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Resumen Ejecutivo

En la actualidad las organizaciones han visto la necesidad de desarrollar la atraccion de
personal, retencion de personal, y convertir a sus empleados en embajadores de su marca lo cual
surge cuando sienten sentido de pertenencia hacia la empresa en la que laboran por lo cual se
realiza consultoria en la empresa Opticentro Internacional SAS. Empresa colombiana fundada en
1976 hace parte de un grupo empresarial, lider en el mercado nacional de productos de la salud
visual con mas de 40 puntos de venta a nivel nacional la cual ha evidenciado la ausencia de un
plan de endomarketing en la empresa, nuestro objetivo principal es proponer un plan de
endomarketing para la empresa como resultado de un proceso de consultoria que permita mejorar
la eficiencia y eficacia de su talento humano. Esto se realizara a través de un estudio de la
situacidon actual de la empresa por medio de una matriz DOFA, lo que permitira identificar las
oportunidades y fortalezas de la empresa relacionadas con el endomarketing y logra trabajar en
sus debilidades y amenazas, ejecutaremos un trabajo de campo enfocado en encuestas que
permitan identificar los factores claves con la finalidad de crear el plan de atencién al cliente
interno el cual contendra actividades que permitan desarrollar la eficiencia y eficacia del talento
humano de la empresa, con base en lo anterior se realizan las reuniones respectivas de
divulgacion en la empresa, y actas de seguimiento gerencial. En este proceso de consultoria se
menciona que es una empresa con empleados fieles a la empresa y que se pueden implementar
planes de mejora apoyados por la gerencia y las sugerencias de los empleados en el informe de
investigacion de mercados, se observa necesidad de mejorar en la infraestructura fisica y
tecnoldgica para un mejor desarrollo de funciones. Por lo anterior se evidencia que crear el plan
de endomarketing en la empresa permitira desarrollar toda la eficiencia y eficacia del talento

humano con el que cuenta la empresa y a su vez potencializar, mejorar su plan de bienestar.
]
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Al finalizar la consultoria se hara entrega de una matriz DOFA, del plan de
endomarketing basado en los resultados obtenidos en la investigacion y se compartira las actas
de seguimiento, acta de divulgacion.

Palabras clave: Endomarketing, talento humano, eficiencia, y eficacia.

Abstract

Currently, organizations have seen the need to develop staff attraction, staff
retention and turn their employees into ambassadors of their brand, which arises when they
feel a sense of belonging to the company in which they work, for which consulting is
carried out in the company Opticentro Internacional SAS. Colombian company founded in
1976 is part of a business group, leader in the national market of visual health products with
more than 40 points of sale nationwide which has evidenced the absence of an
endomarketing plan in the company, our objective. It is to propose an endomarketing plan
for the company because of a consulting process that allows improving the efficiency and
effectiveness of its human talent. This will be done through an analysis of the current
situation of the company through a SWOT matrix, which will allow us to identify the
opportunities and strengths of the company related to endomarketing and manage to work
on its weaknesses and threats. We will carry out a field work focused on surveys that allow
identifying the key factors with the purpose of creating the internal customer service plan,
which will contain activities that’1l allow the development of the efficiency and
effectiveness of the company's human talent, based on the above, we’re realize the
respective meetings of disclosure and management monitoring minutes in the company.

This entire consulting process leads us to mention that it is a company that has employees
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who are loyal to the company and in turn many improvement plans can be implemented
with the support of management and the suggestions given by the employees in the report
market research, it’s important to improve the physical and technological infrastructure for
better development of functions. The above shows that creating an endomarketing plan in
the company will allow the company to develop all the efficiency and effectiveness of its
human talent and, in turn, enhance and improve its well-being plan. At the end of the
consultancy, a SWOT matrix, the endomarketing plan based on the results obtained in the

research will be delivered and the follow-up minutes and disclosure minutes will be shared.

Keywords: Endomarketing, human talent, efficiency, and effectiveness.
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Plan de Endomarketing para la empresa Opticentro Internacional S.A.S

Introduccion

En la actualidad las organizaciones se han visto en la necesidad de buscar nuevas formas
de retener a sus empleados por medio de planes de endomarketing que reflejen las necesidades que
buscan sus empleados sean satisfechas por medio de diferentes medidas aplicadas como el Salario
Emocional, Planes de incentivos todos estos implementados por un plan de endomarketing hecho
a la medida de cada organizacion.

Por lo anterior el presente documento cuenta con cuatro fases, fase de formulacién del
problema en la cual se identifica la ausencia de un plan de endomarketing en la empresa
Opticentro Internacional SAS, lider en el mercado nacional de productos de la salud visual, con
problema de retencion de talento y en busca de mejora en el salario emocional. Continua la fase
de planeacion donde se propondra un plan de endomarketing resultado del diagnostico y la
situacién actual de la empresa por medio de las metodologias Project Management Body of
Knowledge (PMBOK) y Marco Logico, fase de desarrollo e implementacion y monitoreo de
estrategias que incluira el plan de trabajo y su respectivo seguimiento. En la fase final se
entregaran los anexos correspondientes, conclusiones, lecciones aprendidas y recomendaciones
para la gerencia.

Fase Formulacién Del Problema

Teniendo en cuenta las necesidades actuales se plantea realizar una consultoria en la
empresa Opticentro Internacional SAS con la finalidad de desarrollar un plan de Endomarketing
que se ajuste a las necesidades de la organizacién y asi buscar satisfacer las necesidades del cliente

interno.
]
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Contexto Empresarial

Opticentro Internacional SAS empresa colombiana fundada en 1976 hace parte de
un grupo empresarial, lider en el mercado nacional de productos de la salud visual con méas de 40
puntos de venta a nivel nacional, distribuidos en Bogota con 20 sedes como Calle 63, Calle 67,
Calle 69, en los principales centros comerciales de Bogota como, palatino, Santafé, Unicentro,
Gran estacion entre otros, 11 sedes en Cundinamarca Zipaquira, Chia, Mosquera , Sachay a
nivel nacional en Ibagué, Bucaramanga, y Tunja cuenta con una planta de personal de 250
empleados tanto directos como indirectos, posee su propio laboratorio para el procesamiento y
montaje de sus productos, habilitada por la secretaria de salud distrital y local Resolucion 3100.
Presta servicios de oftalmologia y optometria para las cajas de compensacion Cafam y
Colsubsidio, atencion de servicios de optometria a Famisanar EPS, Colmedica Medicina
Prepagada y Sanitas EPS. Contribuye al crecimiento, desarrollo y sostenibilidad de su negocio,

sus colaboradores, la sociedad y nuestro pais.

Antecedentes De La Gestion Del Talento Humano

El area de recursos humanos conformada por su directora apoyada por el Asesor
Laboral cuenta con 2 profesionales, 2 analistas, 2 aprendices y personal de servicios generales.
Esta area es la encargada de realizar las contrataciones, calculo del pago de la ndmina, identificar
los factores que pueden afectar a la empresa, de cumplir con los requisitos establecidos por la ley
en SG - SST y demas funciones; gracias a sus indicadores de rotacion de personal ha identificado
por area una de las razones por la cual los empleados deciden cambiar de empresa, a pesar de los
planes de capacitacion que realizan a sus empleados es por la competencia con empresas

multinacionales en el &rea de optometria, el nivel de estrés, la falta de comunicacion asertiva
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entre otras. A raiz de esto surge la necesidad de desarrollar un plan de endomarketing que

beneficie al cliente interno y a la empresa.

Identificacion Del Problema

La falta de un plan de endomarketing que refleje los beneficios para fortalecer el
programa de bienestar de la empresa Opticentro Internacional SAS por medio de la consultoria el
cual sera abordado a través del arbol de problemas (Tabla 1). Donde se plasma la informacion
empleando un modelo de relaciones causales que toman la forma de arbol, resumiendo las
principales variables que influyen en la situacion problema. (DNP, 2016). Por lo anterior se
formula como pregunta problema ¢ Como proponer un plan de Endomarketing para la empresa
Opticentro Internacional S.A.S que permita mejorar la eficiencia y eficacia de su talento

humano?
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Nota: Construccion propia, enero de 2024.

Fase Planeacion

Efecto directo 01: Efecto directo 02: Efecto directo 03:
Efectos L . . L
Directos Falta de mofivacion de los Falta de sentido de pertenencia de Mala comunicacion entre
trabajadores los trabajadores dependencias
Problema:
Problema
Central Ausencia de un plan de endomarketing que propenda por satisfacer las necesidades del cliente interno.
Causa directa 01: Causa directa 02: Causa directa 03:
Causas - - . -
. . _ i Recursos econdmicos limitados en| | Personal sin habilidades para su
Directas Contratacion a termmo fijo . .
la organizacion. planeacion y desarrollo
Causa Causa Causa Causa Causa Causa
indirecta 01: indirecta 02: indirecta 03: indirecta 04: indirecta 05: indirecta 06:
Inseguridad en Estres al sstar . Aplicacion de Comunicacion
Causas = pensando =i Desconocimiento Poca : . errada entre los
los trabajadores . . L las instrucciones
Indirectas continuaran de los beneficios | | participacion en o - empleados
por temor a . S recibidas sinla .
. laborando al por trabajar en la el disefio de .. olvidande ser
quedarse sin . L . efectividad .
finalizar el Organizacion estrategias . embajador de la
empleo = = requerida
conftrato marea

Al identificar cada uno de los objetivos, se establece el alcance para el plan de

endomarketing en la empresa Opticentro Internacional SAS y se define el curso de accidn seguir

para cumplir con el proposito de la consultoria.
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Justificacion

Es importante proponer un plan de endomarketing en la empresa Opticentro Internacional
SAS implementando mejoras en su programa de bienestar, generando confianza en los
empleados, mejorando la imagen de la empresa ante su empleados, a raiz de la constante rotacion
de personal, a pesar de contar con contratos a término fijo y que el personal tienen una
antigliedad de 1 a 5 afios , sin embargo la constante blusqueda de una estabilidad a largo plazo los
lleva a elegir a la competencia en las empresas Multinacionales a pesar de la constante
capacitacion que en la empresa le brinda a los empleados.

La ausencia de un plan de endomarketing que permita satisfacer las necesidades del
cliente contribuye a que se genere dentro de la organizacion la falta de motivacion, la falta de
pertenencia y la mala comunicacién

Se evidencia tres principales efectos directos por la ausencia de un plan de endomarketing
los cuales son:

e El tipo de contratacion genera en los empleados inseguridad y estrés al estar
preocupados por si continuaran laborando otro afio llevandolos a la falta de
motivacion laboral.

e La limitacion de los recursos dentro de la organizacion, orientando al
desconocimiento de los beneficios otorgados por la empresa, evidenciada en la
poca participacion en el disefio de estrategias generando la falta de sentido de
pertenencia en la organizacion.

e El personal sin habilidades para la planeacién y desarrollo genera poca efectividad

en las instrucciones recibidas y errores al transmitir la informacion e instrucciones
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olvidando ser embajadores de la marca por lo cual crea la mala comunicacion
entre las dependencias.
Es asi como la ausencia de un plan de endomarketing que permita satisfacer las
necesidades del cliente interno contribuye a que se genere dentro de la organizacion la falta de

motivacion, la falta de pertenencia y la mala comunicacion

Objetivos Del Proyecto
Establecer cuales son las debilidades que tiene el area del talento humano respecto a las
necesidades que tiene el cliente interno, asi se analizara de fondo como satisfacerlas, buscando
obtener un bienestar laboral en los trabajadores, esto se evidenciara en el arbol de problemas para
lograr el compromiso y una cultura laboral en la cual los optometras y asesores se sientan
respaldados por la empresa y se evite la desercidn laboral, todo esto sera propuesto en el plan de

endomarketing resultado de esta consultoria.

Obijetivo General
Proponer un plan de Endomarketing para la empresa Opticentro Internacional S.A.S
resultado de un proceso de consultoria que permita mejorar la eficiencia y eficacia de su talento
humano.
Obijetivos Especificos
e Establecer un diagnoéstico de la empresa Opticentro Internacional SAS que permita
identificar necesidades asociadas a la atencion del cliente interno que sirva como punto

de partida para la presente consultoria.
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e Desarrollar trabajo de campo indagando sobre elementos clave que permitan identificar

aspectos relacionados con la atencidn del cliente interno acorde a las necesidades del

talento humano de la empresa Opticentro Internacional SAS.

e Determinar elementos clave necesarios como resultado del trabajo de consultoria que

permita la construccion de un plan de endomarketing que contribuya a mejorar su

eficiencia y eficacia.

Imagen 2. Arbol de objetivos

ARBOL DE OBJETIVOS

Fin 01: Fin 02: Fin 03:
Fines Alta motivacion de los Alto sentido de pertenencia de Excelente comunicacion entre
trabajdores los trabajadores las dependencias
Establecer el Objetivo general:
Objetivo 5 ) ) )
General Proponer un plan de endomarketing para la empresa Opticentro internacional S.A S. resultado de un
proceso de consultoria que permita mejorar la eficiencia y eficacia de su talento humano.
Establecer objetivo especifico 01: | | Establecer objetivo especifico 02: | | Establecer objetivo especifico 03:
Establecer un diagnostico de la empresa Desarrollar trabajo de campo indagando Determinar elementos clave necesarios
Obj etivos Opticentro Internacional SAS que permita sobre elementos clave que permitan como resultado del trabajo de consultoria
ESPECiﬁCOS identificar necesidades asociadas ala identificar aspectos relacionados con la que permita la construccion de un plan de
atencion del cliente interno que sirva como| | atencion del cliente intemo acorde alas endomarketing acorde a las necesidades
punto de partida para la presente necesidades del talento humano de la de la empresa Opticentro Intemacional
consultoria. empresa Opticentro Internacional SAS. SAS

Nota: Construccién propia, enero de 2024.
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Alcance Del Proyecto

En esta seccidn definiremos los puntos sobre los cuales trabajaremos el proyecto de

consultoria, especificaremos las actividades a desarrollar y los resultados esperados

evidenciandolos en entregables como evidencia del trabajo realizado. Cada actividad representa

un compromiso dentro del proyecto y esta directamente relacionada con uno o més productos (o

entregables) que confirmaran su ejecucion.

Tabla 1. Alcance del proyecto

Alcance del Proyecto

No. Actividad / Compromiso ID. Producto / Entregable

Analisis de la situacion actual del _
1 Matriz FODA -DOFA

proceso de talento humano

_ Informe de investigacion de mercados
2 Trabajo de campo B ) )
(Cliente interno)

3 Identificacion de elementos o factores C  Elementos clave identificados

clave D Plan de atencidn del cliente interno

Divulgar los productos de la E Memorias de la ses16n de divulgacion
4  consultoria para fortalecer la capacidad Lista de asistencia de la sesion de

S F

mstitucional drvulgacion

o ) G Acta de segmimiento gerencial No 1

5  Seguimiento gerencial

H Acta de seguimiento gerencial No 2

Nota: Construccién propia, enero de 2024.
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Marco De Referencia
Para poder entender mejor la situacion y cada punto que influye en el proyecto, se presentan
algunos conceptos principales a tener y los modelos de referencia para presentar la propuesta de

intervencién de la consultoria.

