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RESUMEN EJECUTIVO

La gestion de personal es una de las principales estrategias desarrolladas por las
empresas de telecomunicaciones, ya que esto determinara el nivel de produccion y
crecimiento de esta. Con la implementacion de los programas de incentivos, esta
persigue aumentar los niveles de satisfaccion que tienen los empleados para fines de

contribuir a las ventas de accesorios telefénicos.

Estas organizaciones, se han caracterizado por la contratacion de vendedores
ambulantes cuyos ingresos se han visto mermados debido a las condiciones de
regulaciones establecidas por el gobierno luego de la pandemia del COVID-19, por lo
que la mayoria de los empleados, consideran que es arriesgado exponerse a enfermarse
mientras desarrollan sus labores. Esta situacion estd generando un descenso en las

ventas proyectadas, lo que afecta de manera directa a la rentabilidad de la empresa.

Los programas de incentivos pueden variar dependiendo del departamento,
especificamente en el area de ventas ya que, este cuenta con mas de un 50% de
responsabilidad del buen desempefio de la empresa. Los colaboradores encargados del
area de logistica especificamente los transportadores de la mercancia, es un personal
clave en la empresa, siendo estos los responsables de que los productos lleguen en
perfecto estado a las manos del cliente para que finalmente, otro personal, sumamente
importante que son los encargados del almacén, velen por el buen estado de los articulos

y/o llevar control de cada uno de estos.

Dicho programa en el departamento de ventas sera implementado a través de

concursos en el cual cada uno de los integrantes de este, tendra la responsabilidad de



poner su mayor esfuerzo y cumplir con sus metas. Los colaboradores de logistica, al
igual que los de ventas, tendréan el arduo trabajo, pues estos tendran que competir entre
ellos, donde deberan demostrar lo mejor de si mismos, guardarse respeto y trabajar en

equipo cuando sea requerido.

Finalmente, los encargados del depdsito a diferencia de los anteriores no tienen
que competir entre si, solo tienen la tarea de trabajar en equipo y velar de que todo esté

perfectamente en este departamento.

Una vez implementado dicho programa en la organizacion las ventas de estas
deberian tener un ascenso en comparacion con los meses anteriores. Este plan tendra un
repunte en los nimeros de la empresa tanto a corto como a largo plazo y se vera

controlado directamente por la alta gerencia.



INTRODUCCION

Ante la preocupacion real que estamos viviendo en los Gltimos tiempos debido
a la pandemia del COVID-19, las empresas de telecomunicaciones han venido
presentando inconvenientes en su flujo de efectivo, debido al miedo que tienen las
clientes y colaboradores de reintegrarse a sus labores cotidianas lo que hace que la
empresa no tenga un buen funcionamiento afectando directamente las finanzas de la
organizacion. Con la implantacion de un plan de incentivos para los colaboradores estos
iran a trabajar con buen animo persuadiendo a los clientes para que estos se motiven a

comprar en la empresa ofreciéndoles diferentes propuestas.

Los planes de incentivos resultan una herramienta satisfactoria para el
incremento del desempefio basado en la motivacion personal y laboral que deben recibir

los empleados para asi fomentar el compromiso con la organizacién en la cual laboran.

Cabe destacar que los planes de incentivos son positivos tanto para la
organizacion como para los colaboradores, debido a que mayor motivacion y
compromiso con la organizacién, mayor son los resultados de las ventas. Hoy en dia los
planes de incentivos no solo estan conformados por aquellos que se otorgan en efectivo,

sino también a su entorno familiar.

De acuerdo con esto, se presenta la siguiente investigacion descriptiva que
permitira el desarrollo de planes de incentivos para asi aumentar la efectividad en el

area de ventas.



CAPITULO |

LAS ORGANIZACIONES DE TELECOMUNICACIONES

1.1 Concepto

Las organizaciones de telecomunicaciones se distinguen por utilizar las Gltimas
tecnologias del mercado para favoreces las comunicaciones y brindar servicios
eficientes en una variedad de sectores de telecomunicaciones. Cuando se trata de las
organizaciones de telecomunicaciones, cada dia es mas dificil discernir los objetos
detras del concepto. Debido a que este campo se encuentra inmerso en una de las areas
mas dinamicas de la sociedad actual, como todo lo relacionado con las tecnologias de

la informacion, el concepto engloba todas las actividades econdémicas y sociales.

