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i.  Resumen
La presente investigacion tuvo como objetivo general analizar el clima organizacional de la

empresa Telcmax durante el periodo de marzo a agosto de 2025, con el propoésito de
identificar los factores internos que inciden en su desarrollo, examinar los estilos de liderazgo
predominantes y disefiar estrategias administrativas orientadas a su fortalecimiento. El
estudio se desarrollé bajo un enfoque mixto con predominio cualitativo, permitiendo
comprender de manera integral las percepciones, experiencias y dindmicas internas de la

organizacion.

Para la recoleccion de informacion se aplico una encuesta estructurada a 33 colaboradores,
una entrevista semiestructurada al propietario de la empresa y una guia de observacion en las
cuatro sucursales de Telcmax, lo que posibilitd la triangulacion de datos y el anélisis
comparativo de las distintas perspectivas. Los resultados evidenciaron un clima
organizacional medianamente favorable, con fortalezas en las relaciones interpersonales y el
compromiso hacia el cumplimiento de metas, pero también debilidades relacionadas con la
comunicacion interna, la claridad en la estructura organizativa, la distribucion de la carga

laboral y la ausencia de documentacion formal de los procesos administrativos.

Como respuesta a estos hallazgos, se elaboré un Manual de Procedimientos, el cual integra
un organigrama institucional, un reglamento interno y un plan de capacitacién, orientados a
estandarizar procesos, definir funciones, fortalecer el liderazgo y mejorar el ambiente laboral.
La importancia de esta investigacion radica en que proporciona a Telcmax herramientas
administrativas concretas que contribuyen a optimizar la gestion interna, mejorar el clima
organizacional y favorecer un crecimiento empresarial mas ordenado, sostenible y alineado

con el bienestar de sus colaboradores.

Palabras claves: Clima organizacional, gestion administrativa, manual de procedimientos.



ii. Abstract
The main objective of this research was to analyze the organizational climate of the company

Telcmax during the period from March to August 2025, in order to identify the internal
factors that influence its development, examine the predominant leadership styles, and design
administrative strategies aimed at strengthening it. The study was conducted under a mixed-
methods approach with qualitative predominance, allowing for a comprehensive

understanding of the perceptions, experiences, and internal dynamics of the organization.

Data collection was carried out through a structured survey applied to 33 employees, a semi-
structured interview with the company owner, and an observation guide implemented in the
four Telcmax branches. This methodological design enabled data triangulation and
comparative analysis from different perspectives. The results revealed a moderately
favorable organizational climate, with strengths in interpersonal relationships and
commitment to goal achievement, as well as weaknesses related to internal communication,
clarity of the organizational structure, workload distribution, and the lack of formal

documentation of administrative processes.

In response to these findings, a Procedures Manual was developed, integrating an
institutional organizational chart, internal regulations, and a training plan aimed at
standardizing processes, defining roles, strengthening leadership, and improving the work

environment.

Keywords: Organizational climate, administrative management, procedures manual.
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1. Introduccién

En el contexto empresarial actual, caracterizado por mercados altamente competitivos y
cambios constantes en las dindmicas organizacionales, el clima organizacional se ha
consolidado como un factor estratégico para el desempefio, la productividad y la
sostenibilidad de las empresas. Un ambiente laboral favorable incide directamente en la
motivacién, el compromiso, la comunicacién interna y la toma de decisiones, aspectos
determinantes para el logro de los objetivos institucionales y la permanencia del talento

humano.

Telcmax es una empresa dedicada a la comercializacién de dispositivos tecnoldgicos de alta,
media y baja gama, asi como accesorios tecnoldgicos, consolas y servicios técnicos
especializados, con presencia en diversas sucursales del mercado de Managua. A pesar de su
posicionamiento comercial y de la efectividad de sus estrategias de marketing, la empresa

presentd debilidades significativas en su gestién administrativa interna.

Durante el periodo de estudio se identificaron situaciones que evidenciaron deficiencias en
el clima organizacional, tales como la rotacion frecuente del personal, especialmente en el
area de ventas, la sobrecarga laboral, la duplicidad de funciones y la falta de claridad en los
roles y responsabilidades asignadas. Asimismo, se observaron debilidades en los procesos de
comunicacion interna y en la coordinacion entre sucursales, lo que limito el flujo oportuno

de informacion y la retroalimentacion entre los distintos niveles jerarquicos.



Estas situaciones se vieron reforzadas por un estilo de liderazgo predominantemente
orientado al cumplimiento de metas comerciales, con escasa atencion a los aspectos
motivacionales, al reconocimiento del desempefio y al desarrollo profesional del personal,
influyendo de manera negativa en el clima laboral y en la estabilidad organizacional. De igual
forma, la ausencia de politicas administrativas formales y de manuales de procedimientos
generé un ambiente de trabajo caracterizado por tensiones, desmotivacion y baja

identificacion del personal con la empresa.

Ante esta realidad, la presente investigacion tuvo como objetivo general proponer estrategias
administrativas que contribuyeran al fortalecimiento del clima organizacional de la empresa
Telcmax durante el periodo de marzo a agosto de 2025. Para su cumplimiento, se
establecieron como objetivos especificos diagnosticar los factores internos que incidieron en
el clima organizacional, analizar los estilos de liderazgo predominantes y su relacion con el
ambiente laboral, y elaborar un manual de procedimientos que sistematizara las estrategias

administrativas propuestas.

La importancia de esta investigacion radicé en que permitio a Telcmax identificar de manera
objetiva las causas internas que afectaban el clima organizacional y el desempefio del
personal, aportando informacién relevante para la toma de decisiones administrativas.
Asimismo, el estudio contribuyd al fortalecimiento de la gestion del talento humano, a la
mejora de la comunicacidn interna y a la promocion de un ambiente laboral mas ordenado,
equitativo y motivador, generando beneficios tanto para los colaboradores como para la

empresa en su conjunto.



Desde el punto de vista metodologico, la investigacion se desarrollé bajo un enfoque mixto
con predominio cualitativo y un alcance descriptivo. Para la recoleccion de informacion se
aplico una encuesta estructurada a 33 colaboradores, una entrevista semiestructurada al
propietario de la empresa y una guia de observacion en las cuatro sucursales de Telcmax. La
utilizacion de estos instrumentos permitié la triangulacién de la informacion, facilitando un
analisis integral de las percepciones del personal, la vision directiva y las condiciones reales

del entorno laboral.

Finalmente, los resultados del estudio sirvieron de base para la elaboracion de un manual de
procedimientos que integrd un organigrama institucional, un reglamento interno y un plan de
capacitacién, concebidos como herramientas estratégicas para sistematizar los procesos
administrativos, fortalecer el liderazgo y mejorar el clima organizacional. Las conclusiones
y recomendaciones derivadas de la investigacion aportaron lineamientos orientados al
crecimiento ordenado, sostenible y humano de Telcmax, alineando su desarrollo comercial

con una gestién administrativa mas eficiente y enfocada en el bienestar de sus colaboradores.



1.1 Antecedentes

En México se desarroll6 una monografia como requisito para obtener el titulo de Licenciatura
en Administracion de Empresas, cuyo tema fue: “La influencia del clima laboral en el
desempeno de los colaboradores de una agencia automotriz”. El propoésito de dicho estudio
fue determinar si un ambiente de trabajo favorable contribuye al mejor desempefio del
personal. Los resultados mostraron que los elementos analizados del clima organizacional
presentan niveles bajos, lo que refleja que los trabajadores carecen de motivacién y que su

rendimiento no alcanza los estandares deseados. (Mange, 2004)

En Per0 se llevé a cabo una monografia como parte de los requisitos para obtener el grado
de Licenciatura en Gestion con mencion en Gestion Empresarial. El estudio, titulado “El
estilo de liderazgo y la cultura organizacional en una empresa asociativa: Caso de la
Cooperativa de Servicios Multiples Sol & Café”, tuvo como finalidad examinar coémo se
relacionan los distintos estilos de liderazgo con el tipo de cultura organizacional presente en
dicha cooperativa. Los hallazgos evidenciaron que tanto el liderazgo transaccional como el
transformacional mantienen una vinculacion significativa con una cultura organizacional de
tipo clan, lo cual contribuye al fortalecimiento, mejora continua y retroalimentacion dentro

de la organizacién. (Calagua Jara, Copaja Chaparro, & Lopez Castilla, 2020)

Un estudio desarrollado en el beneficio de café Tio Jaime, en el municipio de El Tuma-La
Dalia, durante el primer cuatrimestre de 2019, analizé el clima organizacional con el
proposito de identificar el tipo de ambiente laboral predominante y los factores que influyen

en su funcionamiento. Los hallazgos evidenciaron un clima caracterizado principalmente por



la participacion en grupo, complementado por rasgos de autoritarismo paternalista, ademas
de resaltar componentes como estructura, responsabilidad, cooperacion, conflicto e identidad

como los més influyentes en el entorno laboral. (Baldizon & Venezuela, 2019)

Contexto del problema

Telcmax es una empresa dedicada a la comercializacidn de dispositivos tecnoldgicos de alta,
media y baja gama, entre los que destacan teléfonos celulares de las marcas Xiaomi, iPhone,
Samsung, Infinix y Honor, asi como accesorios tecnoldgicos, tablets, smartwatch, consolas
como Nintendo, baterias para computadoras portatiles y un taller de servicio técnico
especializado. La empresa cuenta con un amplio catalogo de productos y una estrategia de
marketing activa que le ha permitido posicionarse en el mercado de Managua y mantener

presencia en diversas sucursales.

No obstante, pese a su fortaleza comercial y a la diverslidad de su oferta tecnoldgica, la
empresa presenta debilidades significativas en su gestion administrativa interna. Durante el
periodo de studio se identificaron diversas situaciones que evidencian deficiencias en el clima
organizacional y en la organizacién del trabajo, lo cual ha generado desequilibrios entre el

crecimiento comercial y la capacidad administrativa para sostenerlo de manera eficiente.

Entre los principales indicios del problema se encuentra la rotacién frecuente del personal,
especialmente en el area de ventas, atribuida a la presion constante por el cumplimiento de
metas, la sobrecarga laboral y la falta de claridad en los roles y responsabilidades asignadas.

Esta situacion se ve agravada por la duplicidad de funciones en algunas areas, producto de la



inexistencia de una estructura organizativa formal y de la ausencia de manuales de funciones

y procedimientos que orienten el desempefio del personal.

Asimismo, se evidencian debilidades en los procesos de comunicacion interna, lo que limita
la coordinacion entre sucursales, el flujo oportuno de informacion y la retroalimentacion
entre los niveles jerarquicos. A ello se suma un estilo de liderazgo predominantemente
orientado a resultados comerciales, con escasa atencion a los aspectos motivacionales, al
reconocimiento del desempefio y al desarrollo profesional de los colaboradores, lo cual incide

negativamente en el clima laboral.

La falta de politicas administrativas formales relacionadas con la gestion del talento humano,
la motivacién y el bienestar laboral, asi como la carencia de espacios adecuados para el
desarrollo de algunas labores operativas y técnicas, contribuyen a generar un ambiente de
trabajo caracterizado por tensiones, desmotivacion y baja identificacion del personal con la
empresa. Estas condiciones afectan no solo el desempefio individual y colectivo, sino
también la calidad del servicio técnico y de atencion al cliente, elementos clave en el sector

tecnoldgico.

Como consecuencia de estas debilidades administrativas, la empresa enfrenta disminucion
en la productividad, inestabilidad del personal, incremento en los costos de rotacion y
posibles afectaciones a su imagen comercial, a pesar de contar con un catalogo atractivo y
estrategias de marketing efectivas. Esta contradiccion entre una solida oferta comercial y una
gestion administrativa deficiente evidencia la necesidad de intervenir desde un enfoque

organizacional.



En este contexto, se vuelve indispensable analizar los factores que inciden en el clima
organizacional y la dinamica del liderazgo en Telcmax, a fin de sustentar la propuesta de
estrategias administrativas, las cuales seran sistematizadas mediante la elaboracion de un
manual de procedimientos que contribuya al fortalecimiento del ambiente laboral y a la

mejora de la gestion empresarial.

Pregunta de investigacion

¢Qué estrategias administrativas pueden proponerse para contribuir al fortalecimiento del

clima organizacional de la empresa Telcmax durante el periodo de marzo a agosto de 2025?



1.2 Objetivos
1.2.1. Objetivo general

Proponer estrategias administrativas que contribuyan al fortalecimiento del clima

organizacional de la empresa Telcmax durante el periodo de marzo a agosto de 2025.

1.2.2. Obijetivos especificos

e Diagnosticar los factores internos que inciden en el clima organizacional de la

empresa Telcmax durante el periodo de marzo a agosto de 2025.

e Analizar los estilos de liderazgo predominantes en la empresa Telcmax y su

relacién con el clima organizacional.

e Elaborar un manual de procedimientos que sistematice las estrategias
administrativas propuestas para el fortalecimiento del clima organizacional de la

empresa Telcmax durante el periodo de marzo a agosto de 2025.



1.3 Justificacion

El clima organizacional es un factor determinante en el desempefio de las empresas, ya que
influye directamente en la motivacién, el compromiso y la productividad del personal. En el
sector tecnoldgico, estas variables adquieren mayor relevancia debido a las exigencias de
competitividad, innovacion y calidad en la prestacion de servicios. En este sentido, la
empresa Telcmax presenta una alta rotacion de personal, particularmente en el area de ventas,
situacion que evidencia la necesidad de analizar las condiciones internas que influyen en el

ambiente laboral.

El estudio del clima organizacional en Telcmax permite identificar los factores
administrativos y de liderazgo que inciden en el desempefio del personal, proporcionando
informacion relevante para la propuesta de estrategias administrativas orientadas al
fortalecimiento del entorno laboral. De esta manera, la investigacion se vincula directamente
con la gestion empresarial, al abordar el clima organizacional como un elemento estratégico

para la estabilidad y el crecimiento de la empresa.

La investigacién beneficia de forma directa a la empresa Telcmax, al aportar un diagnostico
del clima organizacional y la elaboracién de un manual de procedimientos que sistematiza
las estrategias administrativas propuestas para su fortalecimiento. Este manual constituye una
herramienta de apoyo para la toma de decisiones en el area administrativa y de gestion del

talento humano.

Asimismo, el estudio beneficia al personal de la empresa, al promover préacticas

administrativas que contribuyan a mejorar el ambiente laboral, la motivacion, el desempefio
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y la estabilidad del personal. De igual manera, resulta de utilidad para los directivos y
responsables de la gestion empresarial, al facilitar la implementacion de acciones orientadas

a un liderazgo mas efectivo y a una cultura organizacional fortalecida.

En el ambito profesional, la investigacion contribuye al fortalecimiento de la linea de
investigacion en Gestion Empresarial, al generar una propuesta de estrategias administrativas
aplicables a la mejora del clima organizacional, respaldadas por un diagndstico institucional.
Los resultados del estudio pueden servir como referencia para otras empresas del sector

tecnoldgico que enfrenten problematicas similares.

En el &mbito académico, este trabajo constituye un aporte para estudiantes e investigadores
de la carrera de Administracion de Negocios, al ofrecer un antecedente sobre la relacion entre
liderazgo, clima organizacional y estrategias administrativas, ademas de evidenciar la
aplicacion practica de los conocimientos tedricos adquiridos durante la formacion

profesional.

Desde la perspectiva social, el estudio se vincula con el Objetivo de Desarrollo Sostenible
(ODS) 8: Trabajo decente y crecimiento econdmico, al promover condiciones laborales méas
favorables, practicas administrativas responsables y entornos de trabajo que fomenten la

productividad y el bienestar del personal.

De igual forma, la investigacion se articula con el Plan Nacional de Lucha contra la Pobreza
y para el Desarrollo Humano de Nicaragua, al contribuir al fortalecimiento del empleo digno,
la estabilidad laboral y el desarrollo de capacidades humanas dentro de las organizaciones.

Asimismo, guarda coherencia con la Estrategia Nacional de Educacién (ENE), al fomentar
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la aplicacion del conocimiento cientifico y la formacion integral orientada a la solucion de

problematicas reales del contexto empresarial.

1.4 Limitaciones

La presente investigacion presentd diversas limitaciones durante su desarrollo. En primer
lugar, se identificaron limitaciones de tiempo, debido a que el estudio se realizd en un periodo
relativamente corto, lo cual impidi6 observar cambios a largo plazo en el clima

organizacional de la empresa Telcmax.

En segundo lugar, se presentaron limitaciones de espacio, ya que algunas sucursales de la
empresa se encontraban en proceso de reorganizacion interna, lo que dificultd la observacion

completa y continua de la dindmica laboral en determinadas areas.

Desde el punto de vista metodoldgico, la disponibilidad del personal para responder
encuestas y entrevistas fue variable, lo cual influyé en el nivel de profundidad de la
informacidn cualitativa recopilada. Asimismo, la percepcion de los colaboradores pudo estar
condicionada por factores personales o laborales propios del momento de aplicacion de los

instrumentos.

Finalmente, se evidenciaron limitaciones en el acceso a informacion documental, debido a
que la empresa no cuenta con politicas formalizadas, manuales de procedimientos o registros
sistematizados que permitieran contrastar de manera mas amplia los datos obtenidos, lo cual

reforzd la necesidad de elaborar el manual propuesto en la investigacion.
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1.5 Hipotesis
El clima organizacional, determinado por el liderazgo, la comunicacion interna y la carga

laboral, incide en la rotacion del personal de la empresa Telcmax durante el periodo de marzo

a agosto de 2025.

1.6 Variables

Variable independiente:

Factores internos organizacionales: Hace referencia al conjunto de elementos internos de la
empresa Telcmax que influyen directamente en el ambiente laboral y en la percepcion que
los colaboradores tienen sobre su lugar de trabajo. Esta variable se analiza a partir de las

siguientes dimensiones:

Estilo de liderazgo

e Comunicacioén interna

e Motivacién y reconocimiento

o Estructura organizacional

o Relaciones interpersonales

Condiciones fisicas y ambientales de trabajo

Variable dependiente:

Clima organizacional:Se entiende como la percepcion colectiva que tienen los colaboradores
respecto al ambiente laboral de la empresa, reflejada en la satisfaccion, el compromiso, la

productividad y la retencion del personal.
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1.7 Categorias, temas y patrones emergentes

A continuacion, se presentan las categorias de analisis definidas para el estudio, las cuales

surgen del proceso de revision tedrica y del diagndstico preliminar realizado en la empresa

Telcmax. Estas categorias permiten organizar e interpretar la informacion cualitativa

obtenida a partir de entrevistas y observacion, identificando los principales temas y patrones

emergentes relacionados con el clima organizacional y los factores internos organizacionales.

encargados sobre el
personal.

lider, reconocimiento
al desempefio.

Categoria Descripcion Temas Patrones emergentes

Se refiere al estilo de Liderazgo

direccion que ejerce la participativo, Predominio de un liderazgo poco
Liderazgo gerencia o los comunicacién del participativo y escasa retroalimentacion

por parte del supervisor.

Comunicacion
organizacional

Hace alusion a los
canales, flujos e
interaccion de la
informacién dentro de la
empresa.

Comunicacion
interna,
retroalimentacion,
claridad en las
instrucciones.

Predominio de la comunicacion
descendente y limitado intercambio
horizontal entre areas.