Marco Tedrico

En la actualidad un factor importante para las empresas son sus empleados y a su vez es
necesario poder reconocer los factores que afectan o que pueden beneficiar a las empresas y para
ello debemos de conocer primero herramientas que nos brinda la oportunidad de crear
oportunidades tanto para la empresa como para beneficio de los empleados como el
endomarketing pero primero debemos de conocer su significado como lo menciona Gonzalez
(2015) la cual se compone de dos palabras Endo que significa “dentro” y la palabra marketing
enfoque en el cliente final , por lo cual el endomarketing esta enfocado en el cliente interno de
las organizaciones.

Para las empresas es importante usar el marketing interno como menciona Gonzalez
(2015), lo que ayuda a que la empresa cumpla sus objetivos y también a crear innovacion para su
beneficio.

Aunque en la actualidad los cambios dentro de las organizaciones cada vez son mas
frecuentes desde que paso la pandemia COVID 2019 no ha llevado a estar actualizandonos
constantemente no solo a nivel intelectual también nos esta llevando a enfocar nuevas formas de
trabajar y al mismo tiempo reta a las organizaciones a crear nuevas formas pensando en el
bienestar de los empleados con la finalidad de continuar siendo pioneros o0 permanecer en un

mercado que contantemente se vuelve mas competitivo gracias a la globalizacion y a la inversion
]
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de multinacionales que amenazan la permanencia de empresas colombianas.

Gracias al endomarketing las empresas pueden aumentar su efectividad incluyendo no
solo el interés del cliente interno, también del cliente externo el cual se ve atraido por los
beneficios que ofrecen a sus empleados y es asi como las organizaciones con excelentes
programas de bienestar, disefios de planes de endomarketing se vuelven un factor importante a la
hora de atraer nuevos talentos y a su vez de retenerlos, y de esta forma los empleados se
convierten en sus embajadores de marca, para poder aplicar el endomarketing en las
organizaciones es importante contar con la perspectiva del area de recursos humanos quienes son
los que implementan desarrollan, atraen, motivan a los empleados calificados (Berry y
Parasuraman, 1991) al combinar estas dos herramientas logramos satisfacer las necesidades de la
alta gerencia.

Segun Kotler y Armstrong (2012) El endomarketing promueve e incentiva a los
trabajadores que poseen un contacto directo con el cliente externo esto con el fin de satisfacer las
necesidades del consumidor, por lo que la satisfaccidn del cliente externo es proporcional a la
motivacion del colaborador.

e Los beneficios que brinda el endomarketing les permiten a las empresas aumentar su
nivel de efectividad ya que incluye su interés no solo en el cliente externo, también lo
incluye en el cliente interno, tomando la perspectiva del talento humano.

e Esuna estrategia que lleva a conocer a las organizaciones de forma integral, desde la base
que son sus empleados motivandolos a crear vinculos con los clientes externos.

e Facilita la creacion de puestos de trabajo adecuados a las necesidades del cliente interno y
de la organizacién brindando el empoderamiento correspondiente creando sentido de

pertenencia.
]
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e Las bases principales del endomarketing son la motivacion, el sentido de permanencia, y
el compromiso.

e Reconocer la importancia del endomarketing en cada una de sus principales ventajas
conlleva a la competitividad, crecimiento y permanencia

e Conocer las necesidades del cliente interno con la finalidad de satisfacerlas para que el
cliente interno desarrolle las principales ventajas del endomarketing.

e Permite una coordinacion entre los diferentes departamentos de una organizacion.

e Ayuda a implementar estrategias funcionales o corporativas.

e Permite el progreso y la correcta ejecucion de los planes y estrategias.

El cliente interno son las personas que se encuentran relacionadas directa o
indirectamente con la organizacion segun Da Silva (2021) El cliente interno interviene como un
interlocutor entre la empresa y el cliente externo. Sin embargo, no hay que olvidar que la
comunicacion es un factor importante para que la relacién con el cliente interno no genere
inconformidad y disminucion de la productividad.

El area de gestion del talento humano es la encargada de realizar la seleccion del cliente
interno, después de realizar el respectivo proceso de seleccion, uno de sus principales objetivos
es atraer, desarrollar y retener a los mejores talentos para la organizacion. Usa el enfoque de
potencializar y optimizar las caracteristicas de los colaboradores contribuyendo al logro de los
objetivos organizacionales. Por lo anterior el talento humano hace referencia al conjunto de
habilidades, experiencias, conocimientos y aptitudes que tienen los empleados de una empresa.
Son el recurso fundamental para lograr el éxito de las empresas y ayudan a cumplir los objetivos
estratégicos y mejorar la productividad.

Técnicamente la productividad se define como la capacidad de hacer més tareas en menos
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tiempo, por lo que, la productividad en el talento humano se refiere a la relacion entre los
resultados conseguidos por un trabajador o un grupo de trabajadores y los recursos usados para
lograrlos. En otras palabras, es la medida de la eficiencia con la que se utilizan los recursos
humanos para alcanzar los objetivos de una organizacion.

Entendiendo que, segun Alles (2013), la eficiencia en el talento humano se refiere a la
capacidad de una organizacién para alcanzar sus objetivos con el menor uso posible de recursos
humanos, financieros y materiales (p. 25).

Segun Lagos (2020) determina que es fundamental evaluar los proyectos debido a que
nos permite determinar la sinergia de cada elemento, valorando la eficacia como el eje principal
para elegir el objetivo y alcance de este y que con el apoyo del cliente interno se puedan
desarrollar y llevar a buen término. Como resultado, la efectividad del proyecto y del cliente
interno, siendo resultado de una eficacia ejecutada con una eficiencia compuesta por un

excelente equipo de trabajo que administra los recursos (Lagos, 2020).
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Tabla 2. Marco normativo
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Normatividad

Objeto de la norma

Codigo sustantivo del trabajo

Equidad entre trabajadores y empleadores

Politicas internas de la empresa

Define como se deben de comportar los empleados en su
trabajo.

Codigo de Conducta

Define la conducta de los grupos de interés

Constitucion Politica de Colombia

Establece los principios fundamentales del derecho laboral
colombiano.

Bienestar Laboral

Implementar politicas que promuevan la salud vy el bienestar de
los empleados

Comunicacion Interna

Definir y utilizar canales adecuados para la comunicacién
interna.

Establecer una periodicidad para la comunicacion de
informacion importante.

Valores y Mision

Alinear el endomarketing con los valores y la mision de la
empresa

Desarrollo Profesional

Crear oportunidades de formacion continua y desarrollo de
habilidades

Encuestas de Satisfaccion

Implementar encuestas regulares para medir el compromiso de
los empleados
Establecer un ciclo de revision del plan basado en resultados.

Nota: Creada segun la normatividad asociada, [2024].

Metodologia De La Consultoria

La consultoria se realizara adaptando la guia de orientacidn para la gestion de Project

Management Body of Knowledge (PMBOK), es una guia para el uso y ejecucion de buenas

practicas sobre la direccion, administracion y gestion de proyectos. Es un conjunto de

conocimientos, habilidades y procesos estandarizados que permiten gestionar proyectos de forma



POLI .

POLITECHICO
GRANCOLOMEIAND

efectiva. Este documento fue desarrollado por el PMI (Project Management Institute) y es un
gran manual para aquellos profesionales que quieran especializarse en la direccion de proyectos,
porque también explica el criterio, las normas y los procesos que deben seguir para un mejor
desempefio. que nos da una referencia de las metodologias usadas hoy, mejorando el flujo de
comunicacion logrando una comunicacion asertiva entre la empresa, sus empleados y clientes
externos. Logrando el éxito para alcanzar los objetivos definidos (PMI, 2021).

Es importante tener en cuenta que la Matriz del Marco Légico es una de las principales
herramientas de planificacion y evaluacion de proyectos que nos permite identificar los
objetivos, resultados, indicadores de seguimiento y evaluacion, las hipétesis del proyecto. Este se
usa para asegurar que el disefio del proyecto sea el indicado con una alta probabilidad de éxito,
tomando como base el arbol de problemas, arbol de objetivos y la Matriz Marco Logico,
herramientas que nos llevan a identificar cada uno de los factores que intervienen en el desarrollo
del proyecto para dar solucion a la pregunta problema (CEPAL,2005).

Poblacion

Se toma como caracterizacion de la poblacion para aplicar el plan de endomarketing del
cual se toma como poblacion al talento humano de la empresa Opticentro Internacional S.A.S,
conformado por 250 trabajadores informacion brindada por el area de recursos humanos de la

empresa de acuerdo su estructura organizacional que se muestra a continuacion.

Imagen 3 . Estructura Organizacional

ORGANIGRAMA OPTICENTRO INTERNACIONAL SAS
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Director de Caliiad

efe de Zoma 4]

Coordinador Coardinadar
Balo (1)
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Aumiar de Call o
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e ftilmices 3]

La estructura general de la organizacion en cabeza del gerente general apoyada por asesor

Nota: Organigrama Opticentro Internacional, 2024

laboral, asesor juridico, asesor financiero y revisor fiscal, a su vez cuenta con 8 &reas principales
administracién y finanzas, contabilidad, control interno, tecnologia, comercial, productivo y
calidad cada una liderada por su respectivo director, cada area cuenta con sus respectivas
jefaturas, profesionales, coordinadores, analistas, optdmetras, pediatras, asistentes, auxiliares,
mensajeros, mantenimiento, servicios generales, seguridad, y aprendices para un total de 250
empleados.

Todas las areas son importantes en la ejecucion de las funciones de la organizacion, sin
embargo, las areas que generan mayor impacto dentro de la organizacion son:

El departamento comercial el cual cumple la funcion principal de ser la conexion con el
cliente externo en los procesos de asignacion de citas médicas a través del call center, en el area
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de ventas quienes tiene el contacto presencial con el cliente externo conformado por los jefes de
zona, el jefe de ventas y coordinador polo quienes a su vez lideran sus equipos conformados por
los optometras, pediatras y los asesores de venta esta area cuenta con alrededor de 196
empleados sin el debido equilibrio en este equipo la rentabilidad de la organizacion se puede ver
afectada evidenciando que es una de las &reas con mayor rotacion de personal.

Otro departamento de mayor impacto es el productivo, quien trabaja en el laboratorio
elaborando los productos ofrecidos por la empresa como los lentes de contacto, formulacion y
montaje de lentes, formados por dos directores, un jefe de produccién que lidera a los auxiliares
encargados del montaje de lentes y mensajeros motorizados, que entregan los productos y
ordenes generadas en los puntos; coordinador de calidad, que controla el area de bisel y cuentan
con un personal de 16 personas.

El departamento de recursos humanos cuenta con 10 colaboradores y un asesor laboral
quien reporta directamente a la alta gerencia, liderado por su directora quien en conjunto con los
profesionales en SG-SST, profesional de seleccidn y desarrollo, quienes se encargan de gestionar
todo el proceso normativo y cumplimiento de las normas establecidas por la ley, apoyandose en
los analistas de némina y de contratacidn y sus respectivos aprendices, es importante que este
departamento cuenta con procedimiento de reclutamiento, seleccion, contratacion y capacitacion
de personal, procedimiento de identificacion de necesidades de personal, capacidad instalada, un
sistema de seguridad y salud en el trabajo enfocado en sus programas:

e Elementos de proteccion personal (EPP)

e Fomento de estilos de vida saludable.

e Prevencion de patologias comunes.

e Vigilancia médica para factores de riesgos cardiovasculares.
]
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e Plan de Emergencias

e Identificacion de Riesgos

e Auditoria Interna al SGSST

e Indicador de Cumplimiento SGSST

El departamento administrativo y financiero, quien se encarga de manejar la parte
administrativa de la empresa cuenta con 15 colaboradores compuesto por un director, un
subdirector, dos jefes quienes lideran el &rea de tesoreria y el area administrativa; en el &rea de
tesoreria se encuentra conformado por analista, auxiliar, aprendiz y mensajero area encargada del
registro de los pagos de los clientes externos y de la recepcion de los soportes de pago de cada
uno de los puntos de venta, el &rea administrativa encargada de proveer al cliente interno
reconociendo las necesidades en temas administrativos conformada por analista, recepcionista,
personal de mantenimiento, y aprendiz. Cuenta con el apoyo de una asesor financiero y asesor
juridico quienes reportan directamente a la alta gerencia.

El departamento de contabilidad conformado por 10 colaboradores y un Revisor fiscal, es
liderado por el director contable y un jefe de facturacion apoyados por el coordinador, analistas,
auxiliares y aprendices, Es el area encargada de los registros contables y de la presentacion de la
informacion financiera de forma confiable y eficaz, también se encargan de la presentacion de
los impuestos y de estar en constante actualizacion tributaria permitiéndole a la empresa cumplir
con sus obligaciones tributarias.

El departamento de calidad y control interno se encarga de realizar los controles dentro de
la organizacion generando mejoras y garantizando que se cumplan con cada una de las politicas

establecidas por la organizacion, a su vez cumplen el rol de auditor de procesos en total son 12
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colaboradores los que apoyan en estos dos departamentos, cuentan con su respectivo director,
jefe, analistas, auxiliares y aprendices.

El departamento de tecnologia encargado de brindar soporte a la empresa desde la parte
tecnoldgica y de desarrollo conformado por su director, ingenieros, técnico y aprendiz, es el &rea
con menor numero de colaboradores 5 aunque con un gran aporte a la organizacion.

Al identificar el area con mayor rotacién de personal vemos la necesidad de aplicar las
encuestas a 166 colaboradores del departamento comercial en los cargos de optémetras, y
asesores de venta quienes se encuentran de cara al cliente externo, ubicados en cada uno de los
40 puntos de venta con la finalidad de lograr crear el plan de endomarketing para poder

beneficiar a toda la empresa.

Stakeholders

Para poder llegar a tener éxito en la consultoria las personas con las cuales se contaran con
los optometras y asesores quienes nos brindaran la informacién base para poder dar inicio al plan
de endomarketing trabajaremos de la mano con la directora de recursos humanos, junto con el
equipo consultor.

Identificar a los Stakeholders es importante para poder reconocer a las personas que seran
afectadas directa o indirectamente por el proyecto, y de esta manera se podra documentar toda la
informacidn importante para sus intereses, generando la participacion e impacto en el éxito de éste.
Se pueden encontrar en distintos niveles dentro de la organizacién y a su vez tener distintos grados
de autoridad e interés. (PMI, 2008). Por medio de la matriz RACI de los Stakeholders se puede
recoger, seleccionar, clasificar, analizar y organizar, de manera sistematica, la informacion

referente a todas aquellas personas interesadas en el proyecto. Gracias a esta herramienta se
]
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identificaremos a los Stakeholders a los cuales se tomaran como muestra para aportar en el

proyecto su compromiso.