Las telecomunicaciones en las organizaciones son una herramienta
extremadamente importante para las empresas hoy dia. Las telecomunicaciones
permiten a las organizaciones comunicarse de manera eficaz con sus clientes y brindar
un alto nivel de servicio y atencion al cliente. No obstante, las telecomunicaciones son
un componente importante del trabajo en equipo, lo que permite a la vez a todos los
colaboradores de la organizacion trabajar desde sus hogares, o en cualquier lugar donde

Se encuentren.
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1.1.1 Caracteristicas

A continuacion, las caracteristicas de una organizacion de telecomunicaciones:

= Las organizaciones de telecomunicacion son creativas e innovadoras,
por tanto, esto permite la apertura a nuevas comunicaciones.

= Las empresas de telecomunicaciones con el tiempo y la tecnologia van
implementando el uso de nuevas tecnologias para sus empresas, como
son los robots.

= Principalmente las empresas de telecomunicaciones se relacionan con
mayor frecuencia con el uso de internet y los dispositivos electronicos.

= Son mas influyentes y, en general, tienden a ser mas receptivos en la
mayoria de las areas de ese sector.

= Constituye un medio de comunicacion y recepcion de todo tipo de
informacion.

= Las empresas de telecomunicaciones suelen ser consideradas temas de
interés general y debates puablicos, y politicos por su impacto en la

sociedad.

1.1.2. Modelos Organizacionales
Segun Olabuenaga (2013) dentro de los modelos Organizacionales Podemos
encontrar hasta siete modelos diferentes utilizados por los investigadores como recursos

para comprender como funciona una organizacion, estos son:

— Modelos sisteméticos: Conciben el funcionamiento de una organizacion

como un sistema, y utilizan para su elaboracion los procesos de

11



interrelacion entre las diversas partes dentro de la organizacion y de éstas

con el entorno exterior que les rodea.

Modelos Estructurales: Los hay de dos clases, burocraticos y no
burocraticos, que recurren a las variables estructurales para explicar el

funcionamiento de la Organizacion.

Modelos Tecnoldgicos: Recurren a la materia prima, el conocimiento,
las tecnologias que se utilizan en las organizaciones para explicar su

estructura y funcionamiento.

Modelos de Objetivos: Que se concentran en las dimensiones de

eficacia y eficiencia de las organizaciones.

Modelos de Toma de Decisiones: Que se concentran en los procesos de
poder, centralizacion, comunicacion, determinadas por la forma y el

proceso de toma de decisiones.

Modelos de Relaciones Humanas: Que destacan las caracteristicas

psicoldgicas y personales de los individuos para explicar el fendmeno

organizacional.

Modelos Politicos: Asi denominados, no porque se desenvuelven en

torno a problemas del ambito politico, sino porque su interés

12



fundamental gira en torno a las luchas por el poder y por la gestion de

este.

1.1.3. Gobierno en las organizaciones

Todas las organizaciones asumen alguna forma de gobierno. No obstante, al
hablar de este, se hace referencia a una comunidad humana que depende de la capacidad
de mantener la cohesion de los miembros que lo conforman de la mano con el logro de
objetivos de manera interna. Normalmente, es comdn que los grupos de personas
encargados de orientar los esfuerzos hacia las metas en las que participan los miembros
sean los mas capacitados.

Para las organizaciones, es importante que las personas que se denominan
6rganos de gobierno sean transparentes, eficaces y honestos al momento de las

operaciones, los procesos y las normas.

1.1.3.1. Vision
Ser la organizacion de telecomunicaciones de referencia mas alla de la Republica

Dominicana, y para todo el mercado.

1.1.3.2. Mision
Somos una empresa de telecomunicaciones comprometidos a ser la mejor,
enfocada en el area de venta de todo el caribe, proporcionando y brindando soluciones

ventajosas en base a la perspectiva de nuestros clientes.

