la experiencia del ser humano.
Ejercicio practico para aplicar diariamente para mantener una actitud positiva.
La fe, persistencia y optimismo.
Actividad de integracion.

Observaciones: Las charlas seran facilitadas por profesionales con una formacion de calidad y amplia experiencia en el ambito de la motivacion
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Responsable: Oscar Basantes

Curso: Manejo del estrés Periodo: Enero /17

Duracion: 2 horas

Objetivo: Conocer el tipo de experiencias que nos generan tension, los errores mas graves que cometemos en el manejo del estrés y por
consiguiente brindar herramientas que le permita tomar accién al participante en el control y equilibrio de sus vidas saludables. (Gémez, 2012)

Acciones practicas para equilibrar las consecuencias.
Técnica de manejo del estrés (enfocadas en las causas).

Actividad de integracion”. (Gémez, 2012) ’ =Sl

Y Sy e

27 . 2

PR ESTRES

Contenido: “Concepto, estadisticas y fisiologias del estrés. —
Mini-test para conocer su nivel de estrés actual. .'- ( - . .
Consecuencias del estrés. -

# /

Observaciones: Las charlas seran facilitadas por profesionales con una formacion de calidad y amplia experiencia en el ambito de la motivacion
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Responsable: Oscar Basantes

C :H i Li .
urso: Herramientas de Liderazgo Periodo: Enero /17

Duracion: 2 horas

Objetivo: Conocer el tipo de experiencias que nos generan tension, los errores mas graves que cometemos en el manejo del estrés y por

consiguiente brindar herramientas que le permita tomar accién al participante en el control y equilibrio de sus vidas saludables. (Gémez,
2012)

Contenido: ¢éQué es ser lider?
Conceptos basicos del liderazgo.
Administracion del tiempo: Principios basicos para eliminar distracciones
Generar resultados en lo prioritario.
Trabajo en equipo: Elementos facilitadores y cémo implementarlos en el dia a dia. ?
El canal de flujo: Cbmo generar mayor compromiso en las personas 2 2 .
Escucha Asertiva. 2
Solucién de conflictos.
Actividad de integracion

ﬁ

Observaciones: Las charlas seran facilitadas por profesionales con una formacion de calidad y amplia experiencia en el ambito de la
motivacion
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Responsable: Oscar Basantes

Curso: Taller solucion de conflictos Periodo: Enero /17

Duracion: 4 horas

Objetivo: Conocer determinadas técnicas que los colaboradores pueden aplicar, ejemplificar discusiones y hacer los cambios en vivo, para que
los participantes puedan ver los beneficios de tomar parte de las soluciones de conflicto.

Contenido: El papel de la percepcidn personal en la generacién de conflictos.
Habla y escucha asertiva en la solucién de conflictos.
Inteligencia emocional y manejo del estrés.
Técnicas adicionales para la solucién y buenas relaciones humanas.

Observaciones: Las charlas serdn facilitadas por profesionales con una formacidn de calidad y amplia experiencia en solucién de conflictos
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Responsable: Oscar Basantes

Curso: Trabajo en equipo Periodo: Enero /17

Duracion: 3 horas

Objetivo: Brindar el conocimiento general en las investigaciones sobre funcionamiento de equipos efectivos, para enfocar esfuerzos en
lo esencial y sin desgastarse en las personas.

Tema: Charla: Elementos esenciales y facilitadores de la efectividad en equipos.
Un grupo es un sistema en donde cada persona es importante.
Cine foro: Video de 10 minutos.
Actividad: Efectividad sin accidentes.
Actividad: Planeacidn y disefio para lograr el resultado.
Actividad: El juego de la culpa.
Actividad : Afinidad

Observaciones: Las charlas seran facilitadas por profesionales con una formacion de calidad y amplia experiencia en el ambito de la
motivacion
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Responsable: Oscar Basantes

Curso: Generando Cambios. Periodo: Enero /17

Duracion: 2 horas

Objetivo: Generar cambios ante los problemas personales y dar una nueva perspectiva de cobmo generar cambios a estas dificultades, aplicables
tanto a nivel personal como equipos de trabajo.