Tabla 3. Matriz RACI del Plan de Endomarketing

RACI
Actividad Responsable Autoridad Consultar Informar
Analisis de la situacion actual Asesor
del proceso de talento humano Gerencia
Jefe de
Trabajo de campo Talento
Humano
Identificacion de elementos o Lider de
factores clave Consultoria
Divulgar los productos de la
Lider de Alta
consultoria para fortalecer la _ _,
Consultoria Direccion
capacidad instrtucional
Jefe de
o ) Lider de
Seguimiento gerencial Talento
Consultoria
Humano

Nota: Construccion propia, enero de 2024.

Plan De Trabajo
A continuacion, se muestra las actividades que se desarrollaran durante la ejecucion de este

proyecto con su respectivo cronograma el cual se ejecutara en la fase de implementacion.
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Imagen 4. Plan de trabajo

PLAN DE TRABAJO PRIMERA ENTREGA

Semanas

0. GESTION ADMINISTRATIVA Y CONTRACTUAL
0.1 |Obtener autorizacidn de la empresa para el proyecto

0.2 |Obtener los documentos de la empresa para el contrato
0.3 |Generacidn del contrato

0.4 |Firma del acta de inicio

0.5 |Radicar contrato firmado en area juridica
1. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.1. |Contexto Empresarial

1.2 |Antecedentes de la Gestidn de Talento Humano

1.2 |Identificacidn del problema: Arbol de problemas.
2. PLANEACION

2.1 |lustificacion.

2.2 |Objetivos del proyecto: Arbol de Objetivos.

2.3 |Alcance.

2.4 |Marco de referencia.

2.5 |Metodologia: Poblacidn

2.6 |Metodologia: Plan de trabajo.
Entrega Inicial

PLAN DE TRABAJO ENTREGA FINAL
Semanas [}

3. IMPLEMENTACION (EJECUCION Y EVALUACION)
3.1 |Desarrollo del plan de trabajo.

3.1.1 Analisis de la situacion actual del proceso de talento

humano
3.1.2 |Trabajo de campo

3.1.3 |ldentificacion de elementos o factores clave
Divulgar los productos de la consultoria para fortalecer la
capacidad institucional

3.14

3.2 |Seguimiento gerencial.

3.3 |Presentacidn de informes.

3.4 |Monitoreo mediante Matriz Marco Ldgico
4. CIERRE

4.1 |Informe de cierre y entregables.

4.2 |Lecciones aprendidas.

4.3 |Recomendaciones para la gerencia.
ENTREGA FINAL

Nota: Construccion propia, enero de 2024.
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Fase Implementacion Y Monitoreo De Las Estrategias
En esta fase se ejecuta la participacion en la organizacion, creando los entregables

mencionados en el alcance del proyecto. Estos se relacionan al final del presente informe.

Desarrollo Del Plan De Trabajo

A continuacion, se muestran las acciones elaboradas para el desarrollo del plan de trabajo
del proyecto de consultoria empresarial. La intervencion realizada avala la innovacién en la
gestion empresarial creada la cual satisface las especificaciones del proyecto.

Las actividades que se ejecutaron dentro del plan de trabajo identificadas en la fase de
Alcance del proyecto las cuales se realizaron durante la consultoria fueron:

Se realiza el andlisis del escenario actual en el proceso de talento humano con la finalidad
de identificar las fortalezas del area, oportunidades a desarrollar dentro del area de talento
humano, las debilidades que actualmente cuenta a organizacién y las amenazas que pueden
afectar el plan de trabajo dentro de la organizacion para lo cual se relacionan los hallazgos a
través de una matriz FODA (ver Anexo A-Matriz FODA-DOFA).

En el trabajo de campo se desarrolla una investigacion con el cliente interno con el fin de
indagar aspectos asociados a la comunicacion y trato con el cliente interno. (ver Anexo B-
Informe de investigacion de mercados (Cliente interno)).

Para la Identificacidn de elementos o factores claves se procede luego de la investigacién
de mercado se identifican los elementos claves para la construccion del plan de atencién al
cliente interno junto con los indicadores a tener en cuenta en cada una de las actividades para
realizar el seguimiento correspondiente (ver Anexo C- Factores o elementos clave identificados)

(ver Anexo D- Plan de atencion del cliente interno).
]
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A continuacion, se realiza el proceso de divulgacion de los productos para fortalecer la
capacidad institucional, con el propdsito de dar a conocer a los directivos y a los Stakeholders los
resultados de la consultoria se realiza la divulgacion a través de las Memorias de la sesion de
divulgacién (ver Anexo E -Memorias de divulgacion) y la lista de asistencia de divulgacién (ver

Anexo F-Lista de asistencia de divulgacion).

Seguimiento Gerencial

Durante la realizacién del proyecto se ejecutan dos momentos de seguimiento por parte
de la directora de recursos humanos de la organizacion, por lo cual quedara como evidencia
relacionada en las actas de seguimiento, las cuales hacen parte integral de la documentacién de la
consultoria.

(Ver Anexo G-2024-MGTH_F3_Acta_Seguimiento_Gerencial# 01)

(Ver Anexo H-2024-MGTH_F3_Acta_Seguimiento_Gerencial# 02).

Monitoreo: Matriz Marco Ldgico

La evaluacidn es un proceso de seguimiento y control que se desarrolla durante todo el
proyecto, de forma paralela a su ejecucion. Realiza un seguimiento, revisa y regulariza su
progreso y desempefio. Por tanto, se detallan las actividades desarrolladas versus las tareas
presupuestadas en el plan de trabajo, especificas para cada paso de la consultoria. El estudiante
debe sistematizar la informacion estructurada en una matriz que resuma los principales aspectos
del proyecto, con una ldgica vertical (Actividad - Resultado - Propdsito - Fin) y una l6gica
horizontal (Resumen Narrativo - Indicador - Verificacion - Presupuesto), identificando los

indicadores de los resultados alcanzados con la implementacion del proyecto.
]
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Internacional SAS que
permita identificar

cliente interno

de atencidn al

cliente mnterno

MATRIZ MARCO LOGICO
i} . L. . Medio de
Fesumen Narrativo del Objetivo Indicador Supuesto
verificacion
Se mejora la
S Estudio de motivacién laboral
Alta motivacion de los | % encuesta o ]
) _ motivacitn de los trabajadores
trabajadores bienestar laboral
laboral a través del plan de
endomarketing
_ Resultado de Se satisface al
Alto sentido de ) ) .
_ % sentido de encuesta del cliente interno
pertenencia de los _ .
] ] pertenencia del | sentido de aumentando el
Fin trabajadores ) ) )
trabajador pertenencia sentido de
empresarial pertenencia
Se logra tener una
Excelente Encuesta de
o % de ) _ excelente
comumcacion entre las L verificacion de L
] comumcacion o COMUIICacion
dependencias _ la comunicacién
interno entre enire las
. entre las )
dependencias ) dependencias de la
dependencias
empresa
Proponer un plan de
endomarketing para la
empresa Opticentro Numero de
_ Pr _DP Se propone el plan
internacional 8. A S, Factores para ;
. _ Plan de de endomarketing
Propésito resultado de un trabajar en el _
endomarketing | como resultado de
proceso de consultoria | plan de o
_ _ ) la auditoria
que permita mejorar la | Endomarketing
eficiencia v eficacia de
su talento humano.
Establecer un ) Estudio _ )
_ ) %4 necesidades _ ) Se identifican las
diagnostico de la diagnéstico de )
) respecto a la ) necesidades de
Componentes | empresa Opticentro _ las necesidades _
atencion del atencion del

cliente interno
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necesidades asociadas
3 la atencion del
cliente interno que
sirva como punto de
partida para la

presente consultoria.

Desarrollar trabajo de
campo indagando
zobre elementos clave
gue permitan
identificar aspectos
relacionados con la
atencion del cliente
internc acorde a lag
necesidades del talento
humano de la empresa
Opticentro
Internacional SAS.

%4 de atencion
del cliente
internc con la
necesidad del
talento humano

Trabajo |:IT|=.-
campo
relacionado con
1a necesidad del
cliente interno
en el drea de

talento humano

Se establecen las
necesidades del
cliente interno con
relacion al talento

humano

Determinar elementos

clave necesarios como

investigacion de

resultade del trabajo
de consultoria que Examen
%4 de anmento
permita la referente a la Se eleva la cultura
de la cultura
construceion de un ] cultura empresarial
empresarial
plan de endomarketing empresarial
gue contribuya a
mejorar su eficiencia v
eficacia.
Analiziz de la
Se establece la
situacion actual del )
b3 Informes de matriz FODA en el
proceso de talento )
) 15.000.000 Talento humano | area de talento
humane - MMatriz
Actividades humane
FODA -DOFA
Trabajo de campo - Se realiza trabajo
$ Plan de
Informe de i o de campo con el
12.000.000 investigacion

cliente imterno
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mercados (Cliente area talento
internc) humano

Se determinan los
Identificacion de elementos claves

§ Informes de )

elementos o factores para mejorar a
clave 9.000.000 Talento Humano través del plan de

endomarketing
Documentos que
soportan la
consultoria: Formato
de la encuesta de Se entregan los
endomarketing, 5 Plan de documentos
Conzolidacion de los 36.000.000 endomarketing soporte resultantes
resultados obtenidos de la consultoria
en la encuesta,
Plan de
endomarketing.
Divulgar los productos
de la consultoria para Se retroalimenta a
fortalecer la capacidad Intranet, la empresa con los
institucional: 5 Memoriaz USB, | resultados
hiemorias y Lista de 6.000.000 Cartelera obtenidoz en la
asistencia de la sesidn consultoria
de divulgacién

Nota: Cepal (2005).
Fase Cierre y Conclusiones
En este punto el proyecto ha finalizado con la entrega de los productos finales y la
presentacion del informe de gestion, que documenta los cambios introducidos, validando asi la

innovacion introducida en el ambito de gestion empresarial.
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La siguiente tabla presenta informacion consolidada sobre los productos del proyecto que

resultaron de la intervencion de forma completa. Estos productos se entregan como archivos

adjuntos y se describen segun los nombres relacionados y forman parte integral de la

documentacion del proyecto.

Tabla 5. Descripcion de Productos de la Consultoria

Descripeion de Productos de la Consultoria

Descripcion del

Nombre del archivo del

No. Actividad D producto (con su
producte elaborado
identificacion de anexo)
Analigiz de la
zituacion actual del Anexo A-Matriz FODA -
1 A Matriz de diagnostico
proceso de talento DOFA
humano
Informe de investigacion Anexc B-Informe de
2 Trabajo de campo B  demercados (Cliente investigacion de mercados
mternc) (Cliente interno)
Elementos clave Anexo C-Factores o elementos
3 C
identificados clave identificados
Identificacion de o
Plan de atencion del  Anexo D-Plan de atencién del
elementeos o factores D ) ) ) )
cliente internc cliente interno
clave
Divulgar los E Memorias de 1a sesidn Anexo E-Memorias de
productos de la de divulgacion divulgacion
consultoria para
4 Lista de asistencia de
fortalecer la B Anexc F-Lista de asistencia de
i F  lasesion de
capacidad ) N divulgacién
o divulgacion
mstitucional
c Acta de seguimiento  Anexo G- Acta de
Seguimiento gerencial No. 1 seguimiento gerencial No. 1
5 £
gerencial H Acta de seguimiento  Anexo H- Acta de

gerencial No. 2

seguimiento gerencial Wo. 2

Nota: Construccién propia, 2024.
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Lecciones Aprendidas
Este es el resultado de la aplicacion de buenas practicas y oportunidades de aprendizaje
evidentes en desarrollo del proyecto.
e Reconocer los aciertos y desaciertos en la ejecucion de la creacion del plan de
endomarketing.
o Identificamos que a pesar de tener un alto indice de rotacion la empresa cuenta
con empleados fieles a su gestion.
e Necesidad de la mejora en la infraestructura fisica y tecnoldgica para un mejor
desarrollo de las funciones.
e Es importante implementar planes que mejore la comunicacion entre los equipos y

areas para facilitar el trabajo en equipo.

Recomendaciones Para La Gerencia
Con la finalidad de mejorar el fortalecimiento de la capacidad institucional y la sostenibilidad
de la innovacion realizada mediante el proyecto de consultoria, en el mediano y largo plazo, en

este apartado se recomienda a la gerencia lo siguiente:

Corto Plazo

¢ Implementar actividades para la mejora de la comunicacion asertiva. Uno de los
principales puntos encontrados en las encuestas fue la falta de comunicacién asertiva
razén por la cual comenzar a realizar actividades como talleres, feedback constante
actividades de comunicacion asertiva, permitiran tener un impacto inmediato dando

solucidn a la comunicacion asertiva fortaleciendo la colaboracién y mejorando el
]
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clima laboral.

Gestionar politicas de puertas abiertas. Al unirla a la recomendacion anterior generara
un impacto en la confianza y seguridad de los empleados permitiéndoles expresarse
libremente sin temor represalias y mejorar el trabajo en equipo.

Realizar encuestas periodicas que midan el indice de satisfaccion de los empleados.
Permitird obtener informacion relevante sobre como el estado actual del clima laboral
esta impactando en el relacionamiento de los equipos de trabajo, lo que a su vez
brindara retroalimentacion de posibles soluciones a los problemas que se estan
presentando dentro de la organizacion.

Evaluar a los lideres para conocer en que habilidades blandas deben de fortalecerse.
Lograr identificar las habilidades en las cuales los lideres de la organizacion deben de
profundizar conocimientos e implementar acciones de mejora permitira mejorar el
relacionamiento y clima laboral, se puede empezar por temas de liderazgo,

comunicacion asertiva y gestion del tiempo.

Mediano Plazo

Crear un plan de desarrollo de carrera anual basado en los objetivos de la empresa.
Esto les permitira a los empleados sentirse seguros, puesto que al poner metas
individuales que vayan enfocadas en los objetivos de la empresa se sentiran
integrados y parte de ella lo que contribuira a la retencion de personal aumentando el
compromiso de los empleados.

Crear un plan de compensacion alineado al plan de carrera.

Implementar un plan de compensacion junto con el plan de carrera permitira reflejar
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como cada empleado ha ido evolucionando dentro de la empresa llevandolo a
aumentar su motivacion, compromiso, crecimiento laboral y personal sintiéndose
reconocido y viendo como los resultados de enfocarse en su plan de carrera también
se ven recompensados de forma econémica.

e Crear un plan de recompensas y reconocimientos.
Si unimos las recomendaciones ya mencionadas junto a un sistema de recompensas y
reconocimientos donde se de valor a los logros y aportes de los empleados aumentara
la motivacion, el compromiso dando un cierre a un plan de carrera enfocado en los
objetivos de la empresa y al trabajo conjunto de cada empleado fortaleciendo su nivel
de satisfaccion ayudando a convertirlo en embajador de la marca.

e Realizar un seguimiento constante al clima laboral a través de encuestas.
Realizar un seguimiento al comportamiento del clima laboral permitira evidenciar que
planes de mejora han funcionado y cuales deben de tener un replanteamiento y lograr

evidenciar las areas de mejora y encontrar posibles nuevos problemas y tomar accion.