13



1.1.3.3. Valores
e Honestidad
e Transparencia
e Trabajo en equipo
e Responsabilidad

e Integridad

1.1.3.4. Organigrama

‘ DIRECTOR GENERAL ‘

- GESTION DEL
P";:gﬁ‘:g!:}"sv GESTION DE A.R.H DESARROLLO Y DIRECTOR OPERATIVO
MARKETING
DIVISION FINANCIERA DIVISION ADMINISTRATIVA VENTAS GESTION TECNOLOGICA
ST RELACIONES LABORALES PUBLICIDAD Y PRODUCCION Y
Y PLANIFICACION COMMUNITY MANAGER MANTENIMIENTO
: 0 s GESTION DE SERVICIOS
TESORERIA ASESORES JURIDICOS SEGMENTACION e
Graéfico 1

Fuente: Documentos internos

1.1.3.5. Cultura organizacional

La cultura organizacional, comprende un conjunto de normativas, costumbres,
actitudes, rituales, valores y creencias que comparten las personas que integran una
empresa o0 un determinado lugar de trabajo.
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Transcienden muchas cosas que van mas all& en una entidad y, sus explicaciones
van mas alla de la estructura que la conformay, la industria en la que se ven envueltos.
Las organizaciones tienen se mantienen a flote a través de los afios, operando
desde sus inicios con problemas dentro de la cultura lo que ha llevado a estas a buscar

soluciones de lugar y el estar decididas a subsistir por encima de la adversidad.

1.2. Elementos

Los recursos o elementos esenciales para una organizacion son los siguientes:

o Recursos humanos: Area vitalicia en una organizacion, responsabilizada con
el logro de objetivos. A su vez, encargada de reclutar, retroalimentar y capacitar
al capital humano. La importancia de este radica basicamente en la gestion o,

administracion esbelta, lo que hace referencia a la obtencion de beneficios.

o Recursos materiales: Resumidos en insumos, materias primas y utensilios que
las organizaciones utilizan para la elaboracion de productos o servicios dirigidos

y/o destinados a los usuarios.

o Recursos naturales y energéticos: Estos elementos contribuyen tanto en las
organizaciones como en el medio que rodea la misma. Los antes mencionados

pueden clasificarse en aire, luz solar, petréleo, etc.

1.3. Clasificacion

Eggers (2012) clasifica las organizaciones dependiendo su originalidad:

15



Segun los propietarios:
e Privadas: Aquellas que no pertenecen al Estado.
e [Estatales: Los capitales para el funcionamiento de la organizacion fueron
aportados por el Estado.
e Mixtas: Existe participacion en los capitales de la organizacion, tanto privados
como publicos.
Segun sus fines:
e Con fines de lucro (empresas).
¢ Sin fines de lucro: El capital no es invertido para la basqueda de una ganancia,
sino para cumplir fines comunitarios, sociales, politicos, culturales, deportivos,

etcétera.

Segun su tamafio:

e Grandes
e Medianas
e Pequefias

Generalmente, el criterio para determinar el tamafio de una organizacién esta

dado por la cantidad de personas que trabajan en ella.

1.3.1 Aspectos basicos de las organizaciones

El sector de las telecomunicaciones se ve cada dia mas involucrado en el

dinamismo organizacional lo cual se refiere a la capacidad de estas para gestionar y

16



generar constante transformacion en el entorno. Las organizaciones, se enfrentan a una
serie de retos afios tras afos lo que mide, su control en cuanto a productos, clientes y su
clara respuesta contra la industria, lo cual, las hace perfectas al momento de resaltar sus

procesos, demandas y/o intercambios.

Segun Aramburu (2021), la estructura de una institucion es el instrumento basico
sobre el que se apoya la funcidn directiva de organizacion. La estructura organizativa,
constituye el armazén sobre el que se construyen y articulan el conjunto de relaciones
y actividades de la empresa. La estructura de una organizacion se define como el

esquema béasico de reparto de tareas y responsabilidades.

Para que una organizacion, entienda como colectivo de personas que realizan
tareas y actividades diferenciadas, consiga alcanzar los objetivos perseguidos, debe

partir de la definicion de su estructura.

1.4. Tipos
Para Eggers (2012) existen diferentes tipos de organizaciones, las podemos

clasificar en tres bésicos:

e Las Empresas: Grupo social que produce bienes y/o servicios, tendientes a la
satisfaccion de las necesidades de la sociedad. En general, su objetivo natural y

principal es la obtencion de utilidades.

e Administracion Publica: La administracion publica es la organizacion del

gobierno de un Estado. Sus objetivos deben estar en funcién de lo que quiere y
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necesita la comunidad. Debe tender al disefio, aprobacién y ejecucion de las

politicas para lograr esos objetivos.