Contenido Resistencias, conformismo.
Lo que realmente mueve nuestra conducta y motivacion.
Las formas mas eficientes para lograr el cambio en nosotros y los demas. \
Técnicas que nos facilitan lograr el cambio. 2

Observaciones: Las charlas seran facilitadas por profesionales con una formacién de calidad y amplia experiencia en el ambito de la motivacion
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10. MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL.

Estos mecanismos de control se hacen necesarios para el plan de motivacion para
garantizar el efecto de los programas de capacitacion, motivacion e integracion, y

con esto recopilar informacién para a futuro reestructurar de ser necesario.

Para dar seguimiento este plan, se daria paso a una evaluacion antes y después de
desarrollar este programa a todos los participantes, esto con el fin de observar el

rendimiento antes y después.

Verificando el cumplimiento de objetivos de los colaboradores, es otro método de
seguimiento, ya que con este se puede observar a simple vista que se esta

aplicando las capacitaciones brindadas.

10.01 Encuestas a los empleados: Se recopila toda la informacién que nos
brinden los colaboradores al responder sobre el mejoramiento o conflictos que

tengan al realizar las actividades diarias.

10.02 Evaluar el desempefio: El desempefio se mide con los objetivos
cumplidos por parte del colaborado y con qué medios lo realizo para poder

cumplirlos.

10.03 Necesidades del puesto de trabajo. Se analizara las actitudes y aptitudes

del colaborador al momento de realizar las actividades o gestion diaria, esto con el
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fin de verificar si es necesario actualizar conocimientos y programas una

capacitacion.

10.04 Analizar al Grupo. Verificar y evaluar el trabajo en equipo de acuerdo a
las respuestas de los colaboradores en las encuestas realizadas, de hacer falta
comunicacion en el departamento de cobranzas se podra planificar un programa de

motivacidn e integracion.

11. GLOSARIO

11.01 Plan: Un planes unaintencion o un proyecto. Se trata de un modelo
sistematico que se elabora antes de realizar una accion, con el objetivo de dirigirla
y encauzarla. En este sentido, un plan también es un escrito que precisa los

detalles necesarios para realizar una obra.

11.02 Motivacion: La motivacion se basa en aquellas cosas que impulsan a un
individuo a llevar a cabo ciertas acciones y a mantener firme su conducta hasta
lograr cumplir todos los objetivos planteados. La nocion, ademas, esta asociada a

la voluntad y al intereés.

11.03 Integracion: Se trata de laaccion y efecto de integrar o
integrarse, constituir un todo, completar un todo con las partes que faltaban o

hacer gque alguien o algo pase a formar parte de un todo.

11.04 Capacitacion: Se denomina capacitaciénalacto y el resultado de

capacitar: formar, instruir, entrenar o educar a alguien. La capacitacion busca que

ELABORACION DE UN PLAN DE MOTIVACION QUE PERMITA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS EN LA EMPRESA MAQUINARIAS
Y VEHICULOS S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2016.



e - @ Recursos Humanos
@» IEgHOLoaLIcO SuFERLOR Administracion & Personal 111
CORDILLERA

Cordillera

una persona adquiera capacidades o habilidades para el desarrollo de determinadas

acciones.

11.05 Mecanismo: En el lenguaje coloquial, la nocién de mecanismo se usa con

referencia a una metodologia o un funcionamiento.

11.06 Productividad Laboral: Hace referencia al incremento o la disminucién
de los rendimientos, surgido en las variaciones del trabajo, el capital, la técnica u
otro factor.

11.07 Taller: Una cierta metodologia de ensefianza que combina la teoria y la
practica. Los talleres permiten el desarrollo de investigaciones y el trabajo en
equipo.