Motivacién y
reconocimiento

Se relaciona con las
politicas o practicas
implementadas para
mantener el compromiso
del personal.

Incentivos,
oportunidades de
crecimiento, sentido
de pertenencia.

Falta de reconocimiento al esfuerzo y
limitadas oportunidades de ascenso
laboral.

Incluye los aspectos

Ergonomia, ambiente

interpersonales

y compafierismo entre
los colaboradores.

empatia, apoyo entre
compafieros.

Condiciones fisicos, materiales y LS Sobrecarga laboral y ambientes con
. fisico, carga de . .
laborales emocionales del entorno . - niveles de estrés moderados.
: trabajo, horarios.
de trabajo.
Hace referencia al grado . . .
. . Trabajo en equipo, Relaciones laborales generalmente

Relaciones de cooperacion, respeto

cordiales, aunque afectadas por la
presién laboral.

Tabla 1 Categorias temas y patrones emergentes
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1.8 Supuestos basicos
e Seasume que el estilo de liderazgo ejercido por los supervisores y gerentes tiene una

influencia directa sobre el nivel de satisfaccion y motivacion del personal.

e Se supone que una comunicacion interna deficiente puede generar malentendidos,

desmotivacién y bajo rendimiento laboral.

e Se asume que la falta de reconocimiento al esfuerzo afecta el compromiso y la

permanencia del personal dentro de la empresa.

e Se supone que una carga laboral elevada puede provocar estrés, agotamiento y

disminucion del desempefio individual y colectivo.

e Se asume que mejorar el clima organizacional permitird reducir la rotacién de

personal, aumentar la productividad y fortalecer la cultura institucional.

e Se supone que la aplicacion de estrategias motivacionales y de liderazgo participativo

favorecera un ambiente laboral mas positivo y colaborativo.

1.9 Contexto de la investigacion

En el entorno organizacional contemporaneo, las empresas se ven obligadas a gestionar de
manera eficiente sus recursos humanos para responder a las exigencias del mercado y
alcanzar sus objetivos estratégicos. En este marco, el clima organizacional adquiere
relevancia como un elemento que condiciona la dindmica interna de trabajo, la interaccion
entre los colaboradores y la efectividad de los procesos administrativos, convirtiendose en

un componente clave para la sostenibilidad de las organizaciones.
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La presente investigacion se desarrolla en la empresa Telcmax, una pequefia y mediana
empresa (PYME) del sector terciario dedicada a la comercializacién de dispositivos
tecnoldgicos, entre los que se incluyen teléfonos inteligentes, tablets, computadoras y otros
productos electronicos. Fundada en el afio 2011 por el Ingeniero Jezdy Alexander Blandino,
Telcmax ha logrado consolidarse en el mercado nicaragiiense mediante la diversificacion de
su catalogo, la expansion de sus sucursales y la implementacion de estrategias de atencion al
cliente tanto presenciales como digitales. Actualmente, la empresa cuenta con una plantilla
de 33 colaboradores distribuidos entre sus oficinas centrales y cuatro sucursales ubicadas en

la ciudad de Managua.

No obstante, el proceso de crecimiento organizacional ha generado nuevos retos en la gestion
administrativa y del talento humano. Durante el periodo de estudio se evidencian situaciones
relacionadas con la rotacion de personal, especialmente en el area de ventas, asi como
debilidades en aspectos vinculados al liderazgo, la comunicacion interna, la distribucion de
funciones y la motivacion del personal. Estas condiciones inciden en la percepcién del
ambiente laboral y pueden afectar el desempefio organizacional si no son abordadas de

manera oportuna y sistematica.

Frente a este escenario, resulta pertinente analizar los factores internos que influyen en el
clima organizacional de Telcmax, a fin de contar con informacién objetiva que permita
comprender la situacién interna de la empresa. El estudio se orienta a la identificacién de
estos factores como base para la formulacidn de estrategias administrativas que contribuyan
al fortalecimiento del clima organizacional y a la mejora de los procesos de gestidn del talento

humano.
15



Asimismo, la investigacion adopta un enfoque mixto, integrando técnicas cuantitativas y
cualitativas que facilitan una comprension integral de la realidad organizacional. Mediante
la aplicacion de encuestas, entrevistas y observacion directa, se recopila informacion sobre
las percepciones de los colaboradores en relacion con el liderazgo, la comunicacion, las
relaciones interpersonales y las condiciones laborales. Los resultados obtenidos permiten
sustentar la elaboracion de estrategias administrativas sistematizadas en un manual de
procedimientos, orientado a promover un ambiente laboral més estructurado, participativo y

coherente con los objetivos institucionales de Telcmax.

2. Marco tedrico

2.1.Estado del arte

La cultura organizacional ha transitado desde visiones mecanicas y rigidas hacia
concepciones mas complejas, simbdlicas y estratégicas. En sus origenes, predominaban
modelos estructuralistas influenciados por el pensamiento clasico de la administracion. En
este contexto, la cultura era implicitamente ignorada como variable relevante, ya que se
asumia que el orden y la eficiencia bastaban para asegurar el buen funcionamiento

organizacional (Chiavenato, 2009).

Modelos como el Taylorismo (Taylor, 1911), la administracion clasica de Fayol (1916) o la
burocracia weberiana (Weber, 1922) promovian estructuras jerarquicas, roles definidos,
normas impersonales y control centralizado. En este marco, el trabajador era concebido como
un recurso mas dentro de la maquinaria organizacional, sin tomar en cuenta aspectos

emocionales, simbdlicos o culturales.
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La ruptura con esta vision comenzo en los afios 30 con la Escuela de las Relaciones Humanas.
Los experimentos de Hawthorne liderados por Elton Mayo demostraron que factores como
el reconocimiento, el ambiente social y las relaciones interpersonales impactaban
directamente en el rendimiento laboral (Cujar Vertel et al., 2013). A partir de entonces, se

abrid paso a un enfoque méas humanista en la administracion.

En los afios 70, Pettigrew (1979) introdujo el analisis de los simbolos, rituales y narrativas
en las organizaciones, subrayando la dimension interpretativa de la cultura. Posteriormente,
Schein (1983, 1988) propuso un modelo tridimensional de la cultura organizacional,
identificando artefactos, valores y supuestos basicos como niveles interrelacionados. Esta
vision entiende la cultura como un conjunto de aprendizajes colectivos transmitidos a través

de procesos de socializacion.

El enfoque dindmico se consolido en los afios 80 y 90, cuando autores como Barney (1986)
argumentaron que la cultura podia ser fuente de ventaja competitiva si era valiosa, dificil de
imitar y alineada con la estrategia organizacional. Denison (1996) y Martin (2002), a su vez,
profundizaron en las implicaciones de las subculturas, tensiones internas y el vinculo entre

cultura y desempefio.

Rodriguez Garay (2009) amplia esta vision al considerar que la cultura organizacional opera
como un sistema complejo de significados compartidos que influye tanto en la estrategia
como en la estructura y los procesos. Su funcionalidad reside en su capacidad de adaptacion
externa y cohesion interna, mientras que su fortaleza depende del grado de internalizacion y

coherencia de los valores y creencias entre los miembros.
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La cultura organizacional es comprendida como un sistema dindmico compuesto por
elementos visibles (normas, politicas, estructuras) e invisibles (valores, simbolos, lenguaje,
practicas informales) que construyen la identidad colectiva de una organizacion (Chaves
Bellido, 2024). Este sistema se forma y reconfigura continuamente a partir de la interaccién
entre las influencias externas (contexto nacional, sectorial, profesional) y las précticas

internas (liderazgo, gestion, experiencias compartidas).

Herramientas como el Organizational Culture Inventory (Cooke & Lafferty, 1983) vy el
Organizational Culture Profile (O’Reilly et al., 1991) han permitido diagnosticar el estado
cultural de las organizaciones y facilitar procesos de transformacién hacia modelos mas
colaborativos, innovadores o sostenibles, segun el contexto estratégico.

Cultura organizacional como motor de innovacién, desempefio y clima laboral

La cultura organizacional tiene un impacto tangible en la innovacion, la productividad y el
clima laboral. Una cultura sélida y alineada con la estrategia puede ser una palanca de
transformacion organizacional, mientras que una cultura disfuncional representa un

obstéaculo para el cambio y la competitividad (Rodriguez Garay, 2019).

En términos de innovacidn, las organizaciones con culturas adhocréaticas segun la tipologia
de Cameron y Quinn (2021) promueven entornos flexibles, abiertos al riesgo y a la
experimentacién. Estas culturas valoran la creatividad, permiten la tolerancia al error y
estimulan el pensamiento disruptivo, condiciones esenciales para el aprendizaje

organizacional y la generacion de soluciones innovadoras.
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Kotter y Heskett (2021) sostienen que las culturas fuertes, pero adaptativas, estan
estrechamente relacionadas con un mayor desempefio organizacional. Esto se debe a que la
cultura ofrece una estructura informal que alinea las expectativas individuales con los
objetivos colectivos, reduce la ambigledad, incrementa el compromiso y facilita la

coordinacion sin necesidad de supervision constante.

En el clima laboral, este se configura como la expresion cotidiana de la cultura. Un entorno
organizacional que promueve valores como el respeto, la equidad, el reconocimiento y la
participacion, genera una atmosfera laboral positiva que incide directamente en la
motivacién, la satisfaccion y la retencion del talento humano (Chiavenato, 2009; Taylor,
2006). En contraste, una cultura basada en la desconfianza o en la imposicion de normas

genera alienacién, rotacion y bajo compromiso.

Asimismo, la cultura organizacional actia como catalizador en procesos de transformacion
digital, innovacion social y gestion del conocimiento. Una cultura que estimula el aprendizaje
continuo, el dialogo horizontal y la apertura al cambio facilita la incorporaciéon de nuevas
tecnologias y formas de trabajo colaborativo. En este sentido, los lideres deben fungir como
modelos culturales, transmitiendo valores a través del ejemplo y promoviendo sistemas de
retroalimentacion, recompensa simbolica y cohesion grupal (Schein, 1988; Garcia & Dolan,

1997).

Desde una perspectiva sistémica, la cultura organizacional es tanto causa como consecuencia
de las dinamicas de innovacion, productividad y clima. Su gestion requiere un enfoque

integrador, que contemple simultdneamente los factores estructurales, simbolicos y humanos.
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Las investigaciones recientes sobre clima organizacional destacan que este concepto esta
estrechamente relacionado con la percepcion que tienen los colaboradores sobre las
condiciones laborales, la comunicacion interna, el estilo de liderazgo y la estructura de la
organizacion (Robbins & Judge, 2009).Estudios actuales subrayan la importancia del clima

en la motivacién, el compromiso laboral y la productividad.

(Chiavenato, 1999)establece que el clima organizacional influye directamente en la
satisfaccion laboral, mientras que (Kreps, 2011) destaca que la comunicacion interna es un
elemento critico para el funcionamiento de los equipos de trabajo y para la coordinacién
eficiente dentro de las organizaciones. Investigaciones recientes evidencian que las empresas

con climas participativos presentan menor rotacién y mayor cohesion de equipo.

Respecto al liderazgo, autores como (Northouse, 2021)y (Goleman, Boyatzis, & McKee,
2013) plantean que un liderazgo efectivo debe orientarse al desarrollo humano, la inteligencia
emocional y la participacion activa del personal. La literatura especializada enfatiza que los
lideres que fomentan la comunicacion abierta y el trabajo colaborativo contribuyen de

manera significativa a mejorar el clima laboral.

2.2.Teobricas y conceptos asumidos

e Edgar Schein — Cultura organizacional

(Schein, 1984) plantea que la cultura organizacional se compone de tres niveles: artefactos
visibles, valores declarados y supuestos basicos. Esta teoria permite analizar como las
practicas internas y las creencias compartidas influyen en el comportamiento de los

trabajadores.
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e Chiavenato — Gestién humana y clima laboral

(Chiavenato, 2001)EI clima organizacional refleja la influencia ambiental en la motivacion
de los participantes. Por tanto, puede describirse como cualidad o propiedad del ambiente
organizacional percibida o experimentada por los miembros de la organizacion, que influye

en su comportamiento.

e Likert— Tipos de clima

(Likert, 2001) identifica cuatro sistemas de gestion: autoritario-explotador, autoritario-
benevolente, consultivo y participativo. Esta clasificacion permite identificar el estilo

predominante dentro de la organizacion.

e Robbins — Comportamiento organizacional

(Robbins & Judge, s.f.) explica que el clima laboral esta influenciado por factores como el
liderazgo, la estructura, la motivacion, la comunicacion y la naturaleza de la tarea. Su

perspectiva contribuye a comprender las interacciones entre los miembros de la empresa.

2.3.Empresa

2.3.1. Definicién

Julio Garcia y Cristobal Casanueva, autores del libro "Practicas de la Gestion Empresarial™,
definen la empresa como una "entidad que mediante la organizacion de elementos humanos,
materiales, técnicos y financieros proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que
le permite la reposicion de los recursos empleados y la consecucién de unos objetivos

determinados™ (Junco & Rocha, 2000)
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Esto quiere decir que una empresa existe para organizar recursos y transformarlos en bienes
0 servicios que se venden, generando ingresos suficientes para reponer lo gastado y lograr

sus metas.
2.3.2. Clasificacion de empresas

Las PYME, empresas entre 6 y 100 empleados, son una abundante fuente de empleos y
produccion para el pais. Una perspectiva extra aparte de la cantidad de empleo que ya
proporcionan es la posibilidad de que una empresa PYME pueda transformarse en una

grande, con mayor generacion de empleo y produccién. (Urcuyo, 2012)

Segun (Asamblea Nacional de Nicaragua, 2008) en el Reglamento de Ley de Promocion
y Fomento de las Micro, Pequefia y Mediana Empresa publicado en la Gaceta N'83 del
05 de mayo del 2008, se clasificaran como micro, pequefia y mediana empresa las
personas naturales o juridicas que cumplan con los siguientes requisitos. La clasificacion
de cada MIPYME, en la categoria correspondiente a micro, pequefia y mediana se hara

conforme a los pardmetros indicados a continuacion:

Micro Pequefia Mediana Gran
Parametros

Empresa Empresa Empresa Empresa

Niimero total de
1-5 4-30 31-100 + 100
trabajadores
Activos totales Hasta 1.5 Hasta 6
Hasta 200,000 + & millones
{cordobas) millones millones
VYentas totales
Hasta 9 Hasta 40 + 40
annuales Hasta | millén
millones millones millones
{cordobas)

Tabla 2 Clasificacion de las Pymes
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Fuente: Reglamento de Ley MIPYME-Decreto NO. 17-08

2.3.3. Tipos de empresas

Segun el sector de actividad

e Empresas del sector primario: el elemento basico de la actividad se obtiene
directamente de la naturaleza: agricultura, ganaderia, caza, pesca, extraccion de

aridos, agua, minerales, petroleo, energia colica, etc.

e Empresas del sector secundario o industrial: Realizan procesos de transformacion
de la materia prima. Abarca actividades tan diversas como la construccion, la

Optica, la maderera, el textil, etc.

e Sector terciario 0 de servicio: Empresas cuyo principal elemento es la capital
humana para realizar trabajos fisicos o intelectuales. Comprende también una
gran variedad de empresas, como las de transporte, bancos, comercio, seguros,

hoteleria, asesorias, educacion, restaurantes, entre otros.
Segun la propiedad del capital
e Empresa privada: la propiedad del capital esta en manos privadas.

e Empresa publica: Es el tipo de empresa en la que el capital le pertenece al Estado,

gue puede ser nacional, provisional o municipal.

e Empresa Mixta: Es el tipo de empresa en la que la propiedad del capital es compartida

entre el Estado y los particulares.
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Segun el Destino de los Beneficios:

Segun el destino que la empresa decida otorgar a los beneficios econdmicos (excedente entre

ingresos y gastos) que obtenga, pueden categorizarse en dos grupos:

e Empresas con &nimo de Lucro: Cuyos excedentes pasan a poder de los

propietarios, accionistas, etc.

e Empresas sin animo de Lucro: En este caso los excedentes se vuelcan a la propia

empresa para permitir su desarrollo. (Corporacion Bl, 2021)

2.4.Clima organizacional
Segun el blog SAP Concur (Team, 2021) se define al clima organizacional como un conjunto
de aspectos medibles percibidos por los empleados —tanto de manera directa como

indirecta—, que juega un rol fundamental en su motivacion y comportamiento.

Asimismo, se considera como una agrupacion de practicas, politicas y medidas corporativas
vinculadas a la experiencia del empleado, es decir que consiste en el entorno, ya sea positivo

0 negativo.

Esto hace referencia a que el clima organizacional es el conjunto de percepciones de los
empleados sobre su entorno laboral, influido por las practicas y politicas de la empresa, y que

afecta su motivacion y comportamiento.
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2.5.Tipos de clima organizacional

2.5.1. Clima autoritario
Se caracteriza por la falta de confianza por parte de la direccion en las personas empleadas.
Las interacciones entre las personas responsables y personas colaboradoras son escasas y la

comunicacion es muy deficiente. (Martinez, 2024)

De lo anterior citado se entiende que el clima autoritario se caracteriza por la desconfianza

de la direccion y la escasa comunicacion con los empleados.

2.5.1.1.Clima autoritario explotador

En el tipo de clima de autoritarismo explorador la direccion no tiene confianza en sus
empleados. Se vive una atmosfera de miedo, castigos, amenazas, recompensas Y satisfaccion
de las necesidades permanece en los niveles psicoldgicos y de seguridad, se tienen procesos
de control fuertemente centralizados; ademas, se presenta un ambiente estable y aleatorio. La
mayor parte de las decisiones y de los objetivos se toman y se distribuyen segin una funcion

puramente descendente. (Mejia, 2016)

Se entiende que se caracteriza por la desconfianza total de la direccion, un control
centralizado, decisiones descendentes y un ambiente laboral basado en miedo, castigos y

recompensas limitadas.

2.5.1.2.Clima autoritario paternalista

El tipo de clima de autoritarismo paternalista es aquel en el que la direccion tiene una
confianza condescendiente en los empleados, como la de un amo con su siervo. La mayor

parte de las decisiones se toman en la cima, pero algunos se toman en los escalones inferiores.
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La direccion juega con las necesidades de trabajar en un ambiente estable y estructurado.

(Mejia, 2016)

Lo citado anteriormente quiere decir que la direcciobn mantiene una confianza
condescendiente hacia los empleados, toma la mayoria de decisiones desde la cimay controla

el ambiente laboral buscando estabilidad y estructura.

2.5.2. Clima participativo

En este modelo de clima, la mayor parte de decisiones se toman en consenso, la comunicacion
estd muy presente y las personas empleadas se sienten identificadas con la empresa, muy
motivadas y convencidas de que se encuentran en un lugar perfecto para progresar personal

y profesionalmente. (Martinez, 2024)

Se entiende que, en este tipo de clima participativo, las decisiones se toman de manera
conjunta, la comunicacion es constante, y los empleados se sienten motivados, identificados

con la empresa y con oportunidades para crecer personal y profesionalmente.