Organizaciones No Gubernamentales (ONG), Las ONG son organizaciones
privadas, independientes de gobiernos publicos, creadas con fines sociales o
humanitarios. Los miembros son llamados “socios” o “aliados”. Es importante

destacar que estas organizaciones no persiguen fines de lucro.
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CAPITULO II

GESTION HUMANA EN UNA EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES

2.1. Concepto

La gestion humana esté relacionada de manera directa con la administracion del
recurso o talento humano de manera funcional y operacional en las organizaciones. Su
mision fundamental es llevar a todo el personal de una organizacion a lograr la eficacia
através del trabajo en equipo y coordinado. De igual forma gestionar de manera efectiva
la disciplina del recurso humano. Todas las empresas que son organizada deben de

contar con un departamento de gestion humana.

Los departamentos de gestion humana de las empresas son los encargados de
controlar los beneficios para los trabajadores, las capacitaciones brindadas por la
empresa, el reclutamiento, el desarrollo de todos los empleados, las evaluaciones de
desempefio y las compensaciones, para asi poder lograr una gestién eficiente de todos

los empleados.

2.1.1. Funciones
El papel fundamental de la gestion humana en las organizaciones es visto como
un gestor de exito para las organizaciones, es por esto, que las funciones principales de
estas son las siguientes:
= Contratar personal que cumpla con las habilidades y experiencias que
requiere el cargo.

= Capacitacion a los empleados contratados.
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= Capacitacion a los empleados internos cuando esto sea necesario.

= Evaluar el desempefio de los candidatos seleccionados.

= Mantener un clima favorable entre todos los empleados de la empresa.

= Brindarles condiciones laborales a los empleados de crecimiento dentro

de la empresa.

2.2.  Contratacion

La contratacion es la etapa en la que la empresa da forma a las condiciones
laborales, es decir, aquella serie de actividades en la que se ven involucrados los
postulantes a una posicién en especifico.

Para ello, es necesario que se tengan en cuenta diferentes aspectos en cuanto a
desempefio laboral se refiere, los cuales, estan cubiertos convenios colectivos, estos son
movimientos efectuados entre las empresas y los colaboradores.

Sin embargo, el uso de la mano de obra o contratacion en este caso debe ser
considerado de acuerdo con caracteristicas, plan de negocios, beneficios de crecimiento,

un amplio programa de capacitacion y compromisos totalmente establecidos.

2.2.1. El contrato de trabajo

Un contrato de trabajo es aquel que indica o, expresa la intencién entre empleado
y empleador, donde se intercambian servicios prestados, es decir, salarios,
bonificaciones, regalias, vacaciones, etc.

Los diferentes tipos de contratos laborales se resumen en: Tiempo

indeterminado, periodo de prueba, retroalimentacion prematura y por temporada.

20



2.2.2.  Forma del contrato
Segun lo expuesto por Sanz (2013) deberan constar obligatoriamente por escrito

los siguientes contratos:

o Los de précticas y para la formacion y el aprendizaje.

o Los que se concierten a tiempo parcial.

o Los fijos-discontinuos.

o Los de relevo.

o Los de obra o servicio determinado.

o Los de los trabajadores que trabajen a distancia.

o Los de los trabajadores contratados en Espafia al servicio de empresas espariolas
en el extranjero.

o Los contratos por tiempo determinado cuando su duracidn sea superior a 4

semanas.

2.2.3. Duracion del contrato de trabajo
Para Sanz (2013) proteger a los trabajadores y conseguir que los empresarios
cumplan con sus obligaciones, los contratos de trabajo se presumen celebrados por

tiempo indefinido y a jornada completa, salvo prueba en contrario, cuando:

= Se hayan celebrado en fraude de ley (no ajustandose a los supuestos legalmente
previstos).
= Los trabajadores no hubieran sido dados de alta en la Seguridad Social.

= No se hayan formalizado por escrito.
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2.2.4. Periodo de prueba

El periodo de prueba es el acapite que las organizaciones prefijan en sus
contratos laborales donde la antes mencionada, se concede el derecho de prescindir de
los servicios de un subordinado siempre y cuando este no cumpla con el desempefio
requerido en x posicion.

Durante este periodo, el colaborador posee los mismos derechos y/o
obligaciones que los demas compafieros, excepto, en el caso de ser despedido por quien
lo contrato.

Cuando el periodo de prueba culmina, el contrato pasa a ser efectivo y las horas
hombres de trabajo del empleado se calculan para fines de liquidaciones y todo lo que

este arrastre.

2.3. Evaluacion de desempefio

La evaluacion del desempefio consiste en el control del rendimiento por el que
pasa cada miembro de una organizacion para determinar qué tan eficaz, responsable y
puntual puede ser.