11.08 Gestion: conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto
0 concretar un proyecto. La gestién es también la direccion o administracion de

una compafiia o de un negocio

12. FUENTES DE INFORMACION.
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11 de 2016, de Enriquece tu Psicologia: http://enriquecetupsicologia.com/costarica/wp-
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Tecnica de Ambato:
http://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/12766/1/262%200.e..pdf

Jorge, R. (11 de 05 de 2014). Plan de Motivacion en una Empresa Industrial. Recuperado el 2016 de 11 de
2016, de Prezi.com: https://prezi.com/ rcpkovaeaax/plan-de-motivacion-en-una-empresa-

industrial/

Tello, D. (19 de 02 de 2013). Como la implementacion de un programa de motivacion influye en el clima
laboral del drea administrativa de Leterago del Ecuador S.A en la sucursal sierra. Recuperado el
19 de 11 de 2016, de Repositorio Digital Universidad Central del Ecuador:
http://www.dspace.uce.edu.ec/bitstream/25000/1595/1/T-UCE-0007-19.pdf

5.07 Taller

Se dara a conocer el plan de motivacion de la forma mas correcta a los colaboradores
del departamento de cobranzas, en cual se conocera los programas y capacitaciones que

se realizaran con el fin de mejorar la productividad y el clima laboral del mismo.

5.07.1 Video de bienvenida

https://youtu.be/FODDjaQsqwk

5.07.2 Reglas de oro

Se establecerd una de las reglas importantes, el no uso del celular ya que distrae al
colaborador y no podré poner atencion en lo que el expositor esta informando acerca del

plan de motivacién
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5.07.3 Objetivo

Con la implementacion del plan de motivacion se espera lograr tener gran relevancia
en la organizacion, el cual permita mejorar la productividad partiendo de una

comunicacion efectiva y obteniendo un clima laboral optimo en el departamento.

Mensaje

El plan de motivacion es fundamental para promover un mejor rendimiento en las
diferentes actividades que realice el colaborador en la organizacion o departamento

especifico.

Importancia

Con la implementacion del plan de motivacion ayudara a crear un entorno en el cual los
colaboradores puedan y estén dispuestos a manifestar respuestas que se desean, mejorar
el rendimiento y trabajar para conseguir los objetivos del departamento de cobranzas.
(Jorge, 2014)

5.07.04 Video de actividad para iniciar la charla

https://youtu.be/1pPnKI ksHM
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5.07.05 Exposicion de los temas

5.07.06 Concepto de un Plan de Motivacion

Objetivo

Erradicar la frustracion de las necesidades que causan problemas la cual se determinara
con el plan de motivacion para hacer al personal méas eficiente y productivo. (Jorge,
2014)

Mensaje

El plan de motivacion va a promover a los colaboradores a alcanzar metas.

Importancia

Es una herramienta fundamental para brindarle al colaborador un programa que mejore

el rendimiento en la realizacién de sus actividades diarias.

Logros X
Cotaborackén
q \ ,Metas’
Ideas
‘ Motivacién
““Ppertenencl
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5.07.07 Clima laboral

Objetivo

Desarrollar un medio de trabajo 6ptimo y de calidad con el fin que los colaboradores

pueda mejorar su productividad y sus relaciones interpersonales precedidas de una

comunicacion asertiva.

Mensaje

Promover el trabajo en equipo y un medio de trabajo 6ptimo para cumplir con los

objetivos del departamento de cobranzas.

Importancia

El clima laboral es muy importante para cumplir con los objetivos propuestos trabajando

en equipo o individualmente pero con una comunicacion efectiva.
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5.07.08 Programas de Capacitacion

Objetivo

Mejorar el tiempo de respuestas de los colaboradores e incrementar el indice de

productividad individual mejorando también la recuperacion de cartera.

Mensaje

Mantener al departamento de cobranzas actualizado sus conocimientos para poder

obtener una recuperacion de cartera efectiva
Importancia

Es relevante capacitar a los colaboradores del departamento de cobranzas para que la

gestion sea efectiva en las actividades que realizan diariamente.

| &
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5.07.09 Retroalimentacion.