2.5.2.1.Clima participativo consultivo

La direccién que evoluciona dentro de un clima consultivo-participativo tiene confianza en
sus empleados. La politica y las decisiones se toman generalmente en la cima, pero se permite
a los subordinados que tomen decisiones mas especificas en los niveles inferiores. La
comunicacion es de tipo descendente. Se trata también de satisfacer las necesidades de

prestigio y estima de los empleados. (Mejia, 2016)
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Esto quiere decir que La direccion confia en los empleados y permite que participen en
decisiones especificas, manteniendo la comunicacion descendente y reconociendo su

prestigio y estima.
2.5.2.2.Clima participativo en grupo

En el sistema de la participacién en grupo la direccion tiene plena confianza en sus
empleados. Los procesos de toma de decisiones estan diseminados en toda la organizacion y
muy bien integrados a cada uno de los niveles. La comunicacion no se hace solamente de
manera ascendente o descendente sino también de forma lateral. Los empleados estan
motivados por la participacion y la implicacion, por el establecimiento de objetivos de
rendimientos, por el mejoramiento de los métodos de trabajo y por la evaluacién del

rendimiento en funcién de los objetivos. (Mejia, 2016)

Esto hace referencia a que segun el clima participativo en grupo la confianza es plena, la
toma de decisiones es compartida en todos los niveles y la comunicacion fluye en todas

direcciones, fomentando motivacion, implicacion y mejora del desempefio.

2.6. Cultura organizacional

En un articulo en Controversias y concurrencias latinoamericanas (Fajardo, Gmez, & Mejia,
2020) mencionan que la cultura organizacional es el conjunto de valores, creencias y
entendimientos importantes que los miembros tienen en comun; ofrece formas definidas de
pensamiento, sentimiento y reaccion que guian la toma de decisiones y otras actividades de

los participantes en la organizacion.
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Se entiende que la cultura organizacional retine los valores y creencias compartidas por los
miembros de la empresa, y que estas orientan su forma de pensar, sentir y actuar, influyendo

directamente en sus decisiones y comportamientos dentro de la organizacion.

2.6.1. Tipos de cultura organizacional
Cada empresa define su propia cultura corporativa en base a su mision, valores, proposito. ..
Sin embargo, existen rasgos comunes que permiten distinguir diferentes tipos de cultura

organizacional. El psicélogo Roger Harrison, por ejemplo, establece cuatro categorias:

2.6.1.1.Cultura organizacional orientada al poder

La competitividad es el eje principal de este tipo de cultura corporativa que busca el liderazgo
empresarial. La toma de decisiones suele ser centralizada y las estructuras jerarquicas son
muy marcadas. Ademas, el éxito personal y la competencia también estan presentes en el dia

a dia de la empresa lo que, a la larga, puede ocasionar conflictos en el equipo.

2.6.1.2.Cultura empresarial centrada en los resultados

El enfoque principal de este tipo de cultura organizacional esta en la consecucion de metas y
objetivos. Se valora la eficacia, la eficiencia y el rendimiento individual y empresarial.
Ademas, la innovacion y la adaptabilidad pueden ser prioritarias en la bdsqueda de la

excelencia y el éxito en el mercado.

2.6.1.3.0rientada hacia las normas
En una cultura organizacional orientada a las normas, se enfatiza el cumplimiento de reglas

y procedimientos establecidos. Se valoran la estandarizacion de procesos y la consistencia en
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la ejecucidn de tareas. Existe una fuerte orientacion hacia la conformidad y el seguimiento

de las politicas de la organizacion.

La toma de decisiones puede basarse en criterios predefinidos y la comunicacion tiende a ser
formal y estructurada. La estabilidad y la predictibilidad son aspectos importantes en este

tipo de cultura corporativa.

2.6.1.4.Cultura organizacional orientada hacia la persona

El bienestar y el desarrollo personal del equipo humano se sitda en el centro de la cultura
organizacional de una empresa orientada a las personas. El fomento de la creatividad, la
motivacion, las relaciones interpersonales, el trabajo en equipo y la colaboracion estan muy
presentes en este tipo de empresas en las que los lideres suelen ser accesibles y empaéticos,
promoviendo un ambiente de trabajo inclusivo y de apoyo mutuo. En definitiva, se apuesta
por el crecimiento y el desarrollo personal, y se valora la satisfaccion y el compromiso del

equipo.

La clasificacion de Harrison es una de las mas populares, aunque la literatura académica y
empresarial esta llena de ejemplos identificados por otros expertos en gestion, teoria y
desarrollo organizacional. En todo caso, cada tipo de cultura organizacional tiene sus propias
caracteristicas distintivas y puede ser mas 0 menos adecuado segun el contexto y los objetivos

de la organizacion. (Repsol, 2024)

Segun la clasificacion de Harrison, las culturas organizacionales pueden agruparse en cuatro
tipos principales. La cultura orientada al poder se caracteriza por una fuerte centralizaciéon y

una competitividad que puede generar conflictos. La cultura centrada en los resultados
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prioriza el logro de metas, la eficiencia y la innovacion. La cultura orientada hacia las normas
se basa en el cumplimiento estricto de reglas, procesos estandarizados y comunicacion formal
para mantener la estabilidad. Por Gltimo, la cultura orientada hacia la persona coloca el
bienestar, la motivacion y el desarrollo del equipo en el centro, promoviendo un ambiente
colaborativo e inclusivo. Cada una presenta rasgos distintivos y su pertinencia depende del

contexto y objetivos de la organizacion.

2.7. Liderazgo

El liderazgo es un conjunto de habilidades que sirven para conducir y acompafar a un
grupo de personas. Sin embargo, un lider no sélo es capaz de influenciar en su grupo, sino
también de proporcionar ideas innovadoras, y motivar a cada participante a sacar lo mejor de
si. Segun el socidlogo y economista Max Weber, un lider es la persona encargada de guiar a
otras por el camino correcto para alcanzar objetivos especificos 0 metas que comparten, es
la persona que guia al grupo y es reconocida como orientadora. Por su parte Jim Collins,
consultor de negocios y escritor, asegura que un lider es una persona simple, sencilla, que se
destaca por la humildad y la generosidad, pero siempre con una gran ambicion de

crecimiento. (ADEN , 2024)

Lo citado indica que el liderazgo consiste en habilidades para guiar, influir y motivar a un
grupo hacia objetivos comunes. Weber lo describe como la capacidad de orientar
correctamente al equipo, mientras que Collins destaca que un lider combina humildad y

sencillez con una fuerte ambicién de crecimiento.
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2.7.1. Caracteristicas del liderazgo
Un buen lider combina cualidades personales y profesionales que lo hacen ser eficaz y

respetado. Algunas de las caracteristicas mas importantes son:

o Honestidad. Es transparente y ético en sus acciones.

e Motivacion. Fomenta el trabajo en equipoy potencia el talento de todos los

miembros.

e Responsabilidad. Asume sus compromisos y decisiones con integridad.

o Capacidad para delegar. Confia en su equipo y sabe distribuir tareas de manera

adecuada.

« Escucha activa. Considera diversas perspectivas antes de tomar decisiones. (Gémez,

2025)

Se entiende es que un buen lider no solo dirige, sino que posee cualidades que generan
confianza y respeto en su equipo. La honestidad lo hace transparente, la motivacion le
permite impulsar a los demas, la responsabilidad demuestra su compromiso, la capacidad de
delegar fortalece el trabajo en equipo y la escucha activa le permite tomar decisiones
considerando distintas opiniones. En conjunto, estas caracteristicas hacen que su liderazgosea

efectivo y valorado.

2.8.Estilos de liderazgo

Los estilos de liderazgo abarcan desde cémo se relacionan los lideres con otros dentro y fuera
de la organizacion, como se ven a si mismos y su posicidn, y - en gran medida — si son 0 no
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exitosos como lideres. Si una tarea necesita ser realizada, ;como puede un lider particular
definir una solucion? Si surge una emergencia, ¢coOmo puede un lider manejarla? Si la
organizacion necesita el apoyo de la comunidad, ;como un lider puede movilizarlo? Todos

estos dependen del estilo de liderazgo. (Universidad de Kansas, s.f.)

2.8.1.1.Liderazgo autocratico

Los lideres autocraticos o lideres autoritarios son individuos a los que les gusta tomar el
control total de cada situacion. Estos lideres tienen un poder significativo en una organizacién
y toman decisiones sin buscar la opinion de los demés. Por otra parte, también puede dar
lugar a una falta de confianza y compromiso entre los miembros del equipo. Por lo tanto, este
estilo de liderazgo funciona mejor en situaciones de alto riesgo. Con grupos en los que las

decisiones deben tomarse rapidamente sin consultar a los demas. (Emeritus, 2024)

Esto quiere decir que el liderazgo autocratico se basa en que el lider toma el control total y
decide sin consultar al equipo, lo que puede generar poca confianza y compromiso entre 10s
miembros. Sin embargo, este estilo puede ser Gtil en situaciones de alta presion o cuando es

necesario actuar rapidamente sin perder tiempo en deliberaciones.

2.8.1.2.Liderazgo democratico

El liderazgo democratico, también conocido como participativo o compartido, es un estilo de
liderazgo muy abierto donde se incluye a los miembros de un grupo en el proceso de toma
de decisiones. Esto crea mayor compromiso con la organizacién, ya que involucra a los
integrantes, delega autoridad y aplica la retroalimentacion para dirigir y corregir errores.

Cuando se lo utiliza en una organizacion, se anima a todas a las personas a participar,
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compartir  sus opiniones y discutir abiertamente sobre diferentes temas.
Después, se resume toda la informacion y se procede a tomar las decisiones pertinentes. Es
eficaz porque genera un espiritu colaborativo y fomenta contribuciones de calidad de los

empleados, lo cual lleva a una mayor productividad. (Indeed, 2025)

Se entiende que el liderazgo democratico promueve la participacion del equipo en la toma de
decisiones, permitiendo que todos aporten ideas y opinen libremente. Este estilo genera
compromiso, colaboracidn y un ambiente donde la retroalimentacion ayuda a corregir errores

y mejorar. Al involucrar a los empleados, se obtienen mejores aportes y mayor productividad.

2.8.1.3.Liderazgo liberal o Laissez Faire.

El lider delega todas las decisiones en el grupo y no ejerce ningun control. Aunque la
actividad de los grupos fue intensa, la produccion fue escasa. Las tareas se desarrollaban al
azar, con muchos altibajos, y se perdia mucho tiempo en discusiones personajes, no
relacionadas con el trabajo en si. Se not6 fuerte individualismo agresivo y poco respeto al

lider. (Chiavenato, Introduccion a la teoria general de la administracion, 7ma edicion , 2006)

Lo citado indica que el liderazgo liberal o laissez-faire, donde el lider deja que el grupo tome
todas las decisiones sin supervision. Esto puede generar desorganizacion, baja productividad,
conflictos entre los miembros y falta de respeto hacia el lider, a pesar de que los empleados

estén activos y ocupados.

2.8.1.4.Liderazgo paternalista
El lider paternalista determinara lo que mas conviene al equipo y a la organizacién, tal como

una madre o un padre decide lo que es mejor para sus hijos. En el liderazgo paternalista, se
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asume que el lider es quien mejor esta capacitado para tomar las decisiones mas importantes.
Es fundamental recalcar que, a pesar de que la palabra “paternalismo” se deriva del
latin pater, que significa padre, mas bien se refiere a lo que se entiende por “paternal”, es
decir, un sentimiento que inclina a un padre o una madre hacia sus hijos, procurandoles lo
mejor y preparandolos para la vida. Por lo tanto, es un término que no se centra en el género

masculino, sino en la funcién de guia o tutor. (indeed, 2024)

Esto indica que el liderazgo paternalista es aquel en el que el lider decide lo que considera
mejor para el equipo y la organizacién, guiando y protegiendo a los empleados como un
padre o madre lo haria con sus hijos. No se trata de género, sino de la funcién de cuidar,

orientar y tomar decisiones por el bienestar y desarrollo del grupo.

2.8.1.5.Liderazgo carismatico

El liderazgo carismatico es aquel en el que el lider es capaz de motivar e inspirar a sus
seguidores para que éstos den lo mejor de si mismos y aumenten su compromiso Yy lealtad.
Ademas, sabe empatizar con los miembros de su equipo, creando una relacion de confianza

y seguridad, para lograr el maximo rendimiento de forma conjunta e individual. (Eserp, 2024)

Se entiende que el liderazgo carismético se basa en la capacidad del lider para motivar e
inspirar al equipo, generando compromiso y lealtad, y estableciendo confianza y empatia que

permiten un alto rendimiento tanto individual como colectivo.

2.8.1.6.Liderazgo situacional
El liderazgo situacional proviene de la teoria definida por Paul Hersey Ken Blanchard en el

afio 1969. Segun los autores, la clave del éxito esta en la gestion que lleve a cabo un buen
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lider con su equipo, quien debe tener habilidades de adaptacion y capacidad para entender y
empatizar con las necesidades de todos y cada uno de sus subordinados.
Por tanto, la teoria del liderazgo situacional es la forma en que los lideres deben adaptar su
liderazgo segun cada situacion en la que se encuentren, las caracteristicas de las mismas, los
miembros del equipo, sus propias habilidades y las necesidades del proyecto en concreto.
Potenciando la empatia, la comunicacion clara y la flexibilidad para obtener como resultado
la satisfaccion de los trabajadores, su motivacion, desempefio y aumento de productividad.

(Eserp, 2023)

El liderazgo situacional sostiene que un buen lider debe adaptar su estilo segun la situacion,
las necesidades del equipo y las caracteristicas del proyecto. Requiere empatia, comunicacion
clara y flexibilidad, con el objetivo de mantener la motivacion, satisfaccién y productividad

de los empleados.

2.8.1.7.Liderazgo participativo

El liderazgo participativo es un estilo de gestién que se centra en la participacion activa de
los empleados en la toma de decisiones. Esto puede incluir la libre aportacion de ideas, el
intercambio de perspectivas y la participacion en decisiones clave que afectan al equipo y a
la organizacion en general. La teoria del liderazgo participativo se remonta a la década de

1930 y ha evolucionado con el tiempo. (AIHR, s.f.)

Lo citado indica que el liderazgo paticipativo es un estilo en el que los empleados intervienen

activamente en la toma de decisiones, aportando ideas y compartiendo perspectivas. Su
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objetivo es involucrar al equipo en decisiones importantes para la organizacion, fomentando

colaboracion y compromiso.

2.8.1.8.Liderazgo transformacional

El liderazgo transformacional, caracterizado por su naturaleza colaborativa y su capacidad
para generar cambios significativos, se ha convertido en una de las claves del éxito
empresarial. Un lider transformacional no solo fomenta el desarrollo y promueve el cambio,
sino que también se convierte en motor de innovacién, guiando a su equipo hacia el logro de

los objetivos de la compaiiia. (Repsol, 2023)

Esto quiere decir que el liderazgo transformacional se centra en generar cambios positivos y
promover la innovacion, motivando y guiando al equipo hacia el logro de los objetivos de la
empresa. Su enfoque colaborativo impulsa el desarrollo tanto de la organizacion como de los

empleados.

2.8.1.9.Liderazgo visionario

El liderazgo visionario es crucial para guiar a las organizaciones hacia el cumplimiento de
objetivos a corto plazo. A su vez, permite visualizar y materializar una vision a largo plazo
que inspire y motive a todo el equipo. Este liderazgo se caracteriza por una perspectiva a
largo plazo, donde el lider no solo se preocupa por los objetivos inmediatos o las metas a
corto plazo, sino que también tiene la habilidad de prever y planificar el futuro de la

organizacion de manera estrategica y sostenible.
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Segun Goleman, el liderazgo visionario es particularmente efectivo en situaciones donde se
requiere un cambio significativo o cuando se busca una direccion clara para la organizacion.

(Carranza, 2024)

Esto indica que el liderazgo visionario se centra en guiar a la organizacion hacia objetivos
inmediatos y a largo plazo, inspirando y motivando al equipo. Permite planificar
estratégicamente el futuro y es especialmente eficaz en momentos de cambio o cuando se

necesita una direccién clara.

2.8.1.10. Liderazgo relacional

El liderazgo relacional es un estilo de liderazgo que se centra en la importancia de las
relaciones para guiar y motivar a individuos o equipos hacia el logro de objetivos. Se centra
en generar confianza, fomentar la colaboracion y fomentar la comunicacion abierta entre los

miembros del equipo.

En lugar de centrarse Unicamente en la ejecucion de tareas o el control jerarquico, los lideres
relacionales priorizan la creacion de un entorno donde todos se sientan valorados, escuchados

y apoyados. (AIHR, s.f.)

Se entiende que el liderazgo relacional pone el foco en las relaciones dentro del equipo,
fomentando confianza, colaboracion y comunicacion abierta. Su objetivo es crear un entorno
donde los miembros se sientan valorados y apoyados, en lugar de centrarse solo en tareas o

control jerarquico.
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2.8.2. Rasgos de liderazgo

Los rasgos de liderazgo son cualidades esenciales que definen a los lideres eficaces en el
ambito laboral. Ya sea que gestiones un equipo, un departamento o toda una empresa, estos
rasgos te permiten guiar a las personas y los proyectos hacia el éxito. Las cualidades de
liderazgo mas importantes se basan en las habilidades interpersonales, mas que en los
conocimientos técnicos o la experiencia especifica del sector, lo que hace que los rasgos de

liderazgo sean cruciales en casi todas las ocupaciones. (Indeed, 2024)

Los rasgos de lider indican que son cualidades clave que permiten a un lider guiar a su equipo
y proyectos hacia el éxito. Su importancia radica mas en las habilidades interpersonales que

en conocimientos técnicos, siendo esenciales en casi cualquier ambito laboral.

2.8.3. Papel de lider

En general, el papel de la figura de un lider es entrenar, guiar e inspirar a otros. Motivar a los
equipos en tiempos dificiles y guiar a las personas a lo largo de sus avances profesionales.
Un lider gestiona a las personas para mantener a los equipos alineados y trabajando hacia

objetivos compartidos. (ChVVmpionMind, s.f.)

El papel de lider se entiende como la funcién de guiar, motivar e inspirar al equipo, ayudando
a sus miembros a desarrollarse profesionalmente y asegurando que trabajen unidos hacia

objetivos comunes.

2.8.4. Rejilla administrativa
Uno de los enfoques mas reconocidos para la definicidn de los estilos de liderazgo es la rejilla

administrativa, creada hace unos afios por Robert Blande y Jane Mouton. Con base en
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investigaciones previas en las que se demostro la importancia de que los administradores
pongan interés tanto en la produccién como en las personas, Blande y Mouton idearon un
inteligente recurso para la dramatizacion de ese interés. La rejilla resultante, se ha usado ya
que todo el mundo como un medio para la capacitacién de los administradores y la

identificacion de varias combinaciones de estilos de liderazgo. (WordPress, 2013)

La rejilla administrativa explica que es un modelo creado por Blake y Mouton para analizar
estilos de liderazgo, mostrando como los lideres equilibran su interés por la produccion y por

las personas. Se utiliza para capacitar y evaluar a los administradores.

2.8.5. Dimensiones de la rejilla.
La rejilla tiene dos dimensiones preocupacion por las personas y preocupacion por la

produccion.

La «preocupacion por la produccion» incluye las actitudes de un supervisor respecto de una
amplia variedad de cosas, como la calidad de las decisiones sobre politicas, prostaff, la

eficiencia laboral y el volumen de produccion.