Largo Plazo

e Realizar evaluacion y revision anual de encuestas de satisfaccion de los empleados.
Esto permitira identificar tendencias del comportamiento de los empleados y de su
nivel de satisfaccidon con los cambios implementados aportando mejora continua a las
politicas y generar cambios en los planes creados.

e Capacitacion a lideres en habilidades blandas.
El resultado de invertir en capacitacion de habilidades blandas para los lideres

reflejard y asegurara un liderazgo sostenible y efectivo en el transcurso del tiempo
]



POLI N

POLITECHICO
GRANCOLOMEIAND

aportando al éxito de los empleados y de la empresa.

¢ Revision y actualizacion del plan de carrera.

Al implementar planes de carrera es necesario realizar un seguimiento constante, al

realizarlo anualmente le permitira a la empresa y al empleado evaluar su crecimiento y

reformular si este continta alineado con sus objetivos, aspiraciones y lineamientos de la

empresa fomentando su crecimiento personal y laboral.

e Ajustar el plan de compensacién y recompensas segun el crecimiento de la empresa.
Este permitira identificar la viabilidad, y que tan competitivos se encuentran junto con
lo que buscan sus empleados y posibles futuros talentos. Por lo cual es importante
realizar actualizaciones tomando en cuenta el comportamiento del mercado, el nivel

de satisfaccion de los empleados.

Por lo anterior esperamos que las recomendaciones bridadas sean de apoyo para la
implementacién del plan de endomarketing y que este se vea reflejado en la mejora de la
retencién de personal y en la atraccidn de nuevos talentos que porten al crecimiento y éxito de la

misma.
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Datos de Registro de Investizadores

Nombre Estudiante

Constanza Osorio Pinzon

1
https://scienti.minciencias gov.co/cvlac/ visualizador/'senerarCurriculo
Enlace CvLAC
Cv.do?cod rth=0002192243
Enlace ORECID httpsorcid ore/0000-0005-4440-8301
Enlace Google
https://scholar google es/citations Tuser=2Ulakxk A A A AT&hl=es
académico
Facultad Facultad Sociedad, Cultura v Creatividad.
ProgramaTipto/
Maestria en Gerencia del Talento Humano
Instituto

Nombre Estudiante

Yenny Maritza Ortega Movano

2
https://scienti.minciencias.gov.co/cvlac/visualizador/ generarCurriculo

Enlace CvLAC

Cv.do?cod rth=0002191882
Enlace ORCID https-forcid ore/0009-0007-0675-83447
Enlace Google https://scholar.google.es/citations Thl=esfuser=0d5 X U AA A AA TS W
académico ew op=list works&sorthv=title
Facultad Facultad Sociedad, Cultura v Creatividad.
ProgramaDpto/

Maestria en Gerencia del Talento Humano
Instituto

Nombre director

Consultoria

TJuan Carlos Osma Rozo
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https://scienti. minciencias gov.co/cvlac/visualizador/senerarCurriculo

Enlace CvLAC
Cv.do?cod rh=0001603836
Enlace ORCID https://orcid.org/0000-0002-0446-6623
Enlace Google
https://scholar google es/citations Tuser=T 2Ehjx A A A A AT&hl=es
academico
Facultad Facultad Sociedad, Cultura v Creatividad.
Programa/Dipto/
Maestria en Gerencia del Talento Humano
Instituto
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Anexos

Anexo A-Matriz FODA -DOFA

Fortalezas

Oportunidades

émpaﬁia con buen trato basada en valores como el respeto,
honestidad.

2. Equipo experto dentro del proceso de induccion de personal .

3. Compromiso, sentido de responsabilidad y lealtad de los
Colaboradores del drea.

4. Interés en desarrollar un plan de endomarketing dentro de la
organizacion.

5. Organizacion en politicas laborales, contratacion, seguridad social.
6. Permanencia de los empleados dentro de la organizacion

7. Compromiso, sentido de responsabilidad y lealtad de los
Colaboradores del area

1. Mejorar la imagen corporativa de la empresa en el sector.
2. Implementacion de un plan de endomarketing
3. Crear el plan de desarrollo de personal por Trabajador como

resultado de la evaluacion de desempeno.

4, Fortalecer la metodologia de induccion al cargo vigente, mejorando
los tiempos de instruccidn, seguimiento y comprobacion del
aprendizaje.

5. Mejorar el plan de bienestar dentro de la organizacion.

6. Implementar propuestas de los empleados

7. Implementar un programa de capacitacion continua que impacte los

objetivos estratégicos de la organizacion y contribuya al crecimiento
personaly profesional de los colaboradores

1. Sistema de comunicacion ineficiente

oy

opticentro

2. Desconocimiento del endomarketing
3. Falta de politicas de retencion de talento humano

4, Problemas de comunicacion entre las diferentes areas de la

empresa.

5. Indicador de Rotacidn Equipo optica mayor a 25% acumulado 2023,

6. Tiempos de induccion cortos y falta de seguimiento comprobacion

del aprendizaje.

7. Demora en la implementacion del Modulo de Gestion Humana

SIESA, como herramienta para el control de : Perfiles de Cargo,
Tacic’m de Desempeno, Capacitacion (programacion y evaluacion)

1. Pérdida de recurso humano por mejores ofertas laborales ofrecidas
por la competencia.

2. Perdida del recurso humano entrenado know —how

3. Hablar mal de la compania , diminucion de la reputacion en lavoz a
voz

4. Cambios en la reforma de la salud - tercerizacion
5. Reforma laboral, cambio en los procesos de contratacion.
6. Mejor oferta salarial empresas de la competencia turnos de 6 horas

/

7. Nueva legislacion para independientes

Debilidades

Nota: Construccién propia, 2024

Amenazas
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Anexo B — Informe de investigacién de mercados (Cliente interno)
Ficha técnica:

Tipo de investigacion:

Se utilizara una investigacion descriptiva la cual se enfoca en detallar las caracteristicas
de la poblacion que se estudia, segin (Martinez, 2018) el tipo de investigacion que tiene como
objetivo describir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogeéneos de
fendmenos, utiliza criterios sistematicos que permiten establecer la estructura o el
comportamiento de los fendmenos en estudio, proporcionando informacidn sistematica y

comparable con la de otras fuentes.

Segun, Hernandez, Fernandez, y Baptista (2006), otra descripcion de la investigacién
descriptiva dice que la presentacion de la informacion tal cual es, indicando cudl es la situacion
en el momento de la investigacion analizando, interpretando, imprimiendo, y evaluando lo

deseado.

Enfoque de la investigacion:

Se utilizara un enfoque de tipo cualitativo el cual se enfoca en lo subjetivo el cual trata de
comprender el comportamiento humano y las razones que determinan esta conducta, segun
Hernandez, Fernandez y Baptista, "el enfoque cualitativo utiliza la recoleccion de datos sin
medicion numeérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de

interpretacion” (2010, Metodologia de la Investigacion, p. 7).
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Otros autores mencionan el enfoque cualitativo “estudia la realidad en su contexto natural
tal como se suceden los fendmenos, tomando e interpretando la realidad de acuerdo con las

personas implicadas” (Blasco y Pérez .2007).
Las caracteristicas principales del enfoque cualitativo son:

e Inductivo desarrollado a partir de los datos recolectados

e Se utilizan diversos instrumentos y técnicas de recoleccion de datos para estudiar la
realidad.

e El contexto y las personas que hacen parte del estudio son lo mas importante

e Se usan instrumentos de recoleccion de datos no estandarizados

e El proceso de indagacion es flexible

Poblacion.

Para el presente estudio se tomara como objeto de estudio los trabajadores de la empresa
Opticentro Internacional SAS conformado por 250 trabajadores informacion brindada por el area

de recursos humanos de la empresa de acuerdo su estructura organizacional.

Muestreo:

Se utilizara un muestreo no probabilistico por conveniencia es una técnica de muestreo no
probabilistico y no aleatorio utilizada para crear muestras de acuerdo con la facilidad de acceso,
la disponibilidad de las personas de formar parte de la muestra, en un intervalo de tiempo dado o

cualquier otra especificacion practica de un elemento particular. Salgado (2019).
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Muestra:

Se toma como muestra a 50 trabajadores de la empresa Opticentro Internacional SAS.

Técnica de recoleccion de informacion:

Se usa una entrevista semiestructurada que recolecta datos de los entrevistados a través de
preguntas abiertas, pero no hay redaccidn exacta ni orden de exposicion segun Tejero (2021),
para lo que se utiliza un instrumento del consultorio de talento humano del Politécnico Gran

Colombiano, validado antes.

A continuacion, se presenta el instrumento aplicado:

Fecha:

Nombre:

Cargo:

1. Al buscar un empleo ¢Qué necesidades busca satisfacer, como personay
como trabajador?

2. Luego de ingresar a trabajar ¢ Qué necesidades ha logrado satisfacer como
personay como trabajador?

3. Cuales son los aspectos para destacar de la empresa que logran satisfacer
sus necesidades como trabajador?

4. Analizando las condiciones donde desarrolla su trabajo (Instalaciones,
recursos fisicos, tecnoldgicos, entre otros), ,Cémo han favorecido o perjudicado su

desempefio laboral? Justifique su respuesta.
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5. Como podria describir sus relaciones con compafieros de su misma
dependencia y que oportunidades de mejora podria recomendar?

6. Como funciona la comunicacién y atencién de requerimientos entre
dependencias y que oportunidad de mejora hay?

7. En qué aspectos considera deben mejorar los lideres de las diferentes areas

con el proposito de fomentar la atencién al cliente interno?

8. Como la empresa contribuye al desarrollo profesional de su talento
humano?
9. Si tuviera que hablar de su empresa como trabajador ;Qué podria decir?

10.  Qué caracteristicas deberia tener la empresa de sus suefios para trabajar?
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Resultados
1. Necesidades mas comunes que satisfacer, personales, como profesionales en un

empleo:

Fuente: investigacion de mercados cliente interno 2024

Las personas buscan un empleo que les permita satisfacer sus necesidades personales y
profesionales. Las empresas deben interesarse en conocer las necesidades de sus empleados para
poder ofrecerles un trabajo que les satisfaga, se deben enfocar en crear un ambiente de trabajo
positivo, que ofrezca oportunidades de crecimiento y desarrollo, y a su vez les brinde una
remuneracion justa y competitiva, de esta manera pueden tener una mayor probabilidad de atraer
y retener a los mejores talentos. Un buen equilibrio entre la vida laboral y personal es importante

para el bienestar de los empleados y la productividad de las empresas.



2. Necesidades satisfechas luego de ingresar a trabajar:

NECESIDADES
PERSONALES:

.
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NECESIDADES

NECESIDADES
PROFESIONALES:

MAS FRECUENTES

Estabilidad econémica:
Cubrir las necesidades
basicas como
alimentacidon, vivienda,
salud y educacion.
Tiempo libre: Tener
tiempo para la familia,
amigos y actividades
personales.

Crecimiento personal:
Desarrollarse como
persona y aprender cosas
nuevas.

Satisfaccidn persenal:
Sentirse realizado en el
trabajo y hacer algo que
tenga un impacto positivo

QUE LAS
PERSONAS HAN
LOGRADO
SATISFACER
LUEGO DE
INGRESAR A
TRABAJAR

en la sociedad.

Fuente: investigacion de mercados cliente interno 2024

.

"\

Crecimiento
profesional: Desarrallar
sus habilidades y
conocimientos en su area
de trabajo.
Reconocimiento: Ser
reconocido por su trabajo
¥ sus lagros.

Buen ambiente de
trabajo: Un ambiente de
trabajo positivo y
colaborativo.

Equilibrio entre vida
laboral y personal: Un
trabajo que les permita
tener tiempo para su vida
personal.

J

Para las personas la satisfaccion laboral es un factor importante en su bienestar y

encontrar un trabajo que satisfaga estas necesidades puede contribuir a una mayor calidad de

vida. Hoy en dia es importante lograr identificar cuales son las necesidades personales y

profesionales que desean satisfacer para poder enfocarse en la basqueda de empresas que

cumplan estas necesidades por lo cual al realizar la encuesta se identifico que la mayoria de las

personas mencionaron que tras entrar a un trabajo que les permita satisfacer sus necesidades han

mejorado su calidad de vida y se sienten reconocidos.
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3. Aspectos a destacar de la empresa que satisfacen las necesidades de los

trabajadores:

= PIF
Buenas condiciones laborales:

atadliol, e
DESTAC&E DE [_A Horarios flexibles.
EMPRESA QUE Yol ¢
SATISFACEN LAS

Buen ambiente laboral.

Oportunidades de crecimiento profesional.
Capacitaciones y formacidn continua.

Recursos y herramientas adecuadas para el trabajo.

NECES"}ADES DE Valores y cultura empresarial: B
LBS +« Humanizacién, respeto y trato digno a los
trabajadores.

-

Posibilidad de aportar ideas y sugerencias.
» Equilibrio entre vida laboral y personal.

TPABAJA DOPES Compromiso con el bienestar de los empleados.
' « Comunicacion abierta y transparente.
» ’

\

-
Oportunidades de desarrollo: 1
» Posibilidad de crecimiento profesional dentro de la
empresa.
o « Apoyo para el desarrollo de habilidades y
competencias.
» Reconocimiento del trabajo v los logros.

*» Oportunidades de aprendizaje y formacion
continua.

Fuente: investigacion de mercados cliente interno 2024

Para los empleados encontrarse satisfechos en su lugar de trabajo es importante ya que
influye en su bienestar aportando a la productividad de la organizacion. Al sentirse valorados,
respetados y reconocidos por la empresa para la cual trabajan y tener la oportunidad de
crecimiento dentro de la misma se activa la productividad al ejecutar sus funciones lo que los
lleva a verse mas comprometidos con la empresa sin afectar su calidad de vida.

Los empleados que respondieron a la pregunta mencionaron varios aspectos que los
hacen sentir satisfechos como trabajadores. Llevandonos a concluir que las empresas que se

enfocan en crear un ambiente laboral positivo ofreciendo oportunidades de crecimiento y
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desarrollo demostrando asi que valoran a sus empleados tienen una mayor probabilidad de tener
un talento humano satisfecho y productivo.

4. Las condiciones de trabajo y su impacto en el desempefio laboral

Condiciones favorables:

« Instalaciones adecuadas: spacios cémudos, buena
iluminacién, mobiliaric adecvade.
\ « Recursos fisicos suficientes: Equipos biomédicos,
herramientas, insumos necesarios para el trabajo.
\ » Tecnologia actualizada: Equipos informaticos que
permiten realizar las tareas de manera eficiente.