El plan de motivacién se realiza con el fin de mejorar la productividad y el clima
laboral del departamento de cobranzas mediante programas y capacitaciones, el plan de
motivacidn es importante en la organizacion ya que permite una mejor comunicacion

entre colaboradores y permite incrementar su rendimiento.

El plan de motivacion ayuda a crear un entorno en el cual los colaboradores se
puedan desenvolver de mejor manera en sus actividades, el objetivo de este plan de
motivacion es erradicar la frustracion de las necesidades que causan problemas y con

esto hacer al personal mas eficiente y productivo. (Jorge, 2014)

Este plan de motivacion va a desarrollar un medio de trabajo optimo y de calidad para

mejorar las relaciones interpersonales acompafiados de una comunicacion asertiva.

Con un clima laboral dptimo, los colaboradores podran incrementar mas actividades

en equipo, para cumplir con los objetivos del departamento de cobranzas.

Con los programas de capacitacion se lograra que los colaboradores incrementen sus
conocimientos y asi mejorar los tiempos de respuestas, esto generaria un incremento en
los indices de productividad mejorando también la gestion en la recuperacion de la

cartera.
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CAPITULO VI

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

6.01 Recursos

6.01.01 Recursos Humanos

-Poblacion 15 personas

- Investigadores 1 personas

6.01.02 Recursos Audiovisuales.

-Infocus

-Amplificacion
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-Laptop

-USB

- Camara digital

- Papeldgrafo

-Gigantografias

6.01.03 Infraestructura.

-Sala de Eventos Grupo Mavesa.

- Sillas

- Mesa

- Cafetera

- Vasos

- Servilletas

-Coffe Break
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6.01.03 Material de apoyo.

-Cuadernos con logo

-Esferos con logo

-Hojas papel bond

-Tripticos

-Afiches

APORTAR AL SECTOR ALIMENTICIO, MEDIANTE UN ESTUDIO DE FACTIBILIDAD PARA LA
IMPLEMENTACION DE UNA MICRO EMPRESA PRODUCTORA'Y COMERCIALIZADORA DE
CONDIMENTOS, UBICADO AL SUR DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, ANO 2016
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6.02 Presupuesto.

Tabla 18 Presupuesto.

DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL OBSERVACION
1 | Infocus 1] S 25.00 S 25.00 Provisto por la empresa
2 | Papelografos 3|$ 1.50 S 4.50 Provisto por la empresa
3 | Gigantografias 1| 15.00 S 15.00 Provisto por la empresa
4 | Amplificaciéon 1($ 30.00 S 30.00 Provisto por la empresa
5 | Laptop 1| 375.00 S 375.00 Provisto por el estudiante
6 | USB portatil 1($ 10.00 S 10.00 Provisto por el estudiante
7 | Camara 1] S 67.75 S 67.75 Provisto por el estudiante
8 | Movilizacion 5§ 2.00 S 10.00 Preparacion y Ejecucion
9 | Internet(Horas) S 0.30 S 3.00 Obtencién de la informacion
10 | Alquiler del local 1($ 30.00 S 30.00 Provisto por la empresa
11 | Alquiler de sillas 15| $ 1.00 S 15.00 Provisto por la empresa
12 | Alquiler de mesas 1|$ 5.00 S 5.00 Provisto por la empresa
13 | Cafetera 1] S 20.00 S 20.00 Provisto por la empresa
14 | Vasos 15| S 0.05 S 0.75 Provisto por la empresa
15 | Servilletas 100 | $ 0.02 S 2.00 Provisto por la empresa
16 | Cofee Break 15| $ 3.00 S 45.00 Provisto por la empresa
17 | Libretas con logo 15| $ 1.00 S 15.00 Provisto por la empresa
18 | Esferos con logo 15| $ 0.50 S 7.50 Provisto por la empresa
19 | hojas de Papel Bond 15| $ 0.01 S 0.15 Impresiones
20 | Tripticos 15| $ 0.90 S 13.50 Provisto por la empresa
21 | Afiches 15| S 0.50 S 7.50 Provisto por la empresa
22 | Profesional Capacitado 15| S 10.00 S 150.00 Provisto por el estudiante
Subtotal $ 851.65
Imprevistos 3% S 25.55
Nuevo Subtotal S 877.20
IVA 14% S 122.80

TOTAL $  1,000.00 |
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6.03 Cronograma.