La «preocupacion por las personas» también se interpreta en un sentido amplio. Incluye
elementos como el grado de compromiso personal con el cumplimiento de metas, la
preservacion de la autoestima de los empleados, la asignacion de responsabilidades con base
en la confianza y no en la obediencia, el ofrecimiento de buenas condiciones de trabajo y la

permanencia de relaciones interpersonales satisfactorias. (WordPress, 2013)
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Lo citado indican que la rejilla mide dos aspectos: la preocupacion por la produccién, que se
centra en eficiencia, calidad y resultados; y la preocupacion por las personas, que valora el

compromiso, la autoestima, la confianza y las buenas relaciones laborales.

3. Disefio metodoldgico

3.1.Tipo de disefio mixto

La presente investigacion adopta un enfoque mixto debido a que el analisis del clima
organizacional en la empresa Telcmax, desde una perspectiva administrativa, requiere tanto
la medicion objetiva de los factores internos organizacionales como la comprensién de las
percepciones, experiencias y dinamicas internas del personal. Dado que el objetivo general
del estudio es proponer estrategias administrativas que contribuyan al fortalecimiento del
clima organizacional, resulta necesario integrar datos cuantificables con informacién

cualitativa que explique el contexto y las causas subyacentes de la problematica.

El enfoque cuantitativo permite identificar, medir y describir el nivel de incidencia de
factores como el liderazgo, la comunicacidon interna, la motivacién, la estructura
organizacional y las condiciones laborales, proporcionando una base objetiva para el
diagnostico organizacional. Por su parte, el enfoque cualitativo facilita comprender como
estos factores se manifiestan en la practica administrativa cotidiana, asi como las
percepciones del personal respecto a la gestion, las relaciones laborales y el ambiente de

trabajo.

En este marco, se emplea un disefio mixto de triangulacion concurrente, el cual permite
recolectar datos cuantitativos y cualitativos de manera simultanea, integrando los resultados

40



para contrastar, complementar y validar la informacion obtenida. Esta integracion
metodologica fortalece el andlisis administrativo del clima organizacional y proporciona

insumos solidos para la formulacion de estrategia.

3.2.Perspectiva cuantitativa

Tipo de investigacion

En la presente investigacion se adopt6 un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, el cual
permitié obtener datos numéricos que facilitaron la medicion y el analisis objetivo de las
percepciones de los colaboradores respecto al clima organizacional y a los factores internos
organizacionales presentes en la empresa Telcmax durante el periodo de marzo a agosto de

2025.

Hernandez Sampieri (2019) indica que, en las investigaciones descriptivas, "el propdésito del
investigador es describir situaciones y eventos. Esto es, decir como es 'y como se manifiesta
determinado fendmeno". En este sentido, el estudio descriptivo permitio especificar las
caracteristicas relevantes del clima organizacional, tales como el estilo de liderazgo, la
comunicacion interna, la motivacién y reconocimiento, la estructura organizacional y las

condiciones laborales.

Este enfoque facilitd obtener una vision clara y sistematica del ambiente laboral en Telcmax,
evidenciando como los colaboradores perciben la gestion administrativa y las dinamicas
internas que influyen en su desempefio y satisfaccion laboral. Asimismo, permitid identificar
tendencias y patrones asociados a la rotacion del personal, la carga laboral y la interaccién

entre las distintas areas de la empresa.
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A partir del analisis estadistico de los datos recolectados mediante encuestas estructuradas,
fue posible identificar fortalezas, debilidades y areas de mejora en la gestion administrativa,
lo cual constituy6 una base objetiva para la formulacion de estrategias administrativas y la
elaboracion del manual de procedimientos, orientadas a fortalecer el clima organizacional y

mejorar el desempefio institucional de Telcmax.

e Poblacion y seleccion de la muestra

La poblacion de estudio estuvo conformada por los 33 colaboradores que integran la empresa
Telcmax durante el periodo de marzo a agosto de 2025. Dado que se trata de una poblacién
finita, pequefia y totalmente accesible, se optd por trabajar bajo la modalidad de censo, lo
que implicd la inclusién de la totalidad de los colaboradores, sin necesidad de realizar calculo
muestral. Esta decision permitié obtener informacion completa y representativa sobre las
percepciones del personal en relacion con el clima organizacional y los factores internos

organizacionales.

e Operacionalizacion de variables

de marzo a agosto de

2025, Relaciones interpersonales y

cultura organizacional.
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de liderazgo | | jefes y | Participacién en la toma de estructurada  con
. liderazgo - Telcmax -
predominantes en la encargados decisiones. escala Likert
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2025.

Objetivos Variable Definicion Indicadores Fuentes de | Instrumento
Especificos operacional informacion
empresa Telcmax y dirigen, influyen | Personalidad del liderazgo
su relacién con el y se relacionan
clima con el personal
organizacional. en el
cumplimiento de
objetivos
organizacionales.
Elaborar un manual .
L Conjunto de
de procedimientos .
- . acciones y
que sistematice las - ;
. lineamientos
estrategias L -
L . administrativos Manual de procedimientos .
administrativas - AN Entrevista
. orientados a | administrativos. .
propuestas para el | Estrategias ; o . semiestructurada
L - mejorar la | Propuesta de organizacion por | Gerencia y .
fortalecimiento del | administrat o . Pregunta abierta de
- . organizacion areas. colaboradores clave
clima ivas - - s la encuesta
- interna, el | Estrategias de comunicacion
organizacional de la liderazao la | interna
empresa  Telcmax 9, ’
. comunicacion 'y
durante el periodo -
de marzo a agosto de el ambiente
laboral.

Tabla 3 Cuadro de Operacionalizacién de Variables

Fuente elaboracion propia

e Técnicas e instrumentos

Para la recoleccion de datos se utiliz6 principalmente una encuesta estructurada dirigida a los

colaboradores de la empresa Telcmax. Este instrumento fue disefiado en correspondencia con

los objetivos especificos de la investigacion y con base en los indicadores establecidos en la

matriz de operacionalizacion de variables, garantizando la coherencia entre los objetivos

planteados y la informacidn recolectada.

El cuestionario estuvo organizado en seis secciones principales, relacionadas con las

dimensiones del estudio: clima organizacional, liderazgo, comunicacién interna, motivacion

y reconocimiento, estructura organizacional, condiciones fisicas de trabajo y relaciones

interpersonales. Cada seccion incluyo preguntas cerradas de opcion multiple y escalas de

valoracion tipo Likert, orientadas a medir las percepciones de los colaboradores sobre el
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ambiente laboral, el estilo de liderazgo, la participacién en la toma de decisiones, el nivel de

motivacién, la claridad de funciones y la calidad de las relaciones laborales.

Para facilitar la recoleccion y el procesamiento de la informacion, la encuesta fue aplicada a
través de la plataforma Google Forms, lo que permitié una gestion agil, ordenada y segura
de las respuestas. Asimismo, se incorpor6 una pregunta abierta con el proposito de recoger
sugerencias y comentarios de los colaboradores para la mejora del clima organizacional,
cuyos aportes sirvieron como insumo fundamental para la elaboracion del manual de

procedimientos y las estrategias administrativas propuestas.

e Confiabilidad y validez de los instrumentos

En la presente investigacion, la confiabilidad y validez de los instrumentos de recoleccién de
datos, principalmente la encuesta estructurada aplicada a los colaboradores de la empresa
Telcmax, se garantizaron mediante su alineacion directa con los objetivos especificos del
estudio y con la matriz de operacionalizacién de variables, o que permitié asegurar la
pertinencia y coherencia de la informacidén recolectada para el analisis del clima

organizacional y los estilos de liderazgo.

La confiabilidad del instrumento se refiere a la consistencia y estabilidad de los resultados
obtenidos al aplicar la encuesta. Para garantizarla, se disefié un cuestionario con escala tipo
Likert, manteniendo uniformidad en la redaccion y estructura de los items. Asimismo, previo
a su aplicacion definitiva, el instrumento fue sometido a revision tecnica y aplicacion
preliminar, lo que permitié identificar posibles ambigliedades y mejorar la claridad de las

preguntas.
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La validez del instrumento hace referencia al grado en que este mide realmente las variables
que pretende medir. En este estudio se aplico principalmente la validez de contenido, la cual
se garantiz6 mediante la revision del cuestionario por expertos en Administracion de
Empresas y Metodologia de la Investigacion, quienes evaluaron la pertinencia, claridad y
congruencia de los items con las dimensiones del clima organizacional y liderazgo en el

contexto de Telcmax.

e Procesamiento y analisis de datos

Los datos cuantitativos obtenidos a través de la encuesta estructurada aplicada a los
colaboradores de la empresa Telcmax fueron procesados directamente mediante la
plataforma Google Forms, la cual permitio la organizacion automatica de las respuestas y la
generacion de graficos estadisticos descriptivos. Estos graficos facilitaron el andlisis de
frecuencias y porcentajes, permitiendo interpretar las percepciones del personal respecto al
clima organizacional, los estilos de liderazgo, la comunicacion interna, la motivacion y las

condiciones laborales.

La informacion generada por Google Forms fue analizada conforme a las dimensiones e
indicadores establecidos en la matriz de operacionalizacién de variables, lo que permitié

identificar tendencias, fortalezas y areas de mejora en el ambiente laboral de la empresa.

3.3.Perspectiva cualitativa

e Enfoque cualitativo asumido

La investigacion cualitativa “implica recopilar y analizar datos no numericos para

comprender conceptos, opiniones o experiencias, asi como datos sobre experiencias vividas,
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emociones o comportamientos, con los significados que las personas les atribuyen. Por esta

razén, los resultados se expresan en palabras” (Santander, 2021)

El enfoque cualitativo se centra en la recoleccion y analisis de opiniones, percepciones y
experiencias de los participantes en relacién con un fendmeno especifico. Este enfoque no
busca la medicion numérica de los datos, sino la comprension profunda e interpretativa de la
realidad estudiada, a partir del analisis del contenido, el juicio reflexivo del investigador y la

contextualizacién de la informacion obtenida.

En el presente estudio, el enfoque cualitativo se adopta con el proposito de comprender los
procesos internos, la cultura organizacional y los estilos de liderazgo presentes en la empresa
Telcmax, asi como la forma en que estos influyen en el clima organizacional. A través de
entrevista semiestructurada y la observacion directa, se analiz6 la dindmica de las relaciones
laborales, la organizacion de funciones, la comunicacién interna y las précticas

administrativas cotidianas.

La informacion cualitativa obtenida permitio identificar patrones, percepciones y areas de
mejora que no pueden ser captadas Unicamente mediante datos cuantitativos. Estos hallazgos
sirvieron como insumo fundamental para la elaboracion del manual de procedimientos,
orientado a sistematizar estrategias administrativas que contribuyan al fortalecimiento del

clima organizacional y a mejorar la gestion interna de la empresa Telcmax.

e Muestra tedrica

La muestra teorica estuvo constituida por el propietario de la empresa Telcmax, quien fue

seleccionado mediante muestreo intencional o por criterio, debido a su rol estratégico y a su
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amplio conocimiento sobre el funcionamiento interno de la empresa, los procesos

administrativos, los estilos de liderazgo y la gestion del talento humano.

Asimismo, la investigacion incluyo la observacion directa del personal y del entorno laboral
en las cuatro sucursales de Telcmax, a través de la aplicacion de una guia de observacion, lo
que permitio recopilar informacion relevante sobre el clima organizacional, las relaciones
interpersonales, las condiciones fisicas de trabajo y la dindmica operativa en cada punto de

venta.

Este tipo de muestra es pertinente en investigaciones de enfoque cualitativo, ya que no busca
representatividad estadistica, sino la profundidad, pertinencia y calidad de la informacién,
facilitando una comprension integral de la realidad organizacional de Telcmax y aportando
insumos clave para el diagndstico del clima organizacional y la elaboracion del manual de

procedimientos propuesto.

e Técnicas e instrumentos

La investigacion se desarrollé bajo un enfoque cualitativo de tipo descriptivo, orientado a

comprender las percepciones, practicas y dindmicas internas de la organizacion.

La técnica principal utilizada fue la entrevista semiestructurada aplicada al jefe de la empresa
Telcmax, la cual permitié obtener informacion profunda sobre el estilo de liderazgo, la
comunicacion interna, la motivacion del personal, la estructura organizacional y las
condiciones laborales, elementos directamente vinculados con los objetivos del estudio y con

la variable clima organizacional.
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De manera complementaria, se empled la observacion directa en las cuatro sucursales de
Telcmax, lo que permitié analizar el ambiente laboral, las relaciones interpersonales, la
distribucion de tareas, la presion por cumplimiento de metas y las condiciones fisicas de
trabajo. Esta técnica facilitd contrastar la informacion obtenida en la entrevista con la

dinamica real de trabajo en cada sucursal.

e Procesamiento de datos

El procesamiento y andlisis de los datos se realiz6 de manera sistematica, considerando la
naturaleza cualitativa y cuantitativa de los instrumentos aplicados, con el proposito de

obtener un diagnostico integral del clima organizacional en la empresa Telcmax.

En el componente cualitativo, la informacion obtenida a través de la entrevista
semiestructurada fue transcrita de forma literal, lo que permitio preservar el sentido original
de las respuestas del informante. Posteriormente, se llevé a cabo un proceso de codificacion,
mediante el cual se identificaron ideas clave, conceptos recurrentes y patrones relacionados
con las dimensiones del clima organizacional, tales como liderazgo, comunicacion interna,

motivacidn, estructura organizacional y condiciones laborales.

Asimismo, los datos obtenidos mediante la guia de observacion fueron sistematizados a
través de un checklist, lo que facilitd la organizacion y comparacion de la informacion
recopilada en las cuatro sucursales de Telcmax. Este procedimiento permitio identificar
comportamientos observables, condiciones fisicas del entorno laboral, dinamicas de trabajo

y relaciones interpersonales que influyen en el clima organizacional.
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A partir del andlisis de la entrevista y la observacion directa, se realizé un anélisis de
contenido, del cual surgieron categorias de analisis previamente definidas segun las variables
del estudio, asi como categorias emergentes derivadas de la informacion obtenida durante el

trabajo de campo.

Finalmente, se elaboré una matriz de analisis de datos, en la cual se contrasté la informacion
obtenida de la encuesta, la entrevista y la guia de observacion, permitiendo realizar un

proceso de triangulacion de la informacién y fortalecer la validez de los hallazgos.

e Criterios de calidad de la investigacion

Para garantizar la rigurosidad cientifica del estudio, se aplicaron los siguientes criterios de

calidad propios de la investigacion cualitativa:

e Credibilidad

Se asegurd mediante la triangulacién de técnicas (encuesta, entrevista y observacion directa),
lo que permitié contrastar las percepciones de los colaboradores con la vision del jefe de la

empresa y la evidencia observada en las sucursales.
e Confiabilidad

Se garantiz0 a través de la aplicacion consistente de los instrumentos de recoleccion de datos,
la transcripcion fiel de la entrevista y el uso de una guia de observacion estructurada, lo que

permite que el proceso de investigacion pueda ser replicado en contextos similares.
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e Confirmabilidad

Los resultados se sustentan en los datos obtenidos directamente de los instrumentos
aplicados, evitando interpretaciones subjetivas del investigador. La utilizacion de matrices

de andlisis contribuyd a respaldar las conclusiones con evidencia empirica.

e Transferibilidad

La descripcion detallada del contexto organizacional de Telcmax, asi como de los
procedimientos metodoldgicos utilizados, permite que los resultados puedan servir como

referencia para estudios similares en empresas del sector comercial o tecnoldgico.

e Triangulacion

Se realiz6 mediante la comparacién y analisis cruzado de la informacion proveniente de la
encuesta, la entrevista semiestructurada y la guia de observacion, lo que permitio obtener una
comprension mas profunda y confiable del clima organizacional.

4. Resultados o hallazgos

4.1. Perspectiva cuantitativa
Para dar cumplimiento al Objetivo Especifico No. 1, se analizaron los resultados de la

encuesta aplicada a los 33 colaboradores de la empresa Telcmax, trabajandose bajo la
modalidad de censo. El andlisis se centr6 en la medicion cuantitativa de los factores internos
organizacionales que inciden en el clima organizacional, a partir de las percepciones del

personal.

En relacion con los estilos de liderazgo percibidos por los colaboradores de Telcmax, los

resultados reflejan una clara predominancia de enfoques participativos.
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En primer lugar, el liderazgo participativo consultivo fue el mas identificado por los
encuestados, con 17 colaboradores (54.8%), en segundo lugar, se ubica el liderazgo
participativo en grupo, con 8 colaboradores (25.8%), caracterizado por una comunicacion
fluida en todas las direcciones y un alto nivel de satisfaccion, en tercer lugar, con igual

proporcion, se identifican estilos de liderazgo de corte autoritario.

El liderazgo autoritario explotador fue sefialado por 3 colaboradores (9.7%), finalmente, el
liderazgo autoritario paternalista también obtuvo 3 colaboradores (9.7%), asociado a
practicas donde el jefe asume un control excesivo, limita la autonomia del personal y genera

insatisfaccion, aungue bajo una apariencia de proteccion. Ver grafico No. 1

Autoritario explotador (no confia
y explota a sus colaboradores,
insatisfaccion)

Autoritario paternalista
(irresponsabilidad e
insatisfaccion)

Participativo consultivo

8%
(satisfaccion media) 17 (54.8%)

Participativo en grupo
(comunicacion y relaciones en
todas las direcciones, alta satisf...

20

Graéfico 1 Estilo de liderazgo

Fuente elaboracion propia

En el grafico No.2, analizando los resultados del ambiente laboral general, la mayoria 58.1%
lo considera aceptable, y un 29% lo describe como muy positivo, lo que sugiere un entorno
laboral relativamente saludable. Sin embargo, el 12.9% lo califico6 como tenso y un 6.5%

como negativo, lo que evidencia la necesidad de abordar ciertos focos de tension interna.
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Muy positivo 9 (29%)
Aceptable 18 (58.1%)

Tenso

Negativo

20

Grafico 2 Descripcion del ambiente laboral

Fuente elaboracion propia

En el grafico No. 3, se observa el nivel de motivacion es moderadamente alto: 54.8% se
siente motivado y un 19.4% muy motivado. No obstante, un 25.8% expreso estar poco o0 nada
motivado, lo que puede estar relacionado con aspectos como metas elevadas, recursos

limitados o reconocimiento insuficiente.

Muy motivado
Motivado 17 (54.8%)

Poco motivado

Nada motivado

20

Grafico 3 Nivel de motivacion laboral en los colaboradores

Fuente elaboracién propia

En el grafico No. 4 El 58.1% de los encuestados afirmé que siempre recibe informacion

suficiente para desempefar sus funciones, y el 36.7% a veces. Esto indica una comunicacion
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relativamente efectiva, aunque ain se puede reforzar para garantizar mayor claridad y acceso

a la informacion en todos los niveles.

Siempre —18 (58.1%)
A veces
Rara vez

Nunca

20

Gréfico 4 Informacion necesaria para cumplir con las funciones

Fuente elaboracion propia

En el grafico No. 5, se observa: En cuanto al reconocimiento, el 61.3% adoptd una postura
neutral sobre si se reconoce su desempefio, mientras que el 25.8% estuvo de acuerdo y el
12.9% en desacuerdo. Esta respuesta sugiere que, aungue existen mecanismos de incentivo,

no todos los colaboradores los perciben como suficientes o justos.