I_as Buen ambiente laboral: Relaciones positivas con
compaiieros, apoyo del equipo, comunicacién abierta.,

condiCiones apoyo del equipo, comunicacion abierta.

de trabajo y

suim Pucto en . Infraestructura deficiente: Falta de mantenimiento,
el desempe ﬁo espacios reducidos, problemas de seguridad.

+ Recursos fisicos limitados: Falta de equipos,

Iabo ral herramientas o insumos necesarios para el trabajo.
Tecnologia obsoleta: Equipos informaticos lentos o con
problemas de funcionamiento.

Mal ambiente laboral: Relaciones tensas con
compafneros, falta de apoyo del equipo, comunicacion
deficiente.

Condiciones desfavorables

Fuente: investigacion de mercados cliente interno 2024

Hoy en dia es importante tanto para las empresas como para los trabajadores contar con
las condiciones de trabajo adecuadas ya que esto influye en el desempefio laboral, al contar con
un espacio que les brinde comodidades como instalaciones adecuadas, implementos necesarios,
tecnologia de vanguardia, les ayuda a generar mayor productividad dentro de la organizacion, y
compromiso con la misma de esta forma la empresa se convierte en un lugar ideal para trabajar.
Si por el contrario estas condiciones no son satisfechas por la empresa la motivacion, desempefio
laboral, y calidad de vida de los empleados disminuye e impacta en la productividad de la

empresa.
]
|
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Las empresas que se interesan y preocupan por mantener un espacio adecuado para sus

empleados que cumplan con condiciones favorables atraen talentos que aportan a su

productividad y éxito.

5. Las relaciones con compafieros de trabajo y oportunidades de mejora:

LAS RELACIONES COpN

COMPAREROS DE TRABAJO Y
OPORTUNIDADES DE MEJORA

Aspectos positivos:

® Buena comunicacion: Existe
una comunicacion abierta y
fluida entre los
COMPaneros.
Trabgjo en equipo: Los
companeros se apoyan
mutuamente y trabajon
Jjuntes para lograr objetivos
COmUnes.
Respeto: Se trata a los
companeros con respeto y
consideracion.
-Ambiente positivo: Existe
un ambiente de trabgjo
agradable y positive.

Aspectos negativos:

Falta de comunicacion: En
algunos casos, la comunicacion
entre companeros Ho es
suficiente o efectiva.

Falta de apoyo: Algunos
companeros no sienten que
reciben suficiente apoyo de
SUS cOmpaneros.

Males entendidos: A veces
pueden surgir malos
entendidos entre companeros.
Falta de integracion: En
algunos cases, los companeres
no se conocen bien o no tienen
la oportunidad de integrarse.

Fuente: investigacion de mercados cliente interno 2024

Las empresas pueden implementar diversas estrategias para mejorar las relaciones entre

los compafieros de trabajo, como:

e Fomentar la comunicacion: Organizar reuniones de equipo, crear canales de

comunicacion efectivos y promover el dialogo abierto.

e Actividades de integracion: Implementar actividades socioculturales y trabajo en

equipo con la finalidad de realizar integracion entre sus colaboradores y

estableciendo relaciones sinceras y duraderas.
]
|



POLI N

POLITECHICO
GRANCOLOMEIAND

e Manejo de inteligencia emocional: Capacitar a los empleados en el
reconocimiento, manejo y transformacion de las emociones concientizandolos en
generar relaciones basadas en comunicacion asertiva.

e Resolucion de problemas: Capacitar a los empleados de manera constructiva en
resolucion de conflictos.

e Reconocimiento: Realizar constante reconocimiento dentro de los equipos
fortaleciendo y aumentando la motivacion de los empleados para trabajar en
equipo.

Las relaciones laborales entre compafieros de trabajo impactan significativamente
el desempefio laboral, bienestar y satisfaccion de estos. EI gran reto para las empresas es
lograr que las relaciones entre comparieros de trabajo, aunque sean complejas y que
dependen de factores como la personalidad, la cultura organizacional, y las condiciones
de trabajo llevando a las empresas a considerar estos factores implementando estrategias
para desarrollar mejores relaciones entre los compafieros fomentando un buen ambiente
laboral para el éxito de la empresa.

6. Funcionamiento de la comunicacién y atencion de requerimientos entre areas y
oportunidades de mejora.

Se evidencia que la comunicacion es buena, pero puede tener mejoras en la forma de
comunicar e informar, hay falla cuando se crean reprocesos porque el mensaje no se comunica de
forma asertiva una oportunidad de mejora es saber hablarles a las personas porque no todos
tienen el mismo temperamento y es mas compleja la comunicacion, es importante considerar que

hay que escuchar para entenderlo de forma clara.
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Comunicacidn cordial
Ayuda y respuesta oportuna
Se cumplen con los tiempos

estipulados

Mejorar tiempos de respuesta y
tener mayor claridad de que cosas
=g encarga cada area

NO se comunica de forma clara y
asertiva.

Comunicacion fuera de los tiempes | <—— | COMUNICACI é N

REProcesos por Mensaje erronecs

La Importancia de saber comunicar lo que
pensamos y lograr que el otro entlenda nuestra
Idea es el principal objetivo de una comunicaclén

SN

Comunicacitn respetuosa y

La comunicacidn es buena, pero corporativa, pero ha migrado a
tenemos que hacer mas eficiente chats - e-mails, hace falta
el recurso, al tener tanta mayor integracidn.

intermediacion hay retraso en los
tiempos de respuesta

Fuente: investigacion de mercados cliente interno 2024

No hay un proceso efectivo y claro se recomienda que los todos los empleados tomen
cursos de comunicacidn asertiva esto permitira generar una comunicacion mas efectiva entre
areas reduciendo los reprocesos.

7. Aspectos que deben mejorar los lideres de las diferentes areas para fomentar la
atencion al cliente interno.

Se evidencia que se debe trabajar en formar lideres en lugar de jefes, es importante que
trabajen en la comunicacion, en no personalizarse en los comentarios gque llegan, no reconocen a
los empleados, realizar retroalimentacion continua, y los lideres deben pensar en su cliente

interno, ya que este le ayuda a crecer.
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04

Tiempos de
respuesta mas
oportunos

Brindar
retroalimentacion a

03

Incremento en las
actividades de
recreacion.

sus equipos

06
Fomentar la
publicidad en los
medios de
comunicacion

02
Conocimiento del

personal con el que
cuentan. Pensar en la
salud mental y fisica
de sus empleado,

MEJORAR EN LOS
LIDERES

07
Diferenciar Jefe de
lider.

Ser neutrales, no
tomar comentario

01
Comunicacién asertiva,
escucha activa,
empatia y generar
confianza en sus

Fuente: investigacion de mercados cliente interno 2024

Es importante para los equipos de trabajo contar con lideres que los inspire y que sean un

ejemplo para seguir; el liderazgo hace parte de cada personay lograr desarrollar habilidades

blandas les permite generar un mayor compromiso.

8. La empresa contribuye al desarrollo profesional de su talento humano

Para los equipos de trabajo es importante tener una constante capacitacion y tiempo para
asistir, los empleados estan satisfechos y reconocen que la empresa les ha brindado muchas
formas, pero les gustaria que se hicieran mas seguidos estas entrevistas y se aplicaran las

propuestas evidenciadas en los resultados y que se apliquen dentro de la organizacion.
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@

ACOMPANAMIENTO
OPORTUNO Y UNA GUIA
CLARA CONSISTENTE

%%ﬁﬁ

RETROALIMENTACION
EN LOS COMITES

BRINDAR
FACILIDADES PARA
ASISTIR A

CRECIMIENTO TEMINARIOS
LABORAL Y b CONTIBUCION AL REALIZAR
ECONOMICO DESARROLLO DEL ENCUESTAS DE

@@

s
CAPACITACIONES <b HUMANO
FRECUENTES
VARIEDAD EN %ESTABLECE ESTRATEGIAS
LOS TEMAS PARA DESARROLLO DE LAS

ACTIVIDADES ASIGNADAS
CON MAYOR PRECISION.

FOMENTA ACTIVIDADES DE
CAPACITACION Y
ACTUALIZACION DE LOS
PRODUCTOS EN EL
MERCADO.

Fuente: investigacion de mercados cliente interno 2024

CASOS
CLINICOS

Lograr que la empresa se interese en el desarrollo de su talento humano le brinda

oportunidades de crecimiento personal y profesional a sus trabajadores y otorgando los espacios

para que los trabajadores se continten formando. La variedad en los temas de capacitaciones es
importante y si se realiza en habilidades blandas les permitira a los empleados generar destrezas
y mejores resultados en el desarrollo de sus actividades diarias.

9. Percepcion de la empresa como trabajador.

Los empleados perciben a la empresa, que es una buena empresa para trabajar, que en
todas las organizaciones debe mejorar la comunicacion de lideres a sus equipos de trabajo,

mejorar los implementos entregados para funciones, crear incentivos enfocados a fechas
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especiales que aportan al salario emocional de los empleados, ven a la empresa como un lugar

estable, y como parte de su familia.

COMO PERCIBEN LOS TRABAJADORES A LA EMPRESA

—&

Buena empresa
con oportunidades de crecimiento
profesional.
Estabilidad laboral.
Es una buena escuela
Pago oportuno

)

Honesta, organizada, con calidad
humana, buen ambiente, empresa
que es como una familia, permite el
desarrolle profesional

(@9
&)

Confiable al brindar epertunidad
loboral sin experiencia previa.
Empresa responsable y con
trayectoria en el mercado

=

i

—&

Histéricamente en cambios
evolutivos favorables y
administrativamente sdlida.
Empresa muy bien constituida , con
una infraestructura optima para
brindar la mejor atencion.

G

Respuestas a solicitudes demoradas,
hace falta mas personal, mejorar la
calidad humana en los jefes de zona.
Crear plan de bienestar, celebrar
fechas especiales, cumpleafios, dia
de la madre entre otros.
Mejorar infraestructura e
implementos

R
&)

Faltan crear politicas de integracion
y motivacion con los trabajodores.
Mejorar retribuciones econdmicas.

Cambio constante en metas.
No hay estimulo efectivo.
Mejorar incentivos.

Fuente: investigacion de mercados cliente interno 2024

Identificar las formas en como empresa le podemos brindar a nuestros trabajadores es

importante ya que es la mejor herramienta para aplicar mejoras y satisfacer las necesidades del

cliente interno, estableciendo estas mejoras como plan de bienestar, plan de endomarketing

ayuda a incrementar la marca de la organizacion dentro de los empleados.

10. Caracteristicas deberia tener la empresa de sus suefios para trabajar.

Se evidencia que lo principal para el cliente interno es que la organizacion cuente con un

buen plan de bienestar, plan de endomarketing, buena infraestructura y un constante

reconocimiento a sus empleados en la realizacion de sus funciones diarias, generando motivacion
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y que, si estdn cumpliendo con sus funciones, la retroalimentacidn constante les permitira

comenzar a fortalecer y mejorar las falencias.

CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA
DE SUS SUENOS

A RESPONSA
' SOCIAL, TECNOLOGIA

=
-
o
>
o

MOTIVACION
RECONOCIMII':'NTO
CRECI IENTO
PROFESIONAL

= \
INFRAESTRUCTURA

FLEXIBILIDAD,
6 INCENTIVOS, PLAN
DE CARRERA’

Fuente: investigacién de mercados cliente interno 2024

Una buena infraestructura y actualizacion tecnolégica le permite al empleado

desarrollar sus actividades en un buen ambiente y sentirse como en casa.

60
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Anexo C. Elementos clave identificados
De acuerdo con los resultados obtenidos en las encuestas al cliente interno
identificamos los siguientes factores y porque es importante tenerlos en cuenta dentro de la
empresa para implementar el plan de endomarketing

1. Ambiente Positivo:

El ambiente positivo en el trabajo se refiere a un entorno laboral en el que prevalecen
emociones positivas, relaciones saludables, comunicacion abierta, reconocimiento y motivacion,
entre otros aspectos. Un buen ambiente laboral influye en la satisfaccién laboral, productividad,
creatividad, compromiso y retencion de personal por lo cual se ve afectado directamente la forma
en la que los empleados desempefian sus funciones y su relacionamiento, un ambiente laboral
positivo influye en la satisfaccion laboral de los empleados, el clima laboral que se mantiene
dentro de la organizacion, la productividad de sus empleados e influenciar en la creatividad y el
trabajo en equipo.

Para lograr un ambiente positivo dentro de la organizacion es importante lograr generar
en los empleados una satisfaccién labora, un buen manejo de su clima laboral, aumentando la
productividad, creatividad e impulsando el trabajo en equipo por lo cual es importante que la
empresa se enfoque cumplir estos objetivos para tener una retencion de personal exitosa.

2. Bienestar:

Segtin Ignacio Fernandez: “Es la capacidad de una organizacion para ofrecer y facilitar a
sus colaboradores las condiciones y procesos de trabajo que permitan el despliegue de sus
fortalezas individuales y grupales, para conducir el desempefio hacia metas organizacionales
sustentables y sostenibles, construyendo un activo organizacional intangible dificilmente

imitable.” (2015, Felicidad Organizacional).
— " - " — """ """ " "]
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Por lo anterior el bienestar en una empresa se puede ver reflejado a través de:

o La productividad

o Menor rotacion de personal

o Mejor clima laboral

o Mayor satisfaccion del cliente externo
o Satisfaccion del cliente interno

En conclusidn, el bienestar influye de manera importante en la productividad, rotacién de
personal, en el ambiente laboral, en como se ve influenciado tanto el cliente interno como el
externo generando beneficios no solo para la empresa sino también para sus empleados. Por lo
tanto, es importante que las empresas promuevan el bienestar de sus empleados dentro de sus
politicas y estrategias empresariales apoyados en el area de talento humano.