Algunos factores para tomar en consideracion al momento de implementar o

llevar a cabo una evaluacién de desempefio, son:

= | aretroalimentacion.
= Los indicadores de eficacia.
= | os factores culturales.

= | a monitorizacion de los feedback.
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2.3.1. Pago de sueldo, salario y complemento del salario

Existen dos requisitos previos para la implementacion de estos:

- Debido a problemas contables, la organizacion debe estar fuera de ARH,
(Administracion de Recursos Humanos), para realizar la némina y otras
funciones.

- La administracion de recursos humanos requiere de un anexo contable para

realizar estas operaciones.

Sueldos, salarios y complementos no son iguales pero la palabra remuneracion
los une ya que los colaboradores perciben esta por sus servicios. La diferencia entre
sueldos y salarios es que uno es fijo proveniente de un célculo y el otro cambia acorde

al nivel de produccion sin incluir beneficios fiscales.

2.4. Salario y nomina

2.4.1. Concepto de salario

Salario se refiere a la compensacion, remuneracion y/o dinero que recibe una
persona de parte de una entidad por concepto de servicios prestados que generalmente
son realizados de manera periodica.

Existen dos tipos de salarios, los cuales son importantes diferenciar de principio

a fin, estos son:

- Salario base: Aquel que es determinado en base actividades en

especifico sin ningln tipo de comision, primas, horarios fijos, etc.
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- Salario minimo: Aquel que es asignado por la administracion de los
recursos humanos acorde al desempefio de una persona en torno a

una jornada de trabajo completa.

2.4.2 El recibo del salario
Se denomina recibo de salario al documento certificado, autorizado y aprobado
por parte de la empresa hacia el colaborador en donde se refleja un monto o cuantia

estipulada dentro de un contrato de trabajo.

Este, facilita la entrega de los salarios y a su vez, detalla todos los elementos,
desde la totalidad del monto, hasta las deducciones. El recibo de salario debe contener
datos identificativos de la organizacion y del empleado, por ejemplo: periodo de pago,

dias totales trabajados, dias calendario del mes correspondiente, entre otros.

2.4.3. Liquidaciony pago de salario

La liquidacién y pago del salario debe hacerse puntual y documental- mente. El
periodo de las retribuciones periodicas no podra exceder de 1 mes. La impuntualidad
en el pago da derecho al trabajador a exigir un recargo de mora, del 10% anual sobre
los salarios adeudados. En el momento del pago del salario, en moneda de curso legal
0 talon bancario, el trabajador debe firmar el recibo de salarios y el empresario

entregarle un duplicado de este. (Sanz, 2013)

24



CAPITULO III

DISENO DE UNA PROPUESTA PARA AUMENTAR LAS

VENTAS

3.1. Propuesta de mejora

El buen ambiente laboral es una de las estrategias mas utilizadas por las
organizaciones; ya que en parte este determinara el nivel de productividad de esta. A la
hora de poner en practica un programa de incentivos cada uno de los colaboradores que
se vean beneficiados con la implementacién de este, trabajaran de una manera mas a

gusto y ayudaran a subir los nameros de la empresa.

Los programas de incentivos pueden variar dependiendo del area a la que se
dirija, cuando hablamos del departamento de ventas estos son las personas encargadas
de persuadir a los clientes con el Gnico fin que la empresa obtenga buenos ingresos, por
ende, sera el departamento que cuente con el porcentaje mayor de gratificacion

dependiendo de su nivel de desempefio.

Dicho programa en el departamento de ventas sera implementado a través de
concursos implementados por la alta gerencia en el cual cada uno de los integrantes de
este, tendra la responsabilidad de poner su mayor esfuerzo y cumplir con su meta,
debido a que estos competiran entre si. Los colaboradores de logistica, al igual que los
de ventas, tendran el arduo trabajo de competir entre ellos, donde deben demostrar lo

mejor de si mismos, guardarse respeto y trabajar en equipo cuando sea requerido.
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Finalmente, los encargados de almacén a diferencia de los anteriores no tienen que
competir entre si, pero tienen la tarea de velar de que todo esté perfectamente en este

departamento.

Una vez implementado dicho programa en la organizacion, las ventas de estas
deberian tener un ascenso en comparacion con los meses anteriores. Este plan tendra un
repunte en los nimeros de la empresa tanto a corto como a largo plazo y se vera

controlado directamente por la alta gerencia.