Tabla 19 Cronograma.

MES

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUEBRE

NOY¥IEMBRE

SEMANA

1| 2] 3[4

1 2] 3] 4

i1l 23]+

1| 2] 3 4

1| 2] 3] ¢

il 2] 2] 4

ACTI¥IDAD

CAPITULD 1. ANTECEDENTES

Cantento

IMacra

IMezo

Iicro

Justificacion

Diefinizion del Froblema Central Matriz T

CAPITULD 2. INYOLUCRADOS

Mapeo de Involucrados

IWatriz analisis de invlucrados

CAPITULD 3. PROBLEMAS Y OBJETI¥DS

frbol de Problemaz

Arbiol de Objetivas

CAPITULD 4. ANALISIS DE ALTERNATI¥AS

IWatriz de Analisis de Alternativas

IWlatriz de analizis de impacto de objetivas

Diagrama de estrategias

Matriz de Marca Lagico

CAPITULD 5. PROPUESTA

Antecedentes de |3 propuesta

Descripeion

Formulacion del procesa de aplicacion

de la propuezta

CAPITULD 6. ASPECTOS ADMINISTRATI¥YOS

Recursos

Frezupuesto

Cronograma

CAPITULD 7. CONCLUCIONES ¥

Caoncluziones

Recomendaciones
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.01 Conclusiones.

Se puede concluir que capacitando continuamente a los colaboradores que integran el
departamento de cobranzas promueve una gestion efectiva de cartera por parte de los
mismos, esto quiere decir que con una gestion correcta se puede obtener mas ingreso

econdmico para el Grupo Comercial.

Después de haber implementado los programas de motivacion dirigidas a los
colaboradores de este departamento se pudo determinar que los mismos generan un
mejor desempefio e incrementan el indice de productividad, tanto individualmente como

en equipo.

Con este proceso se puede determinar que la motivacion influye en los colaboradores
ya que con esto los mismos se propondran objetivos con el fin de ser tomados en cuenta

a futuro y ser promovidos o ser reconocidos por su trabajo.
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Se determin6 que los programas de integracion son importantes dentro del
departamento ya que con esto se pudo fortalecer la relacién entre colaboradores y
pudieran trabajar en equipo con un fin en comdn que es incrementar el indice de

productividad general.

Implementando estos programas de integracion se determind que influyen en el clima
laboral, creando asi un ambiente Optimo para desarrollar las actividades diarias, esto
quiere decir que mejora también la comunicacion entre los colaboradores y pueden

trabajar en equipo para cumplir con los objetivos propuestos por todo el grupo.

7.02 Recomendaciones.

Se recomienda la implementacion del presente trabajo de investigacion a fin de
mantener el conocimiento de los colaboradores actualizados y asi puedan realizar una

gestion efectiva de cobranza con el cliente.

La organizacion debe fomentar los programas de motivacion, aplicarlos en el area de
cobranzas con el fin de generar un mejor desempefio en los colaboradores y seguir

incrementando el indice de productividad.

Se deberia implementar este trabajo en la organizacion con el fin de realizar los

programas de integracion para mejorar el clima laboral y que estos influyan en los
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colaboradores para que puedan desarrollar mejor sus actividades diarias en un ambiente

Optimo de trabajo.

Implementando este trabajo en la organizacion y aplicando los programas de
integracién planificados se mejorara la comunicacion entre los colaboradores con el fin

de que trabajen en equipo y se cumplan con los objetivos del departamento.

Tomar muy en cuenta la propuesta del proyecto y analizarlo detalladamente para
beneficio de los colaboradores y de la empresa.
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