En desacuerdo
Neutral

—19 (61.3%)

Deacuerdo

20

Grafico 5 Reconocimiento del esfuerzo o buen desempefio

Fuente elaboracién propia
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Los resultados del Gréafico N.° 6 muestran que la mayoria de los encuestados mantiene una
percepcion neutral (45.2%) sobre las oportunidades de crecimiento, seguida de quienes estan
de acuerdo (32.3%) y en desacuerdo (25.8%), lo cual sugiere falta de claridad o comunicacion

efectiva sobre las opciones de desarrollo profesional en la empresa.

En desacuerdo

Neutral —14 (45.2%)

Deacuerdo

Grafico No. 6 Oportunidades de crecimiento
Fuente elaboracion propia

En el grafico No. 7 se observa la relacion con las condiciones fisicas, el 58.1% las considera
muy apropiadas, mientras que el 29% las califica como aceptables, lo que indica una
percepcion favorable del entorno fisico de trabajo. No obstante, un pequefio porcentaje
(16.1%) considera que el espacio no es el ideal, y esto se reflejo también en los comentarios
libres de los colaboradores, donde mencionan limitaciones de espacio en bodegas y

desorganizacion fisica.
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Muy apropiado 18 (58.1%)

Aceptable —9 (29%)

Poco apropiado 4(12.9%)

Inadecuado —1 (3.2%)

Grafico 7 Calificacion del ambiente fisico

Fuente elaboracidon propia

En el grafico No.8 se observa que, respecto a la estructura organizativa, el 41.9% la percibe
algo confusa y solo el 35.5% como claramente definida. Esto representa una debilidad
organizacional que puede generar duplicidad de funciones, incertidumbre en roles y

dificultades en la coordinacion.

Claramente definida —11 (35.5%)

Algo confusa 13 (41.9%)
5(16.1%)

Desorganizada

No hay claridad de roles

Grafico 8 Percepcion de la estructura organizativa

Fuente elaboracion propia

En el grafico No. 9, se observa que el 71% calificd la relacion con sus compafieros como

buena y un 25.8% como excelente, lo que evidencia un entorno de trabajo colaborativo.
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Excelente
Buena 22 (71%)

Regular

Mala

25

Gréfico 9 Relacion laboral entre comparfieros

Fuente elaboracidon propia

En el gréafico No. 10, se observa que, ademas, el 58.1% se siente parcialmente identificado
con los valores y cultura de la empresa, mientras que un 25.8% se siente totalmente

identificado.

Si, totalmente
Parcialmente 18 (58.1%)

Poco

Nada

20

Grafico 10 Identificacion con los valores y cultura de la empresa

Fuente elaboracion propia

En cumplimiento del Objetivo No. 2, referido al andlisis de los estilos de liderazgo
predominantes en la empresa Telcmax y su relacion con el clima organizacional, se analizan

los siguientes graficos.
56



En el grafico No. 11, respecto a la participacion en la toma de decisiones, el 36.7% afirma
que puede opinar en algunas decisiones, mientras que un 16.7% dice participar activamente.
Sin embargo, un 46.6% expresa que no participa o solo recibe 6rdenes, lo cual sugiere que,

aungue hay espacios de participacion, aun predominan estilos verticales en algunos niveles.

No participa

Solo recibe érdenes —10 (33.3%)

Puede opinar en algunas

11 (36.7%
decisiones ( ‘)

Participa activamente —5 (16.7%)

0.0 2.5 5.0 7.5 10.0 12.5

Graéfico 11 Participacion del personal en la toma de decisién
Fuente elaboracién propia

En el grafico No.11, el estilo de liderazgo percibido es mayormente positivo: el 33.3%
considera que sus lideres generan confianza, y el 30% afirma que aceptan ideas y toman en
cuenta la participacién del equipo. No obstante, un 20% considera que sus lideres no

presentan ninguna de estas cualidades.
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Toma en cuenta la participacion
de los demas

Acepta ideas y criticas

Genera confianza en sus

10(33.3%
subordinados ( )

Ninguna de las anteriores

Gréfico 12 Caracteristicas de Liderazgo

Fuente elaboracion propia

En el grafico No. 13 La mayoria 80.6%, no considera que sus lideres sean figuras pasivas, lo

cual es un indicador favorable.

S| —7 (22.6%)

NO 25 (80.6%)

Grafico 13 Figura de lider

Fuente elaboracidén propia

En el gréfico No. 14, se observa que, en cuanto a las personalidades de liderazgo, predomina

el liderazgo cooperativo (45.2%), seguido del integrador 29%, y creativo 29%.
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Integrador
Cooperativo -14 (45.2%)

Creativo

Ninguna de las anteriores 6 (19.4%)

15

Grafico 14 Personalidades del lider

Fuente elaboracion propia

En el Gréafico N.° 15 se observa que los colaboradores perciben a sus jefes principalmente
como personas que incentivan y reconocen el trabajo realizado (41.9%) y que escuchan,
dialogan y cooperan (38.7%). En menor proporcion, sefialan que toman en cuenta las ideas
del equipo (25.8%), mientras que un porcentaje reducido considera que el liderazgo es de

tipo dominante, caracterizado por la centralizacion del poder (12.9%).

Dominante, centraliza el poder
No confia en sus subordinados
Toma en cuenta ideas del equipo

Incentiva y reconoce el trabajo -13 (41.9%)

Escucha, dialoga y coopera —12 (38.7%)

Ninguna de las anteriores —3(9.7%)

Grafico 15 Descripcion del jefe
Fuente elaboracion propia
En el grafico No. 16, se observa un hallazgo relevante es que el 83.9% percibe que el

liderazgo esté enfocado hacia las ventas, en contraste con el 25.8% que lo considera orientado
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hacia las personas, lo cual indica un liderazgo mas enfocado en resultados que en el desarrollo

humano.

Hacia las personas

Hacia las ventas —26 (83.9%)

Graéfico 16 Enfoque del estilo de liderazgo del jefe

Fuente elaboracion propia

En relacion con el Objetivo N.° 3, orientado a proponer un manual de procedimientos para
el fortalecimiento del clima organizacional en la empresa Telcmax, se analizaron las

siguientes preguntas de la encuesta:

Segun el grafico No.17, el 45.2% de los colaboradores manifiesta una postura neutral
respecto a su deseo de continuar trabajando en Telcmax, lo que evidencia una falta de claridad
0 indecision sobre su permanencia futura en la empresa. Por su parte, el 38.7% expresa
desacuerdo, indicando una baja intencién de permanencia, mientras que solo el 16.1% se
muestra en desacuerdo, reflejando un grupo reducido con una percepcion negativa mas

marcada.
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En desacuerdo
Neutral

14 (45.2%)

Deacuerdo -12 (38.7%)

Grafico 15 Deseo de continuar laborando para Telcmax
Fuente elaboracién propia

¢Desea compartir alguna sugerencia o comentario para mejorar el clima organizacional en

Telcmax?

e Necesidad de contar con un jefe de operaciones que atienda de manera oportuna las
necesidades de la empresa, ante la limitada disponibilidad e iniciativa del equipo

gerencial actual.

e Mejor organizacion interna, especialmente mediante la definicion y estructuracion

clara de las areas de trabajo.

e Requerimiento de mayores herramientas y recursos para el cumplimiento efectivo de
las metas de ventas, valorando positivamente los valores y metodologias de la

empresa.

e Ampliacién de espacios fisicos y bodegas, debido a la saturacion actual que genera

desorden operativo.

61



e Mejora en la escala de comisiones e implementacion de bonificaciones o incentivos

reales que motiven el desempefio diario del personal.

Los comentarios de los colaboradores evidencian la necesidad de fortalecer la organizacion
interna y la gestion operativa de la empresa, destacando como prioridades la creacion de la
figura de un jefe de operaciones, la reorganizacion de areas, la mejora de los sistemas de

incentivos y comisiones, asi como la ampliacion de los espacios fisicos.

Asimismo, se resalta una percepcion positiva hacia la empresa y sus valores, lo que
representa una oportunidad para fortalecer el clima organizacional mediante acciones
concretas orientadas a la motivacion, el orden administrativo y el apoyo al desempefio

laboral.

4.2. Perspectiva Cualitativa

e Andlisis de Observacion

El andlisis visual tuvo como objetivo evaluar el clima laboral existente en la empresa
Telcmax, considerando la interaccion entre los colaboradores, las condiciones fisicas de
trabajo, la organizacion operativa y el estilo de liderazgo predominante en cada sucursal. Esta
técnica permitié identificar no solo situaciones probleméticas evidentes, sino también
oportunidades de mejora orientadas al fortalecimiento de la motivacion, la comunicacion

interna y la productividad organizacional.

La observacion directa se constituyd como una herramienta estratégica para obtener

informacién de primera mano sobre la dindmica diaria de trabajo, la distribucion de tareas,
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la atencion al cliente y el nivel de coordinacion entre areas. Asimismo, facilitdo la
identificacion de aspectos que no siempre emergen en encuestas o entrevistas, tales como
actitudes no verbales, organizacion de los espacios, tiempos muertos en las actividades y la

reaccion del personal ante situaciones imprevistas.

Esta técnica complemento los resultados obtenidos mediante encuestas, permitiendo
construir un diagnostico mas integral del clima organizacional. En el caso de Telcmax, su
aplicacion resulto especialmente relevante debido a la existencia de varias sucursales con
caracteristicas operativas y contextuales distintas, las cuales influyen directamente en la

percepcion y satisfaccion laboral de los colaboradores.

Se realizaron visitas a las cuatro sucursales de Telcmax ubicadas en Managua: Plaza Natura,
Plaza Espafia, Multicentro Las Américas y Carretera a Masaya. Las observaciones se llevaron
a cabo en tres jornadas distribuidas estratégicamente, abarcando distintos dias de la semana,

horarios y fines de semana, con el propoésito de analizar:

Nivel de atencion al cliente

e Cumplimiento de horarios y puntualidad

e Uso del sistema de marcaje digital (huella)

e Actitud, presentacion y desempefio del personal
e Grado de presion por metas de ventas

e Flujo de clientes segun horarios
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Las visitas se efectuaron en fechas especificas para cada sucursal, permitiendo contrastar
comportamientos en distintos contextos operativos. La planificacion incluyé medio dia de
observacion para sucursales cercanas y jornadas completas para las més alejadas,

considerando la distribucion geografica.

e Sucursal Plaza Natura

Durante las visitas se observd un equipo de trabajo altamente organizado, profesional y
estable. Se constato que el personal ha permanecido en la sucursal por mas de tres afios, con
una rotacion casi nula, lo que ha permitido consolidar un grupo de trabajo cohesionado y
eficiente. El perfil del cliente, orientado a dispositivos de gama alta, favorece una atencion
mas personalizada y contribuye a un ambiente laboral estable, enfocado en la excelencia del

servicio.

e Sucursal Plaza Espafia

Esta sucursal presenta un flujo de clientes intermedio debido a su ubicacién estratégica. El
equipo, liderado por una jefa de sucursal, se caracteriza por el compafierismo y la
cooperacion entre los colaboradores. A pesar de ser la sucursal de menor tamafio, la calidad
de la atencion al cliente no se ve afectada. No obstante, durante el periodo de observacién, la
sucursal se encontraba en proceso de remodelacion, lo que limitd parcialmente su
operatividad y obligd a ofrecer atencion unicamente en linea, aunque los colaboradores

continuaron percibiendo comisiones por las ventas realizadas.
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e Sucursal Multicentro Las Américas

Esta sucursal se caracteriza por una alta afluencia de clientes y un horario extendido de
atencion, ya que opera hasta el cierre del centro comercial. Se observé una mayor rotacion
de personal, lo cual parece estar asociado a las jornadas laborales prolongadas y al alto nivel
de exigencia operativa. EI dinamismo del entorno requiere colaboradores con elevada
capacidad de adaptacion, lo que podria explicar la inestabilidad del equipo en comparacion

con otras sucursales.

e Sucursal Carretera a Masaya

En esta sucursal se registré una baja afluencia de clientes; sin embargo, quienes asisten lo
hacen generalmente con intencion directa de compra. A pesar de ello, el bajo flujo dificulta
el cumplimiento de metas de ventas, lo que ha generado una alta rotacion de personal. Un
aspecto positivo identificado es el estilo de liderazgo de la jefa de sucursal, quien respeta el
horario de salida del personal, generando una percepcién favorable y un ambiente de respeto

laboral.

En conjunto, la observacion directa permitio identificar diferencias significativas entre
sucursales en términos de estabilidad laboral, carga operativa, liderazgo y clima
organizacional. Estas diferencias evidencian la necesidad de establecer procedimientos
estandarizados que consideren las particularidades de cada sucursal, reforzando la
organizacion interna, el liderazgo operativo y las estrategias de motivacion, aspectos

fundamentales para el fortalecimiento del clima organizacional en Telcmax.
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e Anadlisis de la Entrevistas
Diagnosticar los factores internos que inciden en el clima organizacional de la empresa

Telcmax durante el periodo de marzo a agosto de 2025.

Desde la perspectiva del propietario, el clima organizacional de Telcmax se caracteriza como
medianamente favorable, encontrandose en un proceso de fortalecimiento producto del
crecimiento acelerado de la empresa. Este crecimiento ha generado retos internos
relacionados con el orden administrativo, la estructura organizativa y la claridad en la

asignacion de funciones.

El entrevistado reconoce que, si bien existe un ambiente de colaboracién y compromiso entre
los colaboradores, la ausencia de lineamientos formales, tales como manuales de funciones,
procedimientos y politicas internas, incide directamente en la estabilidad del clima laboral.
La falta de documentacion administrativa provoca que muchas actividades se ejecuten de
manera empirica, generando confusion, duplicidad de tareas y sobrecarga laboral en algunas

areas.

Asimismo, se identifico que la motivacion del personal estd fuertemente vinculada al
cumplimiento de metas y al sistema de comisiones; sin embargo, el propietario admite que
no todos los colaboradores perciben el mismo nivel de satisfaccion, especialmente cuando
no existe claridad sobre responsabilidades, criterios de evaluacion y procesos internos. Esta
situacion puede generar tensiones y afectar la percepcidon del clima organizacional en

determinadas sucursales.

66



En este sentido, la entrevista evidencia que los factores internos que mas inciden en el clima
organizacional son: la estructura organizativa en proceso de consolidacion, la distribucion de
funciones, la carga laboral y la ausencia de herramientas administrativas formales. Estos
hallazgos justifican la necesidad de implementar un manual de procedimientos que permita

ordenar las actividades internas y fortalecer un clima laboral mas estable y predecible.

e Analizar los estilos de liderazgo predominantes en la empresa Telcmax y su relacion

con el clima organizacional.

De acuerdo con la entrevista, el estilo de liderazgo promovido en Telcmax se fundamenta en
el respeto, la cercania y el liderazgo, por ejemplo. El propietario sefiala que los jefes de
sucursal son seleccionados considerando su capacidad para generar confianza y motivar a

sus equipos, fomentando relaciones laborales positivas.

No obstante, el entrevistado reconoce que no existen lineamientos formales ni capacitaciones
estructuradas en liderazgo, por lo que la forma de dirigir depende en gran medida de la
experiencia y criterio personal de cada jefe de sucursal. Esta situacion genera diferencias en
la manera de asignar tareas, supervisar al personal y resolver conflictos, lo cual puede

impactar de forma desigual el clima organizacional entre sucursales.

El liderazgo, aunque percibido como mayormente positivo, se ejerce de manera empirica, sin
una guia institucional que unifique criterios de direccion, comunicacion y toma de decisiones.
Esta falta de estandarizacion puede ocasionar percepciones de inequidad, centralizacion de

decisiones o estilos mas verticales en algunos casos.
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Por tanto, el analisis de la entrevista permite identificar que el liderazgo en Telcmax influye
directamente en el clima organizacional, pero requiere fortalecerse mediante la formalizacion
de funciones, responsabilidades y criterios de supervision, lo que sustenta la elaboracion de
un manual de funciones que oriente el ejercicio del liderazgo y promueva préacticas

coherentes con la cultura organizacional.

e Elaborar un manual de procedimientos que sistematice las estrategias administrativas
propuestas para el fortalecimiento del clima organizacional de la empresa Telcmax

durante el periodo de marzo a agosto de 2025.

La entrevista realizada al propietario de la empresa Telcmax evidencia de manera clara la
necesidad institucional de contar con un manual de procedimientos, especialmente en un
contexto de crecimiento organizacional y expansion de sucursales. El entrevistado reconoce
que, en la actualidad, muchas actividades administrativas y operativas se desarrollan sin
documentaciéon formal, basandose principalmente en indicaciones verbales, experiencia

previa del personal y decisiones inmediatas, lo cual limita la estandarizacion de los procesos.

Esta ausencia de procedimientos formalmente establecidos afecta la coordinacion interna, la
comunicacion entre areas y la consistencia en la ejecucion de las tareas, generando
reprocesos, errores operativos y percepciones de desorganizacion entre los colaboradores.
Asimismo, se identific6 que no se aplican evaluaciones formales y periddicas del clima
laboral ni mecanismos sistematicos de seguimiento al desempefio del personal, lo que
dificulta la identificacién de areas de mejora y la implementacion de acciones correctivas
orientadas al bienestar laboral.
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El entrevistado manifiesta que la implementacion de un manual de procedimientos permitiria
definir procesos claros y homogéneos para todas las sucursales, establecer responsabilidades
especificas por puesto, mejorar la distribucion de la carga laboral y fortalecer la
comunicacion interna y la toma de decisiones. De igual manera, considera que la
formalizacion de los procesos administrativos contribuiria a generar mayor orden, equidad y
claridad en las funciones, aspectos fundamentales para el fortalecimiento del clima

organizacional.

En consecuencia, la informacion obtenida a través de la entrevista constituye un insumo
fundamental para la elaboracion del manual de procedimientos, el cual se plantea como una
herramienta estratégica para sistematizar las acciones administrativas, fortalecer la estructura
organizativa y propiciar un clima laboral méas eficiente, organizado y favorable para los

colaboradores de Telcmax durante el periodo establecido.
5. Discusion de resultados

La discusion de resultados se desarrolla a partir del andlisis integrado de la informacion
obtenida mediante la encuesta aplicada a los colaboradores, la guia de observacion realizada
en las cuatro sucursales de Telcmax y la entrevista semiestructurada aplicada al propietario
de la empresa. Esta triangulacién permiti6 contrastar percepciones, practicas reales y criterios

directivos, fortaleciendo la interpretacion de los hallazgos y su validez.

Los resultados de la encuesta evidencian que el clima organizacional en Telcmax es percibido
como moderadamente favorable, destacandose niveles aceptables de motivacion, satisfaccion
laboral y sentido de pertenencia. No obstante, un porcentaje significativo de colaboradores
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manifestd baja motivacion, lo cual sugiere la existencia de factores internos que limitan el

bienestar laboral.

Estos resultados coinciden parcialmente con lo observado en las sucursales, donde se
identificaron ambientes fisicos adecuados y relaciones interpersonales cordiales; sin
embargo, también se detectaron diferencias en el orden, la organizacion y la distribucion de
tareas entre sucursales. La entrevista al propietario refuerza esta interpretacion, ya que
reconoce que, debido al crecimiento acelerado de la empresa, adun existen debilidades en la

estructura administrativa y en la formalizacion de procesos.