3. Buen Ambiente Laboral

El clima laboral, se compone de un gran nimero de factores, tanto fisicos como
emocionales, que inciden en el comportamiento y desempefio de los integrantes del equipo de
trabajo (Garcia, 2009). Por lo anterior es importante relacionar que cada uno de los factores que
influyen dentro de la empresa son importantes para mejorar:

e Productividad
e Satisfaccion de los empleados
e Retencion del talento
e Clima de trabajo
En conclusidn, el clima laboral es un factor importante para el buen funcionamiento de

una empresa, por lo cual las empresas que cuidan y se interesan en el bienestar y satisfaccion de
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sus empleados generaran mayores posibilidades para alcanzar sus objetivos y mantener su
competitividad en el mercado.
4. Comunicacion Asertiva
Segun Anglat 2002 Es la habilidad con la que los seres humanos contamos al momento
de expresar nuestras ideas, pensamientos, opiniones, sentimientos, creencias, en circunstancias
interpersonales, de manera directa, honesta, efectiva, y adecuada, sin que se genere agresividad o
ansiedad (p.119). Por lo anterior uno de los principales factores para el desarrollo de un buen
trabajo en equipo es la comunicacion asertiva permitiendo el desarrollo de relaciones saludables
y productivas dentro de la empresa alguno de los factores que aporta la comunicacion asertiva
son:
e Mejora la colaboracion
e Evita malentendidos
e Fomenta la confianza
e Promueve la resolucion de problemas.
e Mejora el clima laboral
En resumen, la comunicacién asertiva es primordial dentro de los equipos de trabajo
cuando se fomenta la colaboracion, se evitan conflictos, se construye confianza, se promueve la
resolucion de problemas y se mejorar el clima laboral.
5. Buenas Condiciones Laborales
En la actualidad los empleados buscan empresas que les brinden buenas condiciones
laborales no solamente temas salariales con los cambios generados por la pandemia COVID19 se
ha visto que aspectos como el clima laboral, el equilibrio entre vida personal y laboral, desarrollo

profesional y personal, son importantes para la atraccion y retencion de personal:
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e Mejorar la satisfaccion y el compromiso de los empleados
e Atraccion de talento:
e Retencion de talento:
e Mejora el clima laboral
e Contribuye a la reputacion de la empresa
Por consiguiente, las buenas condiciones laborales que pueda ofrecer una empresa a sus
empleados seran la clave para retener y atraer talento en una empresa. Ofreciendo un ambiente
de trabajo positivo y estimulante, de esta forma las organizaciones crean el ambiente adecuado
para el crecimiento y el desarrollo profesional de sus empleados, traduciéndolo en beneficios
para ambas partes.
6. Crecimiento Personal
Los cambios que se presentan en torno a como se realizan las funciones laborales llevan a
los empleados a buscar formas en las que su crecimiento personal se convierte en parte
importante de su vida. Al trabajar en una empresa, el crecimiento personal tiene un impacto
significativo en su desempefio laboral y éxito profesional. Algunos de los factores que influyen
en el crecimiento personal dentro de las empresas son:
e Mejora del rendimiento laboral
e Desarrollo de habilidades blandas
e Mayor capacidad de adaptacion y resiliencia
e Mejora de las relaciones interpersonales
En conclusion, el crecimiento personal es importante para que los empleados se sientan

satisfechos trabajando en un lugar donde le pueden dar prioridad a su crecimiento personal como
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el laboral aumentando su nivel de satisfaccion. Por lo cual, es importante que los empleados y las
empresas animen y apoyen el crecimiento personal de sus colaboradores como parte integral de
su desarrollo profesional y personal.

7. Crecimiento Profesional

El crecimiento profesional es un pilar fundamental en la relacion entre empleado y
empresa, pues ambos obtienen ventajas significativas de este proceso. Las empresas al invertir en
el crecimiento profesional no solo se benefician ellas también los empleados de manera
individual. Al adquirir nuevas habilidades y conocimientos, los empleados se empoderan de
forma mas eficiente y efectiva.

Para los empleados lograr un crecimiento profesional dentro de la organizacién donde se
encuentran vinculados los lleva a sentir un compromiso con la empresa y desarrollar una mejor
satisfaccion laboral.

Por lo cual es importante el crecimiento profesional no solo para los empleados también
para las empresas, donde estas al invertir en el desarrollo de sus empleados crean una cultura de
aprendizaje constante dandole un mayor valor a sus productos y servicios enfocandose en ser el
lugar ideal para atraer talentos nuevos.

En resumen, el desarrollo continuo de los colaboradores es fundamental para que tanto
ellos como la empresa prosperen invertir en capacitacion es clave para el crecimiento de ambas
partes. El crecimiento de los empleados y de la empresa van de la mano. Por eso, las empresas
deben fomentar el desarrollo profesional de sus colaboradores.

8. Equilibrio entre Vida Laboral y Personal

Actualmente, con los cambios presentados en todas las organizaciones con los cambios

de forma trabajada, algunos trabajando remota, otros hibrida y algunos contintan con el trabajo
]
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presencial, se vio la necesidad de un equilibrio entre la vida laboral y la personal. Las empresas
al lograr involucrarse junto con los empleados en el desarrollo de este equilibrio se obtienen los
siguientes beneficios:

e Mejora la salud fisica, mental, emocional y espiritual.

e Aumenta la productividad

e Mejora las relaciones personales

e Fomenta el desarrollo personal.

e Aumenta la satisfaccion laboral.

e Reduce la rotacion laboral.

Por lo anterior, Un individuo realizado en todos los aspectos de su vida se convierte en un
activo importante y valioso para cualquier organizacion. Al fomentar un ambiente laboral que
permita a los empleados desconectar y recargar energias, las empresas invierten en su capital
humano y se convierten en los lugares perfectos para trabajar.

9. Estabilidad Econémicay Estabilidad Laboral

Un entorno laboral que promueve la estabilidad econdmica es esencial para motivar a los
empleados y fortalecer su vinculo con la empresa. Cuando los colaboradores se sienten valorados
Y Seguros en su puesto, su desempefio se ve significativamente potenciado.

Para los empleados es importante contar con una estabilidad econémica que les permita
desarrollar su profesion de manera constante, enfocandose en su crecimiento personal y
profesional. Las empresas al brindarle estabilidad a sus empleados hacen que estos se enfoquen
en realizar sus actividades laborales de forma constante e incrementando la productividad y su

compromiso hacia la empresa.
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Sin embargo, la rotacion de personal y las altas tasas de desempleo en el pais impactan
negativamente la retencion de personal para las empresas, generando un alto costo en la
contratacion, capacitacion de nuevos empleados afectando la productividad de la empresa y del
clima laboral, por consiguiente, es importante para las empresas ofrecer las mejores condiciones
laborales como estabilidad, flexibilidad, instalaciones adecuadas, motivando a sus empleados
para continuar en la empresa.

Garantizar la estabilidad econdémica y laboral de los empleados no solo incrementa su
satisfaccion y compromiso, sino que también fomenta un sentido de pertenencia hacia la
empresa, reduciendo significativamente la tasa de rotacion de personal y los costos asociados a
este proceso.

10. Instalaciones Adecuadas

Las instalaciones de una empresa desempefian un papel importante en el bienestar y
desempefio de sus colaboradores. Al encontrarse en un espacio adecuado que contribuya a
mejorar la eficiencia, clima laboral, imagen corporativa, productividad y que garantice la
seguridad de los empleados generando un mayor rendimiento dentro de la empresa.

Poder brindar unas instalaciones adecuadas es importante tanto para la empresa como
para los empleados algunas de las ventajas con las que deben de contar las empresas es generar
espacios para disfrutar de los tiempos libres, comodidad, también deben de aportar en disefio y
ergonomia cumpliendo con los lineamientos de salud en el trabajo. Razon por la cual llevara a
los empleados a sentirse como en casa dentro de su lugar de trabajo al ser un lugar donde se pasa
la mayor parte del tiempo.

11. Oportunidad Para Aplicar Conocimientos
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Parte de la gestion del talento humano dentro de las organizaciones es implementar
planes de carrera que le permitan a los empleados crecer dentro de la empresa, pero para que la
implementacién de estos planes basados en los objetivos que se plantea cada empleado es
importante que la empresa y los equipos de trabajo les permitan a los empleados poner en
practica sus conocimientos generando confianza, asertividad en la toma de decisiones aportando
a la productividad de la empresa.

Sin embargo, cuando esta oportunidad no se brinda a los empleados el estado de animo
comienza a disminuir afectando el clima laboral, la productividad, e influyendo en la rotacion de
personal dificultando la retencion de personal, por lo cual es importante generar una
comunicacion efectiva entre los equipos de trabajo para fortalecer los valores de la empresa.

12. Reconocimiento

El reconocimiento es una inversion en el futuro de la empresa. Al motivar a nuestros
empleados a alcanzar su maximo potencial, estamos asegurando el éxito a largo plazo. Celebrar
los triunfos, grandes o pequefios, es la mejor manera de encender la llama de la motivacién en
nuestros colaboradores. Cuando los empleados se sienten reconocidos, su compromiso con la
empresa se multiplica.

Reconocer a los empleados a través de bonificaciones, salario emocional, crecimiento
profesional, reconocimientos publicos a través de comunicados dentro de la organizacion, lo
principal de los reconocimientos y para que generen el impacto deseado deben de basarse en los
principios y politicas de la compafiia teniendo en cuenta el estado de &nimo de los empleados a
través de encuestas de nivel de satisfaccion.

Las empresas que realizan constante reconocimiento a sus empleados generan confianza

y seguridad, incentivandolos a sentirse motivados, comprometidos, y aumentando su
]
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productividad, los empleados al sentirse reconocidos no solo por la empresa también por sus
comparieros lo que genera un buen clima laboral .

13. Recursos Fisicos Suficientes

Al igual que la infraestructura es importante para el desarrollo y trabajo en un ambiente
adecuado es importante que las empresas también les brinden los recursos fisicos necesarios
mejorando la productividad y calidad del trabajo que ejecutan algunos beneficios son:

e Aumento de la productividad

e Reduccion de estrés

e Mejora de la calidad del trabajo.

e Fomento de la creatividad y la innovacion.

En conclusion, proporcionar recursos fisicos necesarios dentro del lugar de trabajo es
vital para mejorar la calidad laboral de los empleados, beneficiando a los trabajadores, a la
empresa, generando un impacto positivo en la productividad y el éxito dentro de la organizacion.

14. Respeto

Un ambiente de trabajo donde reina el respeto es sindnimo de productividad y bienestar.
La confianza, la comunicacion abierta y la colaboracion son frutos directos de un trato
respetuoso entre todos los miembros del equipo.

El respeto en una empresa se evidencia en multiples acciones, como tratar a todos los
colaboradores con la misma consideracion, sin importar su cargo. Basados en la escucha activa
de las ideas aportadas por los empleados sin emitir juicios de valor respetando los diferentes
puntos de vista. Un ambiente de trabajo donde prime el respeto construye relaciones formadas en

la comunicacion honesta y abierta.
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Parte del respeto es reconocer los logros de los comparieros y los propios aportando al
trabajo en equipo, parte de los beneficios que genera el respeto dentro de las organizaciones es
mejorar la productividad, un buen ambiente de trabajo, relaciones reales, aportando a disminuir
la rotacion de personal. Por lo cual el respeto debe de ser uno de los valores que reflejen la
imagen de la empresa y de sus colaboradores.

15. Satisfaccion Personal

La satisfaccion laboral es un pilar tanto para el trabajador como para la organizacion. Un
empleado contento se convierte en un auténtico promotor de la empresa. Los empleados
satisfechos son los mejores embajadores de marca. Su compromiso y lealtad se traducen en una
mayor promocién de la empresa.

Por lo anterior los empleados que se sienten satisfechos con la empresa en la que trabajan
comienzan a compartir su nivel de satisfaccion con sus familiares, amigos y conocidos,
generando un impacto positivo en la imagen de la empresa, creando nuevos vinculos con
posibles clientes, y proveedores. Por lo anterior el empleado también se siente valorado,
convirtiéndose en un empleado comprometido, productivo aportando no solo a su crecimiento
personal, crecimiento laboral, crecimiento de la empresa.

Cuando los empleados se sienten orgullosos del lugar donde trabajan se convierten en la
mejor forma de crear publicidad para la empresa y atraer nuevos talentos, e influir en el
desarrollo de un buen clima laboral, motivacién e integracion aportando valor agregado a la
organizacion.

La permanencia de los empleados dentro de la organizacion se ve reflejada en el
bienestar con el que ellos cuentan permitiéndoles sentirse realizados dentro de la organizacion

por lo cual al sentirse comodos refleja que la retencion de personal implementada por el area de
]
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recursos humanos esta rindiendo sus frutos contribuyendo a la satisfaccion personal, laboral,
mental impactando positivamente en la salud y vida personal de los empleados.

En sintesis, la conexién emocional que los empleados establecen con la empresa,
fomentada por la satisfaccion personal, los motiva a convertirse en embajadores de marca, lo que

impacta positivamente en los resultados del negocio

16. Tecnologia Actualizada.

La incorporacion de nuevas tecnologias en el entorno laboral esta generando un cambio
radical en las formas de trabajar.

Por lo cual es importante que las empresas actualicen su tecnologia constantemente e
implementar nuevas formas de utilizar estas tecnologias para evitar procesos repetitivos
facilitando la ejecucion de las labores a sus empleados a través de software de gestidn
documental, manejo de bases de datos, aportando a la eficiencia y productividad de la empresa.

Gracias a herramientas de comunicacion como el email, chats, video conferencias, la
comunicacion entre los empleados han ido evolucionando con la implementacion del trabajo
desde casa aportando a los proyectos a través de la colaboracidn conjunta de los equipos de
trabajo.

Otras ventajas que brinda la tecnologia a las empresas es la amplia oferta de cursos de
capacitacion en diferentes areas, apoyando al crecimiento de las personas el cual pueden aplicar
dentro de las organizaciones. La automatizacion de procesos repetitivos permite que se pueda

realizar analisis mas eficientes de la informacion, disminucién en los tiempos de ejecucion de las
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funciones creando espacios para el desarrollo de la creatividad y analisis de los empleados dentro
de las funciones realizadas.

La tecnologia actual es necesaria para optimizar los procesos y aumentar la productividad
laboral. Estas herramientas tecnoldgicas permiten a los empleados concentrarse en tareas
estratégicas y creativas, permaneciendo al dia en un entorno laboral dindmico, facilitando el
acceso a la informacion actualizada, también automatizando tareas rutinarias, creando tiempo
para actividades que generen un valor agregado a la organizacion.

En consecuencia, las empresas deben priorizar la inversion en tecnologia para fomentar el
crecimiento profesional de sus colaboradores y garantizar su competitividad en el mercado.

17. Tiempo Libre

Hoy en dia con los cambios que se generan dentro de las organizaciones se ha visto la
necesidad de crear flexibilidad en las jornadas laborales a partir de politicas que influyan y
contemplen el descanso de sus colaboradores el cual pueden utilizar para su desarrollo personal,
desarrollo de su vida personal, bienestar mental, emocional y fisico, compartiendo tiempo con
sus familias.

También se pueden generar momentos de descanso dentro de la jornada los cuales se
pueden aprovechar en actividades que fomente la integracion con sus compafieros de trabajo. Un
café, un libro o un poco de musica pueden ser aliados perfectos para desconectar. Incluso, se
pueden incorporar practicas como el ejercicio o la meditacién para recargar energias.

Cuando finaliza la jornada laboral los empleados dedican su tiempo a realizar actividades
que les permitan conectar con sus familiares, amigos como: practicar algin deporte, ir al cine,

cocinar, jardineria por lo cual se convierte en un tiempo valioso para ellos.
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Sin embargo, el tiempo libre que pueden disfrutar dentro de su jornada laboral es
reducido y se enfoca en relajacion, pausas activas, actividades cortas, como ir por un café, al
generar esta diferencia de efectividad de descaso es importante para las empresas contar con
espacios adecuados que permitan desarrollar estas actividades aportando a su bienestar y el de la
empresa.