La convergencia entre los tres instrumentos permite afirmar que, si bien el clima
organizacional no es negativo, requiere ser fortalecido mediante acciones administrativas
sistematizadas, lo cual justifica la elaboracion de un manual de procedimientos orientado a

mejorar la organizacion interna y la equidad laboral.

En relacion con el liderazgo y la comunicacion interna, la encuesta refleja que los
colaboradores perciben apertura para expresar ideas y sugerencias, asi como un liderazgo
cercano por parte de los jefes inmediatos. No obstante, también se identificé la percepcion

de falta de claridad en algunas decisiones y lineamientos operativos.

La observacion directa confirmé que la comunicacion se desarrolla principalmente de forma
verbal e informal, apoyada en herramientas digitales como WhatsApp, sin procedimientos
escritos que respalden los flujos de informacion. Desde la perspectiva del propietario, la

comunicacion es constante y directa, y se considera un elemento clave para el logro de metas.
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La divergencia radica en que, mientras la direccion percibe la comunicacion como efectiva,
los colaboradores y la observacion evidencian la ausencia de canales formales y
documentados, lo cual puede generar interpretaciones distintas y fallas en la ejecucion de
tareas. Esta situacion refuerza la necesidad de incluir en el manual de procedimientos

lineamientos claros sobre comunicacion interna, roles de liderazgo y toma de decisiones.

Los resultados de la encuesta muestran que parte del personal no tiene completamente claras
sus funciones y responsabilidades, situacion que se agrava en momentos de alta carga laboral.
Este hallazgo se confirma mediante la observacion en las sucursales, donde se evidencian

diferencias en la asignacion de tareas y en la coordinacion operativa.

La entrevista al propietario coincide plenamente con estos resultados, al reconocer que
muchas actividades se ejecutan sin documentacion formal, basandose en la experiencia y en
indicaciones verbales. Esta convergencia entre instrumentos evidencia una debilidad
estructural en la estandarizacion de procesos, especialmente en una empresa en expansion

como Telcmax.

En este sentido, la elaboracion del manual de procedimientos se plantea como una respuesta
directa a esta problematica, ya que permitira definir funciones, establecer responsabilidades,
ordenar los procesos administrativos y operativos y reducir la dependencia de la

comunicacién informal.

De manera general, los resultados obtenidos muestran que Telcmax cuenta con un clima

organizacional aceptable, liderazgo cercano y buenas condiciones fisicas; sin embargo,

71



enfrenta retos significativos relacionados con la formalizacion de procesos, la

estandarizacion de funciones y la estructura administrativa.

La triangulacién de la informacion evidencia que la falta de procedimientos escritos afecta
la coordinacidn interna, la claridad de roles y la percepcion de equidad laboral, elementos
fundamentales del clima organizacional. En consecuencia, el manual de procedimientos no
solo se constituye como un documento administrativo, sino como una herramienta estratégica
para fortalecer el clima organizacional, mejorar la comunicacién interna y apoyar el
crecimiento ordenado de la empresa. (Ver anexo 9.4 Matriz de triangulacion de la

informacién)
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6. Conclusiones

El diagnostico realizado permitié identificar que el clima organizacional de Telcmax se
caracteriza por un ambiente laboral aceptable, sostenido principalmente por la motivacién
econdmica, las relaciones interpersonales y las condiciones fisicas adecuadas de las
sucursales. No obstante, también se evidenciaron factores internos que inciden
negativamente, como la falta de formalizacion de procesos, la distribucion desigual de la

carga laboral y la ausencia de lineamientos administrativos claros.

El andlisis evidencié que en Telcmax predomina un estilo de liderazgo cercano y
participativo, orientado al acompafiamiento del personal y al logro de resultados comerciales.
Este enfoque ha contribuido a generar observa confianza, comunicacion directa y apertura
para la expresion de ideas; sin embargo, la falta de capacitacion formal en liderazgo y la

ausencia de criterios estandarizados provocan diferencias en la gestion entre sucursales.

La investigacion permitié concluir que la elaboracion de un manual de procedimientos resulta
fundamental para el fortalecimiento del clima organizacional en Telcmax. La inexistencia de
documentacién formal sobre funciones, procesos y responsabilidades limita la coordinacion

interna y genera dependencia de la comunicacion verbal.
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7. Recomendaciones

Se recomienda implementar evaluaciones periddicas del clima organizacional que permitan
identificar de forma sistematica las percepciones del personal sobre motivacion,
comunicacion, carga laboral y condiciones de trabajo. Asimismo, es conveniente fortalecer
la organizacion interna mediante la definicion clara de funciones y procesos, con el fin de
reducir la incertidumbre laboral y mejorar la percepcién de orden y equidad entre los

colaboradores.

Se sugiere desarrollar programas de capacitacion en liderazgo dirigidos a los jefes de
sucursal, orientados a fortalecer habilidades como la comunicacion efectiva, la toma de
decisiones participativa y el manejo del talento humano. Ademas, es recomendable establecer
lineamientos comunes de liderazgo que aseguren précticas coherentes en todas las sucursales,
favoreciendo un trato equitativo y un clima organizacional homogéneo que refuerce la

confianza y el compromiso del personal.

Se recomienda implementar formalmente el manual de procedimientos propuesto,
asegurando su socializacion y correcta aplicacion en todas las areas y sucursales de Telcmax.
Asimismo, se sugiere actualizar periédicamente el manual para adaptarlo al crecimiento de

la empresa y a los cambios en sus procesos administrativos.
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9. Anexos

9.1 Instrumento de Encuesta

El propdsito de esta encuesta es recopilar informacion acerca del clima organizacional en
Telcmax 2025. De antemano le agradezco de su valiosa colaboracion.

Area: O Ventas O Administracion [ Otro:

Clima organizacional

1.

¢ Como caracteriza el tipo de clima organizacional en Telcmax?

O Autoritario explotador (no confia y explota a sus colaboradores, insatisfaccion)
[0 Autoritario paternalista (irresponsabilidad e insatisfaccién)

O Participativo consultivo (satisfaccion media)

[ Participativo en grupo (comunicacién y relaciones en todas las direcciones, alta
satisfaccion)

¢ Cémo describiria el ambiente laboral general en su area?
O Muy positivo

[0 Aceptable

L1 Tenso

[0 Negativo

¢Qué tan motivado(a) se siente en su puesto actual?
O Muy motivado

0 Motivado

O Poco motivado

[0 Nada motivado
¢ Como es la participacion del personal en la toma de decisiones?

[0 No participa
O Solo recibe 6rdenes
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o [ Puede opinar en algunas decisiones
o [ Participa activamente

Liderazgo

5. ¢Cudles de las siguientes caracteristicas de liderazgo cree usted que posee su jefe?
e [JToma en cuenta la participacion de los demas
e [JAcepta ideas y criticas
e [JGenera confianza en sus subordinados

e [INinguna de las anteriores

6. ¢Considera que su lider suele ser una figura pasiva que no asume responsabilidades?
e [ISi
e [INo

7. ¢Cudles de las siguientes personalidades de liderazgo considera que posee su jefe?
e [lintegrador
e [OJCooperativo
e [Creativo

e [ONinguna de las anteriores

8. ¢Como describe usted a su jefe?

« [ Dominante, centraliza el poder

e [ No confia en sus subordinados

o [JToma en cuenta ideas del equipo
o [ Incentivay reconoce el trabajo

e [JEscucha, dialoga y coopera

o [ONinguna de las anteriores
9. ¢Hacia dénde considera que esta enfocado el estilo de liderazgo de su jefe?

e [IHacia las personas
e [IHacia las ventas
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Comunicacion interna

10. ¢ Recibe informacidn suficiente para cumplir sus funciones?

o [ Siempre
e [1A veces
e []Raravez
e [1Nunca

11. ;Se me reconoce el esfuerzo o buen desempefio?

e [ En desacuerdo
e [ Neutral
e [ De acuerdo

12. ¢ Siente que tengo oportunidades de crecer en esta empresa?

e [ En desacuerdo
e [ Neutral
e [ De acuerdo

13. ¢ Le gustaria seguir trabajando en Telcmax en el futuro?

e [ En desacuerdo
e [ Neutral
e [ De acuerdo

Condiciones fisicas y estructura
14. ;Cémo califica el ambiente fisico (luz, espacio, ventilacién, limpieza)?

o [ Muy apropiado
o [ Aceptable

o [ Poco apropiado
e [ Inadecuado

15. {Como percibe la estructura organizativa?

o [ Claramente definida
o [ Algo confusa
o [ Desorganizada
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e [ No hay claridad de roles
Relaciones interpersonales y cultura
16. ¢ Como es la relacion con sus compafieros?

o [ Excelente

« [ Buena
o [ Regular
° 1 Mala

17. ¢ Se siente identificado(a) con los valores y cultura de la empresa?

1 Si, totalmente
[ Parcialmente
1 Poco
[0 Nada

18. (Desea compartir alguna sugerencia o comentario para mejorar el clima
organizacional en Telcmax?

9.2 Instrumento de Guia de Observacién

La presente guia de observacion forma parte del estudio titulado “Clima organizacional y
fortalecimiento de los procesos administrativos en la empresa Telcmax, periodo marzo—
agosto 2025, cuyo proposito es analizar los factores internos que influyen en el clima
organizacional, los estilos de liderazgo y el funcionamiento interno de las distintas sucursales

de la empresa.

La observacion directa se aplico en las cuatro sucursales de Telcmax, permitiendo recopilar
informacion de primera mano sobre el comportamiento del personal, la dinAmica de trabajo,
la atencion al cliente, las condiciones fisicas del entorno laboral y la coordinacion entre areas.

Esta técnica complementa la informacion obtenida a través de la encuesta a colaboradores y
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la entrevista al propietario, contribuyendo a un diagnoéstico integral de la realidad

organizacional.

La informacién recolectada sera utilizada exclusivamente con fines académicos,

garantizando la confidencialidad y el uso ético de los datos observados.

Empresa: Telcmax

Sucursal:

Fecha:

Hora:

Observador:

Identificar y analizar los factores internos que inciden en el clima organizacional de Telcmax,
considerando aspectos relacionados con el liderazgo, la comunicacion interna, la motivacion,
la organizacién del trabajo, las condiciones fisicas y la atencion al cliente, con el fin de

aportar insumos para la elaboracion del manual de procedimientos.

Dimensiones e indicadores observados
1. Organizacién del trabajo

Claridad en la asignacién de funciones
Existen manual de funciones

Existe manual interno

Coordinacion entre el personal

Cumplimiento de horarios y turnos

Uso de sistemas de control (marcaje, reportes)

2. Liderazgo
e Presenciay rol del jefe de sucursal
e Estilo de liderazgo observado (participativo, directivo, empatico)
e Apoyo y acompaiiamiento al personal
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e Manejo de situaciones imprevistas
3. Clima laboral y relaciones interpersonales
e Actitud del personal entre comparieros
¢ Nivel de colaboracion y trabajo en equipo
e Manejo del estrés y presion por metas
e Ambiente general de trabajo
4. Comunicacion interna
¢ Flujo de comunicacion entre jefe y colaboradores
e Claridad en las instrucciones
e Uso de canales formales e informales
e Retroalimentacién al personal
5. Motivacion y compromiso
o Disposicion del personal hacia sus funciones
e Interés por el cumplimiento de metas
e Actitud frente a los clientes
e Evidencia de reconocimiento o incentivos
6. Condiciones fisicas del entorno
e Ordeny limpieza del area de trabajo
e Comodidad y funcionalidad del espacio
e Presentacion del personal
e Condiciones generales de la sucursal
7. Atencion al cliente
e Trato brindado al cliente
e Tiempo de atencién
e Resolucion de dudas o quejas

e Coordinacion del equipo durante la atencion
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Observaciones generales:

9. 3 Instrumento de Entrevista
Dirigida al Propietario de la empresa Telcmax

La presente entrevista forma parte de un estudio académico cuyo objetivo es analizar el clima
organizacional, los estilos de liderazgo y los procesos administrativos de la empresa
Telcmax, con el proposito de proponer estrategias orientadas al fortalecimiento de la gestion

interna y al mejoramiento del ambiente laboral.

La informacién recopilada sera utilizada exclusivamente con fines académicos y de
investigacion, garantizando la confidencialidad de los datos proporcionados. Las respuestas

seran analizadas de manera global, sin hacer referencia directa a la identidad del entrevistado.

Por medio de la presente, se le invita cordialmente a participar en esta entrevista
semiestructurada, cuya finalidad es conocer su percepcion y experiencia en relacién con el
clima organizacional, el liderazgo, la comunicacion interna y los procesos administrativos de

la empresa.

Su participacion es de gran importancia, ya que sus aportes permitiran obtener una vision
estratégica y profunda de la realidad organizacional de Telcmax, contribuyendo de manera
significativa al diagndstico institucional y a la elaboracion de un manual de procedimientos

orientado al fortalecimiento del clima organizacional.

Agradecemos de antemano su valiosa colaboracion y disposicion para el desarrollo de esta

investigacion.
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1. ¢Como describiria usted el clima organizacional actual en Telcmax, considerando el

crecimiento reciente de la empresa?

El clima organizacional en Telcmax es, en términos generales, positivo; sin embargo, se
encuentra en una etapa de transicion debido al crecimiento acelerado de la empresa. Este
crecimiento ha generado retos relacionados con el orden, la claridad de funciones y la
coordinacion interna. Si bien existe un ambiente de colaboracion y compromiso, se ha
identificado la necesidad de fortalecer la estructura organizativa mediante lineamientos mas

claros que permitan consolidar un clima laboral mas estable y organizado.

2. ¢Cree que el personal se siente motivado actualmente? ;Qué factores influyen en esa

motivacion?

La motivacion del personal es moderada y esta principalmente influenciada por el sistema de
comisiones y el cumplimiento de metas. No obstante, se reconoce que algunos colaboradores
pueden experimentar desmotivacion cuando no cuentan con claridad sobre sus
responsabilidades, procesos o criterios de evaluacion. Por ello, se considera necesario

establecer lineamientos formales que brinden mayor seguridad y orientacién al personal.

3. ¢ Considera que existe un buen nivel de satisfaccion laboral entre los colaboradores?

Existe un nivel aceptable de satisfaccion laboral; sin embargo, esta varia entre sucursales y
areas. Algunas inconformidades estan relacionadas con la distribucion de tareas, la carga
laboral y la falta de documentacion formal que oriente el trabajo diario. Estas situaciones
evidencian la importancia de implementar herramientas administrativas que estandaricen las

actividades y reduzcan la incertidumbre.
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4. ;De qué manera participan los colaboradores en la toma de decisiones?

Los colaboradores participan principalmente a través de reuniones y comunicacion directa
con los jefes de sucursal. Sin embargo, la ausencia de procedimientos formales hace que esta
participacion no siempre sea sistematica ni equitativa en todas las sucursales, por lo que se

considera oportuno formalizar estos espacios mediante lineamientos claros.
5. ¢La falta de lineamientos escritos influye en el ambiente laboral?

Si, la falta de lineamientos escritos puede generar confusion, interpretaciones distintas y, en
algunos casos, tensiones internas. Contar con manuales permitiria reducir estas situaciones,

mejorar la organizacion del trabajo y fortalecer el clima organizacional.
6. ¢Qué estilo de liderazgo predomina entre los jefes de sucursal?

Predomina un liderazgo basado en el ejemplo, la cercania y el respeto. No obstante, este estilo
depende mucho de la experiencia individual de cada jefe de sucursal, ya que no existe un

documento formal que establezca lineamientos comunes de liderazgo y gestion del personal.
7. ¢Los lideres brindan orientacion clara sobre funciones y responsabilidades?

En la practica si, pero esta orientacion se transmite de forma verbal y empirica. La falta de
documentos formales puede ocasionar diferencias en la forma de asignar tareas y supervisar

al personal entre sucursales.
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8. ¢La empresa cuenta con lineamientos claros para la supervision y delegacion?

Actualmente no existen lineamientos escritos especificos para la supervision y delegacion.
Estas actividades se realizan segun el criterio de cada jefe de sucursal, lo que refuerza la

necesidad de estandarizar estas funciones mediante un manual.

9. ¢Considera necesario un documento formal que defina funciones y responsabilidades?

Si, contar con un manual de funciones permitiria delimitar responsabilidades, evitar
duplicidades y mejorar la eficiencia operativa, especialmente en una empresa en crecimiento

como Telcmax.

10. ¢ Como es el flujo de comunicacion entre los niveles jerarquicos?

La comunicacion es constante y directa, principalmente a través de WhatsApp, reuniones y
contacto personal. No obstante, al no existir procedimientos formales, la informacion puede

variar en su forma de transmision y seguimiento.

11. ¢ Existen procedimientos claros para comunicar instrucciones y cambios?

No existen procedimientos documentados; las instrucciones se transmiten de manera verbal

o informal, lo que puede ocasionar inconsistencias en la ejecucion de las tareas.

12. ¢ La falta de procedimientos genera interpretaciones distintas?

Si, especialmente en momentos de alta demanda o cambios operativos, lo que puede afectar

la eficiencia y generar errores 0 reprocesos.
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13. ¢ Seria beneficioso contar con procedimientos estandarizados?

Definitivamente si. Los procedimientos estandarizados permitirian mejorar la coordinacion,

reducir errores y asegurar que todas las sucursales operen bajo los mismos criterios.

14. ;Cémo definiria la cultura organizacional de Telcmax?

Telcmax posee una cultura cercana, orientada a resultados y basada en el esfuerzo individual

y colectivo. Sin embargo, esta cultura se transmite principalmente de forma informal.

15. ;Como se transmiten los valores a los nuevos colaboradores?

Principalmente a través de la practica diaria y la observacion del comportamiento de los jefes
y compafieros, lo que evidencia la necesidad de reforzar estos valores mediante politicas

internas claras.

16. ¢ Las politicas internas ayudarian a reforzar la identidad organizacional?

Si, las politicas internas permitirian establecer comportamientos esperados, fortalecer el

sentido de pertenencia y garantizar un trato equitativo para todos los colaboradores.

17. ;Como evalla las condiciones fisicas de las sucursales?

Las condiciones fisicas son adecuadas; no obstante, en algunas sucursales se presentan

limitaciones de espacio que afectan la organizacién del trabajo.

18. ¢ La estructura organizativa permite una buena coordinacion?

Actualmente la estructura se encuentra en proceso de fortalecimiento. El crecimiento ha

generado concentracion de funciones y necesidad de mayor orden administrativo.
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19. ¢ Estén claramente definidas las funciones de cada puesto?

No de manera formal. Las funciones se asignan segun la experiencia y necesidades del

momento, lo que puede generar confusion.

20. ¢Existen duplicidades o sobrecarga laboral?

Si, especialmente en areas administrativas y operativas, lo que evidencia la necesidad de

documentar funciones y procedimientos.

21. ;Un manual de funciones ayudaria a mejorar la eficiencia?

Si, permitiria una mejor distribucién del trabajo, mayor claridad en los roles y un uso mas

eficiente del talento humano.

22. ¢ Qué acciones son prioritarias para mejorar la gestion interna?

Fortalecer la estructura administrativa, documentar funciones y procesos, e implementar

herramientas de control y evaluacién del desempefio.

23. ¢Ha considerado implementar manuales administrativos?

Si, se considera una necesidad para ordenar el crecimiento de la empresa y profesionalizar la

gestion interna.