18. Trabajo en Equipo

El trabajo en equipo es un factor determinante para alcanzar los objetivos
organizacionales, ya que fomenta la innovacién y el compromiso de los empleados, ya que
influye de manera significativa en varios aspectos:

Mejora la eficiencia: Facilitando la realizacién de las actividades en menos tiempo y de
manera mas eficiente.

Fomentar la creatividad e innovacion: Creando equipos diversos donde cada uno
comparta sus ideas, experiencias, opiniones, habilidades, creando ideas con enfoque creativo
resolviendo problemas y mejorando procesos.

Aumento de la productividad: Creando equipos de trabajo eficientes enfocados en
cumplir objetivos se pueden lograr resultados eficientes cumpliendo las metas establecidas
diversificando las funciones individuales para lograr el mismo objetivo.

Motivacién: Cada empleado aporta de forma individual sus ideas y al sentirse tenidos en
cuenta aumentan su satisfaccion creando un ambiente donde los principales objetivos son el
apoyo, compaferismo, compromiso de cada uno de los miembros del equipo de trabajo.

Habilidades blandas: el trabajo en quipo permite que cada uno de los integrantes del

equipo desarrollen sus habilidades blandas como el liderazgo, escucha active, comunicacion
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asertiva, y gestion del tiempo aportando al aumento de la productividad y a cumplir con los
objetivos organizacionales.

Resiliencia: Esta se activa en el equipo cuando cada uno de sus integrantes logra
identificar las habilidades blandas en las cuales poseen mayor fortaleza permitiendo superar
inconvenientes que se presenten durante la ejecucion de sus funciones, fortaleciendo su habilidad
de trabajo en equipo para afrontar cualquier situacion que se presente.

Comunicacién: Lograr que esta fluya dentro de los equipos permite que el trabajo se
realice de forma sincronica evitando los malentendidos y conflictos convirtiéndolos en personas
que resuelven conflictos de manera efectiva.

Sentido de pertenencia: El trabajo en equipo ayuda a generar confianza, apoyo,
comunicacion entre los miembros del equipo apoyando a un ambiente laboral positivo y
fortalecer la cultura de la empresa.

Por lo anterior el trabajo en equipo es una de las principales razones del éxito de las
organizaciones al ser una mezcla de habilidades y conocimientos de cada uno de los miembros
que lo componen aportando a la mejora de los procesos, creacion de ideas innovadoras,
aportando al ambiente laboral. El apoyo entre los miembros del equipo es importante para
alcanzar los objetivos de una empresa, aprovechando al maximo las habilidades y capacidades
individuales, incrementando la eficacia y productividad, fomentando la creatividad y

fortaleciendo el animo del equipo.
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Anexo D. Plan de atencién del cliente interno

1. Ambiente Positivo:

~@® opticentro

FACTORA
ACTIVIDADES
TRABAJAR EEIET
Organizar
Implementar ef:nlos
programas de N
reconocimiento “f'?lﬂ y
por medio de actividades
’ encuestas recreativas.
andnimas para
identificar
empleados que
sobresalen dentro
= de las diferentes Realizar
Am h_le_nte areas con la encuestas para
Positivo finalidad de , evaluar el nivel
fortalecer el de satisfaccion
sentido de de los
per i Lol
generando un
ambiente de
trabajo mas
positivo y Promover una
colaborativo. cultura de
reconocimiento
y celebracién
de logros.

2. Bienestar:

~B opticentro

Implementar
prog de
actividades que
promuevan la
participacién de los
empleados a través
de canales internos
de comunicacién,
mejorando la salud
fisica. mental.
LEn
espiritual de los
colaboradores,
aumentando fa
sensacion de
bienestar general,
con el fin de
incrementar su

Bienestar

pr v
compromiso con la
empresa.

Plar de Endomarkeling

DURACION

INDICADOR PRESUPUESTO PERIOCIDAD  RECURSOS RESPONSABLE
MNiamero de Parque, D'"E:“’"'
Eventos 52.000.000 Permanente Trimestral salon de =
N - Recursos
sociales Eventos Humanos
Nimero de
Encuestas de n
Analista de
atisfaccio Encuestas
= s;::c;:n 52.000.000 Permanente Trimestral Recursos
ambiente de s
trabajo
- Directora
Nimero de Es T h
reconocimientos $2.000.000 Permanente Semestral pac =
COMuUNEs. Recursos
¥ logros
Humanos

Endormarkslirg

DURACION PERIOCIDAD RECURSOS RESPONSABLE
Caja de Profesional de
$2.000.000 1 hora Trimestral & ony
familiar desarrolio
Consultores Directora de
$2.000.000 Permanente Trimestral de salud Recursos
mental Humanos
Analista de
Caja de néminay
i6 directora de
recursos

Humanos
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3. Buen Ambiente Laboral
~@ opticentro

OBJETIVO

Mejorar la
comunicacion
interna entre
los diferentes

departamentos
de la empresa,
mediante la
organizacidén de
actividades de
integracidn y la
creacion de
canales de
comunicacion
bidireccionales,
para facilitar

Buen
Ambiente
Laboral

Realizar
encuestas de
clima laboral

periddicas.

Proveer talleres
de habilidades
interpersonales
¥ comunicacion

Crear un comité
de ambiente
laboral.

Realizar
reuniones donde

agilizar la toma

de decisiones y
reducir los
conflictos,

se
las habilidades de

Implementar

L

hiente

actividades de

aun
laboral mas
eficiente y
armonioso.

Implementar

programas de

resolucion de
conflictos y
mediacién.

OPTICENTRO INTERNACIONAL S.A.5

PERIOCIDAD M RESPONSABLE

Namero de
encuestas
realizadas

52.000.000

52.000.000

Nimero de
empleados gue e
conforman el

comité

Nimero de
reuniones

52.000.000

Namero de

actividades SZ00R 00

Namero de

programas
implementados

52.000.000

Permanente

Trimestral

Trimestral

Trimestral

Trimestral

Trimastral

Trimestral

Facilitadores de
‘team building,

lefes de drea

Facilitadores de
‘team building,

Jefes de drea

Analista de
némina

Directora de
Recursos
Humanos

Directora de
Recursos
Humanos

Directora de
Recursos
Humanos

Analista de
Contratacién

Analista de
Contratacién y
némina

4. Comunicacion Asertiva:

I HTE R

opticentro

FACTOR A

TRARARIR OBJETIVO

Incentivar a los
empleados a
usar
habilidades de
comunicacién
asertiva a
través de
talleres
practicos y
sesiones de
coaching

indiv
fomentando un
ambiente de
trabajo
colaborative,
mejorando la
resolucion de
conflictos y
aumentando la
satisfaccion
laboral.

&

Asertiva

&
r 4
i
W

Organizar
reuniones
regulares de
equipo y
sesiones de
feedback.

Sesiones de
puertas
abiertas para
facilitar el

dislogo.

Capacitaciones
en habilidades
de
comunicacion.

Realizar
talleres de
comunicacién
efectiva y
resolucién de
conflictos.

Plun de Endomarkeling

PRESUPUEST

INDICADOR I
Nimero de
p— $1.000.000
sesiones de
Feedback
Numero de
00.000
Sesiones ==
Nimera de
capacitaciones e
Noamero de $2.000.000

talleres

PERIOCIDAD

RECURSOS

Formadores en

habilidades de

comunicacion,
e

comunicacién,
mediadores

Oficinas de los
jefes de area

Cursos de

Semestral

v en
comunicacion

Caja de

Familiar

RESPONSABLE

Directora de
Recursos
Humanos

Analista de
némina

Analista de
contratacion

Directora de
Recursos
Humanos
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5. Buenas condiciones Laborales:

~@ opticentro
OPTICENTRO INTERNACIONAL S.A.5

FACTOR A
OBJETIVO ACTIVIDADES INDICADOR DURACION PERIOCIDAD RESPONSABLE
TRABAJAR
Revisar y )
- - Directora de
ajustar los & de salarios b
salarios ajustados $2.000.000 - Recursos
anualmente. = Humanos
Contar con un :

equipo de
adores p
e —
motivado y e 6 de cumplimiente a Analista de
’ en pagos $2.000.000 i =i
productivo, nomina para Pkl ticr némina
implementando garantizar pages
. puntuales.
politicas de
remuneracion
justasy Ofrecer Nimers de Contats a i
transparentes, con [ contratosatargo fll contratos alarga £2.000.000 termine c?::l:::::c?;n
pagosP:untuales y [l —
ofrecer opciones de
‘trabajo remoto Implementar X
para mejorar la politicas de =n:‘:|::d':sd:ue Directivas de la
conciliacién laboral THEELIT cumglen con la $2.000.000
y familiar. De esta decaraliolds palitica
carrera.
forma, aumentar la
satisfaccion de
nuestros SoToER Numero de ) Directora de
empleados, reducir opciones de opeiones de $2.000.000 s Recursos
RreEne horario flexible. harario Flexibie e
personal y mejorar
nuestra eficiencia
operativa. rar M &
P politicas de empleados que se Directivas dela ] Directorade
- . o 5$2.000.000 Permanente Recursos
trabajo flexible y adhieren a la e
remoto. palitica Humanes

Buenas
Condiciones
Laborales .
Directora de
Recursos
Humanos

6. Crecimiento Personal:

A@ opticentro

;::TB?\;;: OBJETIVO ACTIVIDADES INDICADOR FassuPUEsTo DURACION  PERIOCIDAD  RECURSOS ~ RESPONSABLE

~ ] Crear cursos
romover el de 2 Directora de
bienestar desarroilo Numero de $2.000.000  Permanente  Semestral Eiaaiomnss Recursos
integral de los personal y ST educativas Humanos
empleados, talleres.
ofreciendo
programas de
salud y bienestar
para mejorar la
Crecimi calidad de vida
recimiento
P I de los
erEona colaboradores y
aumentar su
satisfaccion
laboral, lo que
I
hevea tne Implementar Nimero de
Feyor. programas de R iy Platatarrins Directora de
productividady B c;.cpy dentro P $5.000.000 | P S ral Recursos
compromisocon M 4. formados Humanos

la empresa. organizacion oIna cohch
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7. Crecimiento Profesional:

B op t;:entrd

OPTICENTRO INTERNACIONAL 5.A.5

8. Equilibrio entre Vida Laboral y Personal:

@ opticentro

OPTICENTRO INTERNACIONAL S5.A.5
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9. Estabilidad Econdmicay Laboral:

@ opticentro

FACTORA
OBJETIVO
u -

Estabilidad
Laboral y
Econémica

OPTICENTRO INTERNACIONAL 5.A.5

Numere de

un programa
de desarrollo
profesional
integral y de
beneficios
competitivos,
para fortalecer
su sentido de
pertenencia y
fidelidad,
logrando una
mayor
estabilidad
laboral y
econdmica,
contribuyendo
aun clima
organizacional
positivo ya la
consecucion de

beneficiados
por el plan

Implementar

o requisitos

para aplicar a

retencién e
la politica

Directora de
Trimestral Recurses
i Huamnos

OPTICENTRO INTERNACIONAL S.A.S

M M ECURSOS ESP
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11. Oportunidad de Aplicar Conocimientos:

el Flan de Evdomar

FAGO':: OBJETIVO ACTIVIDADES INDICADOR ~ resupuesTa DURACION  PERIOCIDAD  RECURSOS  RESPONSABLE

Implementar un
programa de
reconocimiento Asi
ignar
para valorar las gna MNimero de Directora de

Recursos

L | H
proyectos $2.500.000  Permanente  Trimestral Recursos
de los desafiantes ejecutados Humanos Humaneos

pleados, yi
estableciendo
diferentes
Oportunidad categorias de
de Aplicar reconocimiente
Conocimientos con la finalidad
de aumentar la
motivacion, el
compromiso y la
satisfaccion Crear un
laboral de los % de

empleados, programa praticipacié Recu Directora de

de n activa de .500.000 Permanente Semestral Recursos
fortaleciendo el 52 Humanos fecurses

sentido de innovacién los
pertenencia. interna. empleados

12. Reconocimiento:

@ opticentro

OPTICENTRO INTERNACIONAL 5.A.S

LAEIELL OBJETIVO ACTIVIDADES INDICADOR | seeswruesto | DURACION | PERIOCIDA & preypsos | RESPONSA
TRABAJAR D BLE

Frecuencia y
tidad d

Establecer un m:;":m:'im:us- Corr Directora de

sistema de - 54.000.000 Permanente gestion de Recursos
. y er_u:ues_ ,5 e reconecimiente Humanaos

T . on con
celebraciones el reconocimiento
regulares para
destacar los

logros
individuales y
Reconocimiento FEERRTEEAE
nuestros
colaboradores,
: fomentando
, . un mayer ‘I:::r::;r Nimero de r:l:l::::!; Directora de
f £ compromiso, aniversarios reconocimientos ki Permanente empresa :ecursus
motivacién y de trabajo Carteleras umanes
sentido de
gl pertenenciaa
la empresa.
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13. Recursos Fisicos Suficientes:

o Al Pl de Endomarksling

.000.000 rmanente

nente

e e

Implementar

programas de Consultores
sensibilizacién Nimero de de diversidad Directora de
T incidentes ei %
lugar de reportados materiales Humanos
trabajo educativos
Directora de
Permanente Semestral 'l‘n.:::r:: Recursos
Humanos
~ Consultores
Sarax dediversidad Directora de
contra el acoso e 6
yla materiales Humanos
educativos




15. Satisfaccion Personal:

opti_cen.tro“

16. Tecnologia Actualizada:

opticentro |

POLI

POLITECHICD
GRANCOLOMEIANO

OPTICENTRO INTERNACIONAL S.A.S

NACIONAL S.A.S
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17. Tiempo Libre:

@ opticentro

OBJETIVO m INDICADOR
Incentivar a los isismentar pam?:i:::ién
leados a horarios W o flexibilidad 200000
P
lograr su laboral
satisfaccion
Establecer Nimero de
programas empleados
e trabajo B trabajo $3.000.000
remoto. remoto
puedan
optimizar la

laboral y
bienestar
personal, como
gestion de su Ofrecer dias
tiempo libre, de descanso Nimero de
reducir los adicionales dias

resultado de la

‘implementacion
niveles de por otorgados
desempeno

OPTICENTRO INTERNACIONAL S.A.S

FACTOR A

TRABAJAR PRESUPUESTO

- RESPONSABLE

Directora de
Recursos
Humanos

Herramientas
de gestion del
tiempo.

Software de
ion de
tiempo.

Directora de
Recursos
Humanos

de horarios
flexibles y
modalidades de
trabajo remoto,
para que

Tiempo
Libre

53.000.000

equilibrio
saludable entre
| su vida personal
y profesional.