24. ¢ Qué beneficios traeria la estandarizacion de procesos?

Mayor eficiencia, reduccion de errores, claridad organizativa y mejora del clima laboral.
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25. ¢ Qué vision tiene para Telcmax en los préximos afios?

Consolidar una empresa organizada, con procesos claros, roles definidos y un clima

organizacional solido que permita el crecimiento sostenible.

26. ¢(Qué procesos administrativos y operativos considera usted que deberian estar
formalizados en un manual de procedimientos para mejorar la organizacion y el clima laboral

en Telcmax?

Considero que es fundamental formalizar procesos como la planificacion estratégica, el
control y seguimiento de metas, la asignacion de funciones, la comunicacion interna y la
toma de decisiones. Actualmente, muchos de estos procesos se realizan de manera practica y
basada en la experiencia, lo cual ha funcionado, pero con el crecimiento de la empresa se
vuelve necesario estandarizarlos para evitar confusiones, duplicidad de funciones y
sobrecarga laboral. Un manual de procedimientos ayudaria a que todos los colaboradores
conozcan claramente cémo deben ejecutarse los procesos y a quién corresponde cada

responsabilidad.

27. ¢Considera necesario contar con un manual de funciones que delimite claramente las
responsabilidades y funciones de cada puesto, especialmente en los cargos directivos y

jefaturas? ¢Por qué?

Si, considero que es muy necesario. A medida que la empresa ha crecido, se han ido
acumulando funciones en algunos puestos, especialmente en los cargos administrativos y de
direccién. Un manual de funciones permitiria definir con claridad qué corresponde a cada

puesto, evitaria confusiones entre areas y facilitaria la evaluacion del desempefio. Ademas,

90



ayudaria a los colaboradores a entender mejor su rol dentro de la empresa y a trabajar con

mayor seguridad y orden.

28. ;De qué manera un manual de procedimientos podria contribuir a mejorar el control,

seguimiento y evaluacion del desempefio de los colaboradores y gerentes?

Un manual de procedimientos permitiria establecer lineamientos claros sobre como deben
ejecutarse las actividades y cuales son los resultados esperados. Esto facilitaria el
seguimiento del desempefio, ya que se podria evaluar a cada colaborador con base en
procesos definidos y no solo en resultados finales. También ayudaria a los gerentes y jefes
de tienda a dar retroalimentacion mas objetiva y a identificar areas de mejora o necesidades

de capacitacion de forma mas estructurada.

29. Desde su experiencia como director, ;qué beneficios considera que aportaria la

implementacion de manuales administrativos en una empresa en crecimiento como Telcmax?

La implementacion de manuales administrativos aportaria orden, claridad y mayor eficiencia
en la gestion interna. Al contar con procedimientos y funciones claramente establecidos, se
reducirian los errores operativos, se mejoraria la coordinacion entre areas y se fortaleceria la
comunicacion interna. Ademas, estos manuales servirian como una guia para el crecimiento
futuro de la empresa, facilitando la incorporacién de nuevo personal y contribuyendo a un

clima organizacional mas estable y profesional.
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9.4 Matriz de triangulacién de informacion segun fuente de informacion
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Objetivo Encuesta a Observacion | Entrevistaal | Hallazgos Hallazgos
especifico colaboradores | en sucursales | propietario convergentes divergentes
procedimient | manifiestan la | evidencid reconoce gque | coinciden en la | divergencias
0S para necesidad de falta de muchas necesidad de significativas
fortalecer el | mayor claridad | estandarizaci | actividades sistematizar ; existe
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verbales. a mediante laboral.
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Tabla 4 Matriz de triangulacion de la informcacion

Fuente Elaboracion propia

9.5 Manual de Procedimientos

En cumplimiento del Objetivo No. 3, se elabor6 un Manual de Procedimientos para la
empresa Telcmax, como una herramienta administrativa orientada al fortalecimiento del
clima organizacional y a la mejora de la gestién interna durante el periodo de marzo a agosto
de 2025. Dicho manual integra un organigrama formal, que define con claridad la estructura
jerarquica y las lineas de autoridad; un reglamento interno, que establece normas de
convivencia, responsabilidades y derechos del personal; y un plan de capacitacion, dirigido
al desarrollo de competencias en liderazgo, comunicacion, trabajo en equipo y correcta

aplicacion de los procedimientos.

Estos documentos fueron disefiados con base en los resultados de la encuesta, la entrevista y

la guia de observacion, permitiendo estandarizar procesos, delimitar funciones, mejorar la
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comunicacion interna y propiciar un ambiente laboral més organizado, equitativo y coherente

con los objetivos estratégicos de Telcmax.
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9.5.1 Propuesta de organigrama
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Director General

Puesto: Director General

1. Identificacion del puesto

Area: Direccion General

Nivel jerarquico: Maxima autoridad de la empresa
Jefe inmediato: Junta Directiva / Propietario

Personal a cargo: Gerente Comercial, Gerente Financiera, Recursos Humanos, Marketing,

Garantia, Encargada de Tiendas
2. Objetivo del puesto

Dirigir, coordinar y supervisar todas las areas de la empresa para asegurar el cumplimiento
de los objetivos estratégicos, la rentabilidad y el crecimiento sostenible del negocio de

distribucion de aparatos tecnoldgicos.
3. Funciones generales

e Definir y aprobar la estrategia general de la empresa.

Supervisar el desempefio de todas las areas.

Tomar decisiones clave en cuanto a inversién, expansion y relaciones comerciales.

Representar legal y administrativamente a la empresa ante terceros.

Garantizar el cumplimiento de politicas, normas y valores organizacionales.
4. Funciones especificas

e Aprobar presupuestos anuales y trimestrales.

Convocar y dirigir reuniones de gerencia.

Evaluar informes de desempefio de cada gerente.

Definir politicas internas en materia de recursos humanos, finanzas y operaciones.

Gestionar alianzas estratégicas con proveedores nacionales e internacionales.
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Director General

e Representar a la empresa en reuniones con bancos, instituciones financieras y clientes

estratégicos.
5. Procedimientos asociados

e Planificacion estratégica: Revisar resultados del ano — definir objetivos generales —

comunicar a gerentes — dar seguimiento trimestral.

e Control de gestién: Recibir reportes de gerentes — analizarlos — emitir

retroalimentacion — definir acciones correctivas.

e Toma de decisiones de inversion: Evaluar propuestas de expansion — analizar

riesgos financieros — aprobar o rechazar.
6. Relaciones internas y externas
e Internas: Todas las areas de la empresa.

e Externas: Proveedores, distribuidores internacionales, instituciones financieras,

entidades gubernamentales y asociaciones del sector tecnolégico.
7. Perfil requerido

e Formacion: Licenciatura o Maestria en Administracion de Empresas, Finanzas, o

afines.
e Experiencia: Mas de 5 afios en cargos directivos.

e Competencias: Liderazgo estratégico, toma de decisiones, vision empresarial,

comunicacion efectiva, negociacion.
8. Indicadores de desempefio
e Cumplimiento del plan estratégico anual.
e Crecimiento en ventas y rentabilidad.
e Expansion de la empresa en nuevos mercados.

¢ Nivel de satisfaccion de los gerentes y colaboradores.
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Gerente Comercial

Puesto: Gerente Comercial

1. Identificacion del puesto

Area: Comercial

Nivel jerarquico: Directivo intermedio

Jefe inmediato: Director General

Personal a cargo: Asistente comercial, encargados de tienda, vendedores

2. Objetivo del puesto

Planificar, coordinar y supervisar las estrategias comerciales de la empresa para garantizar el

cumplimiento de metas de ventas, el crecimiento de mercado Yy la satisfaccion de los clientes.

3. Funciones generales

Disefar y ejecutar planes de ventas alineados con la estrategia organizacional.

Supervisar y dar seguimiento al equipo comercial en tiendas fisicas y canales

digitales.
Coordinar campafias de marketing junto con el area de publicidad.
Analizar resultados de ventas y elaborar reportes periddicos para la direccion.

Garantizar la fidelizacion de clientes mediante un servicio postventa eficiente.

4. Funciones especificas

Establecer metas de ventas mensuales y trimestrales.
Aprobar promociones y descuentos especiales.
Revisar informes de ventas de cada sucursal.
Proponer la apertura de nuevos puntos de venta.

Coordinar capacitaciones para vendedores y encargados de tienda.

5. Procedimientos asociados
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Gerente Comercial

e Planificacion de ventas: Revisar estadisticas del trimestre — establecer metas —

comunicar al equipo — dar seguimiento semanal.

e Control de desempefio del equipo: Recibir informes — consolidar en reporte —

retroalimentar a cada encargado — proponer mejoras.

e Gestion de promociones: Solicitar analisis al area de marketing — definir oferta —

coordinar difusion en tiendas y redes sociales.
6. Relaciones internas y externas
e Internas: Director general, finanzas, marketing, recursos humanos, bodegas.
e Externas: Clientes, proveedores de tecnologia, distribuidores estratégicos.
7. Perfil requerido
e Formacion: Licenciatura en Administracion de Empresas, Mercadeo o afines.
e Experiencia: 3 a 5 afios en gestion comercial.
e Competencias: Liderazgo, negociacion, analisis de datos, comunicacion efectiva.
8. Indicadores de desempefio
e Cumplimiento del 90% o més de las metas de ventas.
e Incremento sostenido de clientes nuevos.
¢ Reduccion de quejas de clientes en un 20%.

e Participacién activa en al menos 3 capacitaciones anuales al equipo.
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Gerente Comercial

Puesto: Gerente Financiera

1. Identificacion del puesto

Area: Finanzas

Nivel jerarquico: Direccion Media
Jefe inmediato: Director General
Personal a cargo: Auxiliar Contable
2. Objetivo del puesto

Gestionar y supervisar los recursos financieros de la empresa, garantizando la estabilidad
econdmica, el cumplimiento de obligaciones fiscales y la optimizacion de inversiones para

asegurar la rentabilidad del negocio.
3. Funciones generales

e Administrar los recursos financieros de la empresa.

Elaborar y controlar presupuestos.

Supervisar la contabilidad y el flujo de caja.

Garantizar el cumplimiento de obligaciones fiscales y legales.

Asesorar al Director General en decisiones de inversion.

4. Funciones especificas
e Disefiar politicas financieras y de control de gastos.
e Reuvisar y aprobar balances, estados financieros y reportes contables.
e Supervisar la emisién de facturas, pagos a proveedores y cobros a clientes.

e Coordinar auditorias internas y externas.

Negociar con bancos y entidades financieras lineas de credito o financiamiento.
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Gerente Comercial

Realizar andlisis de rentabilidad por producto o linea de negocio.
5. Procedimientos asociados

e Control presupuestario: Recibir proyecciones de cada area — consolidar — elaborar

presupuesto anual — presentar al Director General.

e Gestion de pagos: Verificar facturas — autorizar pagos — registrar movimientos

contables.

e Cierre contable: Coordinar con auxiliar contable — elaborar estados financieros

mensuales — revisar y presentar informe.
6. Relaciones internas y externas

e Internas: Director General, Gerente Comercial, Recursos Humanos, Auxiliar
Contable.

e Externas: Bancos, proveedores, auditores externos, entidades fiscales.
7. Perfil requerido

e Formacion: Licenciatura en Contaduria Publica y Finanzas, Administracion

Financiera o similar.
e Experiencia: 3 a 5 afios en cargos financieros o contables.

e Competencias: Analisis financiero, control presupuestario, gestion de riesgos,

liderazgo, ética profesional.
8. Indicadores de desempefio
e Exactitud y puntualidad en reportes financieros.
e Cumplimiento de obligaciones fiscales sin sanciones.
e Reduccion de gastos operativos.

e Rentabilidad de inversiones y financiamiento gestionado.
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Recursos Humanos

Puesto: Recursos Humanos
1. Identificacion del puesto

Area: Administracion
Nivel jerarquico: Mando medio
Jefe inmediato: Director General

Personal a cargo: Capacitador Interno / Coordinador de Formacion (apoyo transversal a todas

las areas)

2. Objetivo del puesto

Gestionar el talento humano de la empresa a traves de procesos de reclutamiento, seleccion,
capacitacion, evaluacién y bienestar laboral, garantizando un clima organizacional positivo

y el cumplimiento de la normativa laboral.

3. Funciones generales

e Administrar el ciclo de vida del colaborador (ingreso, desarrollo, salida).
¢ Implementar politicas de clima laboral y motivacion.
e Velar por el cumplimiento de la legislacion laboral.

4. Funciones especificas

e Reclutar y seleccionar personal segn necesidades de las areas.
e Organizar inducciones y capacitaciones periddicas.

e Disefiar manuales de funciones y politicas internas.

e Administrar nGmina y beneficios.

e Gestionar evaluaciones de desempefio.

e Atender conflictos laborales y aplicar medidas disciplinarias cuando corresponda.
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Recursos Humanos

5. Procedimientos asociados

e Reclutamiento y seleccion: Publicar vacantes — recibir CV — filtrar candidatos —
entrevistar — recomendar al jefe inmediato — formalizar contratacion.

e Capacitacion: Detectar necesidades — planificar talleres — ejecutar capacitaciones
— evaluar impacto.

e Evaluacion de desempefio: Disefiar instrumentos — aplicar — analizar resultados

— retroalimentar al colaborador y jefatura.

6. Relaciones internas y externas

e Internas: Director General, todas las areas.
e Externas: Instituciones laborales, consultores, capacitadores.
7. Perfil requerido
e Formacion: Licenciatura en Psicologia, Administracion o afin.
e Experiencia: 2 a 3 afios en gestion de talento humano.
e Competencias: Comunicacion efectiva, negociacion, ética, trabajo en equipo.

8. Indicadores de desempefio

e Tiempo promedio de contratacion.
¢ Nivel de rotacion de personal.
e Participacidn en capacitaciones.

e Resultados de evaluaciones de desempefio
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Capacitador Interno

Puesto: Capacitador Interno / Coordinador de Formacion

1.

Identificacion del Puesto

Area: Recursos Humanos

Reporta a: Gerente de Recursos Humanos

2.

Objetivo del Puesto

Disefiar, implementar y evaluar programas de formacién para todos los niveles de la empresa,

fortaleciendo competencias, motivacion y desempefio del personal, asegurando que los

colaboradores estén alineados con los objetivos y cultura organizacional.

3.

Funciones Principales

Identificar necesidades de capacitacién en las diferentes areas.

Planificar y ejecutar programas de formacion para vendedores, jefes de tienda,

personal administrativo y operativo.

Medir la efectividad de las capacitaciones mediante encuestas y seguimiento del

desempefio.

Actualizar contenidos de capacitacion segin cambios en productos, tecnologia y

procedimientos.
Colaborar con RRHH en el desarrollo de planes de carrera y programas de induccion.

Procedimientos

Realizar diagnostico anual de necesidades de capacitacion en coordinacion con

gerentes y jefes de area.

Elaborar plan anual de formacién con cronograma de cursos, talleres y seminarios.
Implementar sesiones de capacitacion presencial y virtual.

Evaluar resultados de cada capacitacion mediante encuestas y desempefio posterior.

Mantener registro actualizado de todos los programas y participaciones de los
colaboradores.
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Capacitador Interno

5. Perfil Requerido

e Licenciatura en Recursos Humanos, Psicologia Organizacional, Administracion o

afines.
e Experiencia minima de 2 afios en capacitacion o desarrollo organizacional.

e Habilidades de comunicacion, liderazgo, planificacion y manejo de grupos.
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Area de Garantia

Puesto: Area de Garantia
1. Identificacion del puesto

Area: Servicio al Cliente

Nivel jerarquico: Operativo

Jefe inmediato: Gerente Comercial
Personal a cargo: Ninguno

2. Objetivo del puesto

Atender reclamos de clientes por productos defectuosos o con fallas, gestionando procesos
de reparacion, reemplazo o devolucion, en coordinacién con proveedores y bodegas,

garantizando la satisfaccion del cliente.

3. Funciones generales

e Procesar solicitudes de garantia.
e Coordinar con proveedores y talleres autorizados.
e Dar seguimiento a casos de clientes.

4. Funciones especificas

e Recepcionar reclamos de clientes en tiempo y forma.

Revisar politicas de garantia segin cada producto.

Emitir reportes de productos defectuosos.

Coordinar devoluciones o reposiciones.

Mantener base de datos de reclamos y resultados.

5. Procedimientos asociados

e Atencion de reclamo: Recibir solicitud — verificar vigencia de garantia —
coordinar revision técnica — autorizar reemplazo o reparacion — entregar al

cliente.
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Area de Garantia
e Control de casos: Registrar en sistema — dar seguimiento — informar al cliente del
estatus — cerrar caso con firma de conformidad.

6. Relaciones internas y externas

e Internas: Gerente Comercial, Jefe de Bodega, Vendedores.
e Externas: Clientes, proveedores, talleres técnicos.

7. Perfil requerido

e Formacion: Técnico en servicio al cliente, administracién o similar.
e Experiencia: 1 a 2 afios en atencion al cliente o postventa.

e Competencias: Empatia, organizacion, resolucion de problemas.

8. Indicadores de desempefio

e Tiempo promedio de resolucion de reclamos.
e Porcentaje de reclamos resueltos exitosamente.

e Nivel de satisfaccion de clientes.
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Servicio al Cliente

Puesto: Servicio al Cliente (Call Center / Soporte Postventa)

6.

Identificacion del puesto:

Cargo: Ejecutivo de Servicio al Cliente

Area: Comercial / Atencion al Cliente

Reporta a: Gerente Comercial

1.

Obijetivo del puesto:

Atender consultas, reclamos y seguimiento de garantias de clientes, asegurando la

satisfaccion y fidelizacion de los mismos.

2.

Funciones principales:

Responder consultas telefénicas, por correo electronico y chat.
Gestionar solicitudes de garantia y reclamos de productos.
Registrar toda interaccion con clientes en el sistema CRM.

Dar seguimiento a casos pendientes y reportar incidencias.
Colaborar con el area de Garantia para resolver problemas técnicos.

Procedimientos:

Atender llamadas en horarios establecidos y registrar los datos en el CRM.
Escalar los casos que no puedan ser resueltos al responsable de Garantia o supervisor.
Generar reportes semanales de atencion al cliente y satisfaccion.

Perfil del puesto:

Educacién: Técnico o Licenciatura en Administracién, Atencién al Cliente o afin.
Experiencia: 1-2 afios en servicio al cliente.

Competencias: Comunicacion efectiva, paciencia, resolucion de conflictos, manejo

de sistemas informaticos.
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Soporte técnico

Puesto: Soporte Técnico / Técnico en Reparacion
1. ldentificacién del puesto:

Cargo: Técnico en Reparacion

Area: Garantia / Soporte Técnico

Reporta a: Encargado de Garantia

Supervisa a: N/A
2. Objetivo del puesto:

Diagnosticar, reparar y mantener los dispositivos tecnoldgicos que presentan fallas,
garantizando la calidad y funcionalidad de los productos entregados a los clientes.

3. Funciones principales:

e Evaluar el estado técnico de los productos devueltos o en mantenimiento.
e Realizar reparaciones siguiendo los protocolos establecidos.

e Registrar el historial de fallas y reparaciones de cada producto.

e Colaborar con el area de ventas y garantia en la resolucion de incidencias.
e Mantener actualizados los inventarios de repuestos y herramientas.