18. Trabajo en Equipo:

@ opticentro W2/ ) 5/m/oﬂwwz¢

FACTOR A

OBJETIVO ACTIVIDADES INDICADOR  PRESUPUESTO DURACION PERIOCIDAD RECURSOS  RESPONSABLE
TRABAJAR
Realizar Facilitadores
actividades - det
Fomentar un e — Nimero de hj“:ianm Directora de
ambiente de building y actividades 53.000.000 Permanente Trimestral presupnef;:os Recursos
colaboracion y talleres de TR para eventos SIERES
sinergia entre los colaboracién grupales.
equipos de
trabajo,
implementando
dinamicas de Crear % de
royectos
trabajo en equipo proye satisfacién
y actividades de grupalesy T Equipos de Directora de
integracion que fomentar la en 1 54.000.0000 Permanente Trimestral trabajo por Recursos
5 ] Humanos
) promuevan la cooperacion = dreas
Trabaj oen comunicacion &N tareas l:r?':a =
qu.li po abierta y el diarias.
intercambio de
ideas para
aumentar la
productividad,
mejorar la
reso:.lcinn = Establecer Facilitadores
R metas Nimero de 30z i
fortalecer las y huilding, Directora de
recompensas metas $3.000.000 Permanente Anual Recursos
relaciones presupuestos
para equipos cumplidas Humanes

interpersonales para eventos
dentro de la de trabajo. grupales.

organizacion.
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Anexo E. Memorias de la sesion de divulgacion

Acta de Divulgacion Consultoria

Objetive: Dar a conocer el proceso realizado durante la consulteria realizada en Opticentro
Internacional SAS con el fin de proponer un plan de Endomarketing para la empresa resultado
del procese de consultoria que permita mejorar la eficiencia y eficacia de su talento humano.

Yemny Mantza Ortega Movano: Consultora - Estudiante de Maestria en Gerencial del talento
Humano.

Constanza Osono Pinzon: Consultora - Estudiante de Maestnia en Gerencial del talento Humano.
Julia Jannette Castafio Cuevas: Directora de Eecursos Humanos.

Siendo las 8:00 am del 2 de agosto de 2024 se da inicio a la reunion de divalgacion de forma
wvirtual con la empresa Opticeniro Internacional SAS

Orden del dia

1. Presentacion de las Consultoras
2. Explicacién del proceso de consultoria
3. Presentacion del Plan de Endomarketing

4. Compremisos pendientes
Presentacion de las Consultoras

Serealiza la presentacion de las consultoras, se informa gue la consultoria se desarrolla
debido a la necesidad de crear un plan de endomarketing gue permuta generar confianza en los
empleados, mejorar la imagen de la empresa ante sus empleados debido al alto indice de rotacién
de personal

Yenny Mantza Ortega Moyane: Consultora - Esmdiante de Maestria en Gerencial del talento
Humano.

Constanza Osono Pinzon: Consultora - Estudiante de Maestria en Gerencial del talento
Humano.

Explicacion del proceso de Consultoria

Las actividades gue se ejecutaron dentro del plan de trabajo identificadas en la fase
Alcance del proyecto las cuales se realizaron durante la consultoria fiueron:

Se realiza el andlisis de la situacion actual del proceso de talento humano con la finalidad
de 1dentificar las fortalezas del area, oporfunidades a desamrollar dentro del area de talento
humano, las debilidades que achualmente cuenta a organizacion y las amenazas que pueden
afectar el plan de trabajo denfro de la organizacidn para lo cual se relacionan los hallazgos a
través de una matriz FODA
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B opticentro
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En el trabajo de campo se desarrolla una mvestigacion con el cliente interno con el fin de
mdagar aspectos asociados a la commnicacion y trato con el cliente inferno por lo cual se realiza
encuesta semiestruchura a 30 empleades con la finalidad de poder 1denfificar elementos claves
que nos sirvan de insumo para crear el plan de endomarketing.
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B opticentro

ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA PARA PLAM DE ENDOMARKETIMG
Fecha:
MNombre:

Cargo:

1. Al buscar un empleo §Oué necesidades busca satisfacer, como persona y como trabajador?

2. Luego de ingresar a trabajar {Qué necesidades ha logrado satisfacer comao persona y como
trabajador?

3. dCudles son los aspectos para destacar de la empresa gue logran satisfacer sus necesidades
come trabajadaor ?

4, Analizando las condicionss donde desarralla su trabajo (Instalaciones, recursos fisicos,
tecnoldgicos, entre otros], (Cdmo han favarecido o perjudicado su desempefio laboral?

Justifigue su respuesta,

5. JComo podrfa describir sus relaclomes con compafieres de su omisma area v gue
oportunidades de mejora podria recomendar?

fi. JCamo funcona la comunicacidn y atencion de requerimientos entre dreas ¥ que
oportunidad de mejora hay?

7. ¢En gué aspectos considera deben mejorar los lideres de las diferentes areas con el
propdsito de fomentar la atencion al cliente internc?

8. JCEmo ke empresa contribuyve al desarrollo profesional de su talento humano !
8. Situviera que hablar de su empresa comao trabajador JOué podria decir?

10, J0ué caracteristicas deberfa tener la empresa de sus suefios para trabajary

Para la Identificacion de elementos o factores claves se procede luego de la investigacion
de mercado se 1dentifican los elementos claves para la construceion del plan de atencion al
chente mterno.
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Presentacion del plan de Endomarketing

Se realiza la presentacion del plan de endomarketing que se propone para que el area de
recursos humanos ponga en practica junto con la colaboracion de los empleados
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Compromisos pendientes

Se acuerda con la directora de Recursos Humanos, los compromisos pendientes en el
acta de seguimiento 2 los cuales son:

Acta de Divulgacion.
Certificado de Innovacion.
Acta de recibido a Satisfaccion.

Siendo las 10:00 am del 2 de agosto de 2024 se da por finalizada la sesion de divulgacion.

En constancia se firma.

({eww-( O‘L%
Constanza Osorio Pinzon Yenny Maritza Ortega
Consultoras

/

Julia Jannette Castafio Cuevas

Directora de Recursos Humanos
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Anexo F. Lista de asistencia de la sesion de divulgacién

Z |
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Nombre

Firma |

Alejandra Padilla Ospina

A ppoona taous Y

Alexander Gonzalez

i

Fud Goradzirt

Alexi Cortes Ramirez

Wes

Andrea Mendivelso

Andrea Mendivelso Suarez

Andrea Zambrano

Angela Mercedes Cuellar Isaza

@~ o o | s jw (N[

Angie Paola Cortés Bocanegra

©

Carlos Andrés Jaime Herran

U2 22

-l
o

Carol Andrea Caicedo Enciso

Cassrs

3
-

Clara Maritza Martinez Pulido

R el oS

-h
N

Claudia Leal

(g flo e\ ¥

-t
W

Claudia Marulanda

wh
H

Darcy Maria Guerrero Ortega

—-h
wn

Darling Quimbayo Gonzélez

-h
(o2}

David Santiago Mendoza Gamez

-
~J

Denice Ariza

-k
(4]

Diana Milena Rodriguez Usaquéen

-h
©

Diana Pinilla

N
o

Erika Yulieth Fonseca Nifio

N
A

Fanny Elizabeth Castellanos
Sanchez

N
N

Gilberto Pifieros Fernandez

N
w

Gina Rodriguez

N
5

Ginna Sarmiento

N
o

Harold Santiago Zuloaga Sarmiento

N
[22]

Héctor Javier Castro

N
~

ibeth Tatiana Martinez

N
(5]

Jennifer Daniela Fonseca Ledn

N
((>}

Jenny Edith Cortes Saenz

W
(=

Josefina Romero Sarmiento

w
puire

Juan David Suarez Prada

w
N

Julia Jannette Castano

W
w

Katherine Avendaric Lépez

L2
ije‘c{‘w'ﬂ/&s;-\i ol

b4

Kelly Sierra

FSegora

w
wn

Laura Angélica Reyes Parra

Ophdneta

w
[=2]

Leyla Bardén

£ ¢ Deodveci on

!M,t&« Ro(fo Vo

w
N

Liliana Lopez

W
2]

Liliana P Calderén Daza

w
w

Luisa Natalia Bonilla Garcia
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41| Marcela Aranguren Jimenez

42 | Maria Del Socorro Valek

43| Maria Kamyla Galindo Lopez

44 | Martha Yomaira Trivifio Bello OPtemE -2

45| Mayra Costa A

46 | Mercedes Romero bproHea eh

47 | Natalia Rozo Rojas

48 | Nathaly Novoa

49 | Nelly Dayana Moreno Oroeneses

50| Rocio Cascavita Agudelo Joe. \dolouarell

51| Sandra Garnica BSESSPEY

52| Sandra Ruiz Dpomela Lz

53 | Xiomara Ruales Medina Op'\‘é%g___
m

Yenny Paola Romero Bocanegra g)jg Z
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Anexo G. Acta de seguimiento gerencial No 1

PROYECTO DE CONSULTORIA- SEGUIMIENTO GERENCIAL

POLl [vimedescs

001

POLITEEHIES
GRAHCOLDEBIAND

Titulo del acta:

Seguimiento gerencial [#01]
Proyecto de consultoria- Opcion de Grado.
Maestria en Gerencia del Talento Humano.

DATOS DEL ACTA

Fecha/Hora inicio:
Abril 15 de 2024 / 9:00am

Fecha/Hora final:
Abril 15 de 2024 / 10:00am

Lugar de la reunidn’:
Virtual

Empresa:
Opticentro Internacional SAS

Proyecto:
Plan de Endomarketing para Opticentro
Internacional A%

Namero de contrato:
20240201090848

Responsable del proyecto en la empresa:
Julia Jannette Castafio Cuevas

Directora Recursos Humanos

Recursos Humanas

Consultores:

Constanza Osorio Pinzon

Yenny Maritza Ortega Moyano
Estudiantes Maestria Gerencia del Talento
Humano (MGTH).

Politécnico Grancolombiano.

TEMAS TRATADOS?

Tema:

XEl cual tiene como objetivo general:

humano.

Desarrolio:

1. Primer seguimiento gerencial al avance semestral del proyecto de consultoria como opcidn
de grado de los estudiantes de la Maestria en Gerencia del Talento Humano, de acuerdo con el
plan de trabajo, reporte de actividades y revision de productos.

Proponer un plan de Endomarketing para la empresa Opticentro Internacional 5.A.5 resultado
de un proceso de consultoria que permita mejorar la eficiencia y eficacia de su talento

De acuerdo con el plan de trabajo del se programaron las siguientes actividades.

1. Anélisis de |a situacidon actual del proceso de talento humano

% es presencial indicar el lugar y si es virtual indicar el medio.

*Describir dentro del recuadro los temas tratados.
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PROYECTO DE CONSULTORIA- SEGUIMIENTO GERENCIAL

POLI

FELITEEHMES
CRARCOLOEESIARD

Nuamero de acta:

001

Titulo del acta:

Seguimiento gerencial [#01]

Proyecto de consultoria- Opcidn de Grado.
Maestria en Gerencia del Talento Humano.

2. Trabajo de campo
3. Identificacion de elementos o factores dave.

Conforme a los avances realizados se reporta el desamollo de estas actividades, presentando
los siguientes resultados, productos o dificultades en el periodo:

1. Matriz FODA -DOFA.
2. Informe de investigacion de mercados (Cliente interno)
3. Elementos clave identificados, plan de atencion del cliente interno.

FIRMAS DE APROBACION - ASISTENTES AL SEGUIMIENTO GEREMCIAL®

MNombre

Cargo o rol

Julia Jannette Castafio Cuevas

Responsable / Supervisor
del proyecto en la empresa.

— Consultor #01. |
Constanza Osorio Pinzon Extudiante MGTH. ‘.dﬁz&

. Consultor #02. LP |
Yenny Maritza Ortega Moyano Ectudiante MGTH. '&'-I-M'\k[' 0\||-¢.T1_

FIRMAS DE RECIBIDO- DIRECTOR DEL PROYECTD

MNombre

Cargo o rol

Firma

Juan Carlos Osma Rozo

Director del proyecto de
consultoria.

¥ Firman los asistentes al seguimiento perencial.
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Anexo H. Acta de seguimiento gerencial No 2

PROYECTO DE CONSULTORIA- SEGUIMIENTO GERENCIAL

POLI [vimerdesas

002

FaLitlenica
GRANCOLOMEIAHD

Titulo del acta:

Seguimiento gerencial [#01)
Proyecto de consultoria- Opcidn de Grado.

Maestria en Gerencia del Talento Humano.

DATOS DEL ACTA

Fecha/Hora inicio:
Julio 22 de 2024 [ 5:00pm

Fecha/Hora final:
Julio 22 de 2024 / 6:00pm

Lugar de la reunidn®:

Empresa:

Responsable del proyecto en la empresa:
Julia Jannette Castafio Cuevas

Directora Recursos Humanos

Recursos Humanos

Virtual Opticentro Internacional SAS

Proyecto:

Plan de Endomarketing para Opticentro Numero de contrate:

Internacional 545 20240201090848
Consultores:

Constanza Osorio Pinzdn

Yenny Maritza Ortega Moyano
Estudiantes Maestria Gerencia del Talento
Humano {(MGTH).

Politécnico Grancolombilano.

TEMAS TRATADOS®

Tema:

consultoria:

3. Plan de Endomarketing

4. Acta de Divulgacién.
5. Certificado de Innovacidn.
6. Acta de recibido a Satisfaccidn.

A continuacidn, se relacionan las actividades realizadas, con los respectivos productos
resultados de estas, dando cumplimiento al cronograma y compromisos proplos de la

1. Trabajo de campo — Explicacién del proceso realizada
2. Identificacidn de elementos o factores clave.

De acuerdo con el plan de trabajo quedan pendientes las siguientes actividades por desarrollar
y asi mismo generar los respectivos documentos o entregables:

15 g prasencial indicar el lugar y si es virtual indicar el medio.

*Dascribir dentro del recuadro los temas tratados.
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PROYECTO DE CONSULTORIA- SEGUIMIENTO GERENCIAL

Nimero de acta: 002

( POLI

rousienico
GRANCOLOMBIAND

Titulo del acta:

Seguimiento gerencial [#01]
Proyecto de consultoria- Opcién de Grado.
Maestria en Gerencia del Talento Humano.

FIRMAS DE APROBACION - ASISTENTES AL SEGUIMIENTO GERENCIAL®

Nombre

Cargo o rol

Julia Jannette Castafio Cuevas

Responsable / Supervisor
del proyecto en la empresa.

Constanza Osorio Pinzén

Consultor #01.
Estudiante MGTH.

Yenny Maritza Ortega Moyano

Consultor #02.
Estudiante MGTH.

Terng Ol

FIRMAS DE RECIBIDO- DIRECTOR DEL PROYECTO

Nombre

Cargo o rol

Firma

Juan Carlos Osma Rozo

Director del proyecto de
consultoria.

Jr

-
1870
Lty

* Firman los asistentes al seguimiento gerencial.

95