4. Procedimientos:

e Recibir productos para revision y realizar diagndstico inicial.

e Documentar cada reparacion, cambio de pieza 0 mantenimiento realizado.
e Entregar los productos reparados cumpliendo con los estandares de calidad.
5. Perfil del puesto:

e Educacion: Técnico en Electronica o afin.

e Experiencia: 2 afios en reparacion de dispositivos electrénicos.

e Competencias: Precision, responsabilidad, atencién al detalle, manejo de
herramientas y software técnico.
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Asistente Comercial

Puesto: Asistente Comercial

1. Identificacion del puesto

Area: Ventas

Nivel jerarquico: Apoyo administrativo
Jefe inmediato: Gerente Comercial
Personal a cargo: Ninguno

2. Objetivo del puesto

Brindar apoyo administrativo y logistico al area comercial en tareas de documentacion,

atencion a clientes, seguimiento de ventas y coordinacion entre vendedores y gerencia.
3. Funciones generales

e Apoyar en procesos de cotizacion y seguimiento de clientes.

e Elaborar reportes de ventas.

e Coordinar agendas y reuniones comerciales.

4. Funciones especificas

Recibir Ilamadas y consultas de clientes.
e Elaborar cotizaciones y enviarlas a clientes.
e Dar seguimiento a pedidos en conjunto con bodega.
e Mantener registros actualizados de clientes y ventas.
e Apoyar en organizacion de eventos o ferias de ventas.
5. Procedimientos asociados

e Cotizacion: Recibir solicitud — elaborar propuesta en sistema — enviar a cliente —

dar seguimiento a aceptacion.
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Asistente Comercial

e Seguimiento de ventas: Revisar pedidos — coordinar con bodega — confirmar

despacho — informar al cliente.
6. Relaciones internas y externas
e Internas: Gerente Comercial, vendedores, marketing, bodega.
e Externas: Clientes, proveedores.

7. Perfil requerido

e Formacion: Técnico en administracién, mercadeo o afines.

e Experiencia: 1 afio en area administrativa o comercial.

e Competencias: Proactividad, comunicacion, manejo de sistemas de oficina.
8. Indicadores de desempefio

e Tiempo de respuesta a clientes.

e Exactitud en reportes de ventas.

e Cumplimiento en apoyo logistico a la fuerza de ventas.
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Coordinador de Marketing

Puesto: Coordinador de Marketing

1. Identificacion del puesto

Area: Marketing y Publicidad

Nivel jerarquico: Direccion media

Jefe inmediato: Director General

Personal a cargo: Disefiador grafico, Community Manager, Analista de mercado (si aplica)

2. Objetivo del puesto

Planificar, coordinar y ejecutar estrategias de marketing, publicidad y comunicacién digital

que fortalezcan la presencia de la empresa en el mercado y aumenten las ventas de productos

tecnoldgicos.

3. Funciones generales

Disefiar campanas publicitarias y promocionales.
Gestionar redes sociales y medios digitales.

Coordinar estudios de mercado y tendencias tecnoldgicas.
Implementar estrategias de fidelizacion de clientes.

Apoyar a las areas comerciales y de ventas en el desarrollo de material promocional.

4. Funciones especificas

Elaborar planes de marketing anual y trimestral.

Coordinar la creacion de contenido digital y publicitario.
Supervisar la gestion de redes sociales y métricas digitales.
Realizar investigaciones de mercado sobre nuevas tecnologias.
Coordinar eventos, ferias o lanzamientos de productos.

Desarrollar promociones junto con los jefes de tienda y vendedores.
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Coordinador de Marketing

5. Procedimientos asociados

e Plan de marketing: Analizar tendencias — definir objetivos — disefiar campafias —
presentar al Director General — ejecutar — medir resultados.

e (Gestidn de redes sociales: Elaborar calendario — disefar contenido — publicar —
medir interacciones — ajustar estrategias.

e Eventos: Planificar actividad — coordinar proveedores — difundir — ejecutar —

evaluar impacto.

6. Relaciones internas y externas

e Internas: Director General, Gerente Comercial, Jefes de Tienda, VVendedores.
e Externas: Agencias de publicidad, medios de comunicacion, clientes.

7. Perfil requerido

e Formacion: Marketing, Comunicacion, Publicidad o afines.
e Experiencia: 2 afios en marketing digital y gestion comercial.

e Competencias: Creatividad, analisis de mercado, comunicacion efectiva, manejo de

herramientas digitales.

8. Indicadores de desempefio

e Aumento en el posicionamiento de la marca.
¢ Incremento de ventas por camparias de marketing.
¢ Nivel de interaccién y alcance en redes sociales.

e Cumplimiento de cronogramas de camparias
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Community Manager

Puesto: Community Manager
1. Identificacion del puesto

Area: Marketing
Nivel jerarquico: Operativo
Jefe inmediato: Coordinador de Marketing

2. Objetivo del puesto

Gestionar la presencia digital de la empresa en redes sociales y plataformas en linea,

asegurando interaccion efectiva con clientes y fortaleciendo la imagen de la marca.

3. Funciones especificas

e Administrar redes sociales (Facebook, Instagram, TikTok, X).
e Generar contenido atractivo sobre productos y promociones.

e Atender consultas en linea y derivar ventas al area comercial.
e Elaborar reportes de métricas digitales.

4. Procedimientos asociados

Gestion de redes: elaborar calendario mensual — publicar contenidos — monitorear
interaccion — responder mensajes.

5. Perfil requerido

e Formacion: Comunicacion, Marketing Digital.
e Competencias: Creatividad, redaccion, fotografia, manejo de plataformas digitales.

6. Indicadores de desempefio

e Nivel de interaccion en redes.

e Respuesta oportuna a clientes en linea.

TELCMAX

TECNOLOGIA AL MAXIMO




Disefiador Grafico

Puesto: Disefiador Grafico
1. Identificacion del puesto

Area: Marketing
Nivel jerarquico: Operativo
Jefe inmediato: Coordinador de Marketing

2. Objetivo del puesto.

Disefar materiales graficos y audiovisuales para apoyar campafias de marketing, publicidad

y comunicacion interna.

3. Funciones especificas

o Disefiar flyers, catalogos y material POP.

e Crear contenido visual para redes sociales.

e Apoyar en edicién de videos promocionales.

e Mantener coherencia grafica con la identidad de la marca.

4. Procedimientos asociados

Disefio de campanas: recibir lineamientos — crear propuesta — aprobar con marketing —
producir piezas finales.

5. Perfil requerido

e Formacion: Disefio Gréfico o Publicidad.
e Competencias: Manejo de software de disefio, creatividad, trabajo en equipo.

6. Indicadores de desempefio

e Calidad y coherencia visual de disefios.

e Cumplimiento de tiempos de entrega.
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Analista de Publicidad

Puesto: Analista de Publicidad
1. Identificacion del puesto

Area: Marketing
Nivel jerarquico: Operativo
Jefe inmediato: Coordinador de Marketing

2. Objetivo del puesto

Monitorear y evaluar el impacto de campafias publicitarias en medios digitales y tradicionales

para mejorar la efectividad de la inversion en publicidad.

3. Funciones especificas

e Medir indicadores de campanfias digitales (CTR, alcance, conversiones).
e Gestionar compra de espacios publicitarios.

e Elaborar reportes de ROI publicitario.

e Recomendar ajustes en estrategias de comunicacion.

4. Procedimientos asociados

Evaluacion de campafias: recoger métricas — analizar resultados — comparar con
objetivos — proponer mejoras.

5. Perfil requerido

e Formacion: Marketing, Estadistica, Comunicacion.

e Competencias: Analisis de datos, conocimiento en plataformas digitales, pensamiento

critico.

6. Indicadores de desempefio

e Retorno de inversion publicitaria.

e Exactitud en reportes de métricas.
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Encargada de tiendas

Puesto: Encargada de Tiendas
1. Identificacion del puesto

Area: Operaciones

Nivel jerarquico: Direccion media
Jefe inmediato: Gerente Comercial
Personal a cargo: Jefes de Tienda

2. Objetivo del puesto

Supervisar y coordinar el funcionamiento de todas las tiendas de la empresa, asegurando la

correcta aplicacién de politicas comerciales y el cumplimiento de metas de ventas.

3. Funciones generales

e Coordinar el trabajo de los jefes de tienda.

Evaluar los resultados de ventas de cada sucursal.

Asegurar el cumplimiento de politicas de atencién al cliente.

Supervisar la imagen y presentacion de las tiendas.

Garantizar el cumplimiento de horarios, inventarios y reportes.

4. Funciones especificas

e Recorrer y evaluar periédicamente las sucursales.

e Recibir y consolidar informes semanales de ventas.

e Detectar necesidades de personal en las tiendas.

e Apoyar en resolucion de conflictos con clientes o personal.

e Coordinar con marketing promociones y estrategias en tiendas.
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Encargada de tiendas

5. Procedimientos asociados

e Supervision de tiendas: Visitar sucursal — verificar orden e inventario — revisar
ventas — levantar informe — enviar a Gerente Comercial.
e Evaluacion de desempefio: Revisar reportes de cada jefe de tienda — elaborar plan

de mejoras — dar retroalimentacion.

6. Relaciones internas y externas

e Internas: Gerente Comercial, Jefes de Tienda, Recursos Humanos.
e Externas: Proveedores, clientes mayoristas.

7. Perfil requerido

e Formacion: Administracion de Empresas o carreras afines.
e Experiencia: 3 afios en retail o ventas.
e Competencias: Liderazgo, comunicacion, organizacion, orientacion a resultados.

8. Indicadores de desempefio

e Cumplimiento de metas de ventas.
¢ Nivel de satisfaccion del cliente.
e Reduccidn de gquejas en tiendas.

e Cumplimiento de politicas internas.
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Jefe de tienda

Puesto: Jefe de Tienda

1. Identificacion del puesto

Area: Ventas

Nivel jerarquico: Operativo-supervision
Jefe inmediato: Encargada de Tiendas
Personal a cargo: Vendedores

2. Objetivo del puesto

Gestionar y supervisar el funcionamiento de una tienda especifica, garantizando el

cumplimiento de metas de ventas, atencidn al cliente y control de inventario.
3. Funciones generales

e Coordinar al equipo de vendedores.

e Garantizar una excelente atencion al cliente.

e Controlar el inventario de la tienda.

e Cumplir metas de ventas mensuales.

e Reportar resultados a la Encargada de Tiendas.
4. Funciones especificas

e Abriry cerrar la tienda cumpliendo protocolos.

e Asignar tareas a los vendedores segun horarios.

e Supervisar la correcta exhibicion de productos.

e Resolver quejas y reclamos de clientes.

o Elaborar reportes diarios y semanales de ventas.
5. Procedimientos asociados
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Jefe de tienda

e Apertura de tienda: Llegar antes de la hora — revisar inventario — abrir caja —

recibir vendedores.

e Cierre de tienda: Cierre de caja — elaborar reporte — asegurar instalaciones.

e Inventario: Revisar entradas y salidas — cotejar con sistema — reportar diferencias.
6. Relaciones internas y externas

e Internas: Encargada de Tiendas, Vendedores, Bodega.

e Externas: Clientes.
7. Perfil requerido

e Formacion: Bachiller o Técnico en Ventas/Administracion.

e Experiencia: 2 afios en retail o ventas tecnoldgicas.

e Competencias: Liderazgo, servicio al cliente, resolucién de problemas.
8. Indicadores de desempefio

e Ventas cumplidas vs meta.

e Exactitud en inventario.

o Nivel de satisfaccion del cliente.

e Rotacion del personal bajo su cargo.
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Vendedores

Puesto: Vendedores

1. Identificacion del puesto
Area: Ventas

Nivel jerarquico: Operativo
Jefe inmediato: Jefe de Tienda
2. Objetivo del puesto

Asesorar a los clientes en la compra de productos tecnolégicos, garantizando una atencién

personalizada y orientada al cumplimiento de metas de ventas.
3. Funciones generales

e Atender y asesorar a clientes.

e Alcanzar metas de ventas individuales.

e Mantener el orden y presentacion de la tienda.
Reportar ventas al jefe de tienda.

4. Funciones especificas

Identificar necesidades del cliente y ofrecer soluciones.

Explicar caracteristicas técnicas de los productos.

Procesar ventas y emitir comprobantes.

Colaborar en la organizacion de la exhibicion.

Apoyar en inventarios periddicos.
5. Procedimientos asociados

e Atencion al cliente: Saludar — escuchar — asesorar — cerrar la venta — despedida

cordial.
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Vendedores

e Proceso de venta: Ingresar datos — emitir factura — coordinar entrega.

6. Relaciones internas y externas

e Internas: Jefe de Tienda, Bodegueros.
e Externas: Clientes.

7. Perfil requerido

e Formacion: Bachillerato minimo.
e Experiencia: 1 afio en ventas (preferible).

e Competencias: Comunicacion, empatia, negociacion, orientacién a resultados.

8. Indicadores de desempefio

e Ventas logradas vs meta.
¢ Numero de clientes atendidos.

e Nivel de satisfaccién del cliente.
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Coordinador de logistica/distribucion

Puesto: Coordinador de Logistica / Distribucion

1.

Identificacion del puesto:

Cargo: Coordinador de Logistica

Area: Operaciones / Logistica

Reporta a: Director General

Supervisa a: Jefe de Bodega y Repartidores

2.

Obijetivo del puesto:

Planificar, organizar y controlar la distribucion de productos, asegurando entregas oportunas

y optimizando recursos logisticos.

3.

Funciones principales:

Coordinar rutas de entrega y transporte de productos.

Supervisar la carga y descarga de mercancia en bodegas y sucursales.
Monitorear tiempos de entrega y cumplimiento de pedidos.

Mantener comunicacion constante con jefes de tienda y bodega.
Elaborar reportes de logistica y distribucion.

Procedimientos:

Planificar rutas de entrega considerando volumen, tiempo y costos.
Coordinar con jefes de bodega la preparacion de pedidos.
Dar seguimiento a incidencias o retrasos y proponer soluciones.

Perfil del puesto:

Educacion: Técnico o Licenciatura en Logistica, Administracion o afin.
Experiencia: 2-3 afios en logistica de distribucion.

Competencias: Organizacion, planificacion, liderazgo, resolucién de problemas.
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JEFE DE BODEGA

Puesto: Jefe de Bodega
1. Identificacion del puesto

Area: Logistica y Almacén

Nivel jerarquico: Operativo-supervisor
Jefe inmediato: Gerente Comercial
Personal a cargo: Bodegueros

2. Objetivo del puesto

Supervisar y controlar las operaciones de almacenamiento y distribuciéon de productos,

asegurando la correcta gestion de inventarios.

3. Funciones generales

e Supervisar el trabajo de los bodegueros.

e Controlar entradas y salidas de productos.
e Garantizar orden y seguridad en la bodega.
e Reportar inventarios periodicos.

4. Funciones especificas

e Coordinar con gerencia comercial pedidos a tiendas.
e Verificar mercancia recibida de proveedores.

e Organizar el almacenamiento segun categorias.

e Elaborar reportes de movimientos de inventario.

e Implementar medidas de seguridad y control.

5. Procedimientos asociados

Recepcion de mercaderia: Verificar pedido — registrar en sistema — almacenar.
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JEFE DE BODEGA

e Despacho a tiendas: Recibir solicitud — preparar pedido — entregar con guia —

registrar salida.

¢ Inventario: Revisar existencias — conciliar con sistema — elaborar informe.
6. Relaciones internas y externas

e Internas: Gerente Comercial, Jefes de Tienda, Bodegueros.

e Externas: Proveedores.
7. Perfil requerido

e Formacion: Técnico en Logistica o afines.

e Experiencia: 2 afios en control de inventarios.

e Competencias: Organizacién, liderazgo, manejo de sistemas de inventario.
8. Indicadores de desempefio

e Exactitud en inventario.

e Cumplimiento en tiempos de entrega.

e Reduccion de pérdidas o dafios en mercaderia.
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BODEGUEROS

Puesto: Bodegueros
1. Identificacion del puesto

Area: Logistica y Almacén
Nivel jerarquico: Operativo
Jefe inmediato: Jefe de Bodega

2. Objetivo del puesto

Apoyar en la recepcion, almacenamiento, orden y despacho de productos tecnoldgicos,

asegurando la correcta manipulacion de la mercaderia.

3. Funciones generales

e Recibir y acomodar la mercaderia en bodega.
e Preparar pedidos para tiendas.

e Mantener el orden y limpieza de la bodega.

e Reportar incidencias al jefe de bodega.

4. Funciones especificas

e Descargar y revisar productos entrantes.

e Almacenar mercancia en su lugar correspondiente.

e Preparar pedidos segun guia de despacho.

e Apoyar en inventarios fisicos periodicos.

e Mantener condiciones adecuadas de almacenamiento.

5. Procedimientos asociados

e Recepcion de productos: Descargar — revisar — registrar — acomodar.

e Despacho: Revisar pedido — preparar — entregar — registrar salida.
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BODEGUEROS

6. Relaciones internas y externas
e Internas: Jefe de Bodega, Jefes de Tienda.
e Externas: Transportistas, proveedores.

7. Perfil requerido

e Formacion: Bachillerato minimo.
e Experiencia: 1 afio en bodegas o logistica.
e Competencias: Organizacion, responsabilidad, trabajo en equipo.

8. Indicadores de desempefio

e Exactitud en preparacion de pedidos.
e Cumplimiento en tiempos de entrega.

e Ordeny limpieza de la bodega.
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Mensajero/Repartidor

Puesto: Mensajero / Repartidor

1.

Identificacion del Puesto

Nombre: Mensajero / Repartidor

Area: Operaciones / Logistica

Reporta a: Coordinador de Logistica / Jefe de Bodega

2.

Obijetivo del Puesto

Transportar productos desde la bodega a las sucursales o clientes, asegurando entregas
oportunas, correctas y en condiciones optimas, contribuyendo a la eficiencia operativa y
satisfaccion del cliente.

3.

Funciones Principales

Entregar productos a sucursales o clientes segun la planificacién de rutas.
Recoger devoluciones, garantias o documentos necesarios para la operacion.
Mantener en buen estado los vehiculos asignados y reportar cualquier incidente.

Confirmar recepcion de productos mediante documentacion o firma de los
destinatarios.

Cumplir estrictamente con las normas de seguridad vial y procedimientos internos.
Procedimientos

Revisar diariamente la ruta y los productos asignados.

Verificar cantidad y estado de los productos antes de salir de la bodega.

Registrar entregas en el sistema o mediante comprobantes firmados por los clientes.
Reportar cualquier incidente, retraso o dafio a la Coordinacién de Logistica.
Mantener limpio y seguro el vehiculo asignado y cargar combustible segin necesidad.
Perfil Requerido

Bachiller o equivalente; licencia de conducir vigente.

Experiencia minima de 1 afio en reparto 0 mensajeria.

Responsabilidad, puntualidad y buen manejo de rutas.

Conocimiento basico de normas de transito y seguridad vial.
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9.6 Fotos de las sucursales
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Figural. Mesas de experiencia Sucursal Plaza Natura
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Figura2. Sucursal Plaza Natura
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Figura3. Sucursal Carretera Masaya
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Figura 4. Sucursal Multicentro Las Americas

127



Figura 5. Sucursal Plaza Espafa
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