Propuesta de Mejora

Telecommunications company

PROGRAMAS DE

& @ INCENTIVOS
‘l - NIVEL DE : : ASCENSO EN

PRODUCYIVIOAD—E LAS VENTAS

CUOYAS FOR

° RENDIMIENTO

™

REPUNTE DE
INGRESOS A
LARGO PLAZO

o= RESPETO Y
L)

................... TRABAJO EN asessssssesssunanns
EQUIPO

ABMIENTE
LABORAL

Figura: 1
Propuesta de mejora
Fuente propia
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3.1.1. Objetivos de la propuesta
La implementacion de este programa de incentivos tiene la finalidad de
repercutir influir en la empresa de una manera positiva, dentro de los principales

objetivos de este podemos encontrar:

e Aumento de las ventas

e Mejorar la calidad del servicio

e Aumentar la productividad

e Tener empleados comprometidos con su trabajo

e Estimular cumplimiento de metas en determinados periodos

e Crecimiento de la empresa

éQué Podemos Hacer para
aumentar las ventas?

@ TRABAJAR EN EQUIPO / lf
/| MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO \@
C ,-

[ , _4 PROMOVER UN AMBIENTE DE TRABAJO SANO

e

©

Figura: 2
Que podemos hacer para aumentar las ventas
Fuente propia
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Tabla 1

Objetivos de los planes de incentivos segun el punto de vista de los vendedores
encuestados

Estimular el cumplimiento de

metas en el periodo

Mejorar el clima laboral 20%
Motivar al empleado a tener 20%
mejor desempefio

Levantar las ventas de la 20%
empresa

Premiar labor de los vendedores 15%

Tabla 1
Fuente propia

Segln una encuesta realizada a un grupo de vendedores de la empresa Dickson
import, estos afirman que dentro de los principales objetivos de los planes de incentivos
se encuentran: Estimular el cumplimiento en el periodo 25%, mejorar el clima laboral
20%, motivar al empleado a tener mejor desempefio 20%, levantar las ventas de la

empresa 20% y, por ultimo, premiar la labor de los vendedores 15%.
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Objetivos de los planes de incentivos

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Estimularel Mejorarelclima  Motivar al Levantar las Premiar labor
cumplimiento laboral empleado a ventas de la de los
de metas en el tener mejor empresa vendedores

periodo desempefio
%
Gréfico 2

Fuente propia
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3.1.2. Analisis FODA

ANALISIS FODA

Figura: 3
Anélisis FODA
Fuente propia

3.1.3. Analisis de Rentabilidad

El andlisis de rentabilidad permite a las organizaciones relacionar los beneficios
obtenidos mediante sus operaciones haciendo referencia a lo que sale y lo que entra. Es
decir, los activos de una empresa como también el capital contable necesario para el

desarrollo de las actividades empresariales.

Este analisis, puede realizarse de diferentes formas, mediante indices, ratios,

razones financieras, entre otras. Para analizar la rentabilidad de productos o servicios,

30



es importante comparar los costes variables segun el volumen de las ventas, las

comisiones, la materia prima y la mano de obra.

3.2. Motivacion al cuerpo de ventas

Los trabajadores son el motor que fomentan las organizaciones y crean los
negocios. No obstante, son las personas las que permiten a las organizaciones y
economias avanzar implementando los cambios que se estan produciendo en las
empresas en las que operan. Por otro lado, la motivacion es uno de los factores que te
ayuda a trabajar de manera mas eficiente, por tanto, mantener tu cuerpo de ventas

motivado, ayudara a cumplir los objetivos de la organizacion.

Los empleados felices y motivados son enormemente productivos, recomiendan
productos y servicios de la empresa, son fieles y estdn comprometidos con los valores
de la organizacion. Para conseguir trabajadores motivados y felices en las
organizaciones, la razon principal es que tengan un buen salario, ya que esta es la razén
principal que impulsa la movilidad empresarial. Pero ademas de los salarios, las
organizaciones pueden invertir en beneficios no monetarios para retener a sus

empleados.
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Tabla 2

Tipos de incentivos utilizados por las empresas en Republica Dominicana

Comisiones 75 30%
Metas por ventas 66 27%
alcanzadas

Bonificaciones 61 24%
Programas de 48 19%

capacitacion

Total 250 100%

Tabla 2
Fuente propia

Segun una encuesta realizada, en la Republica Dominicana los principales tipos
de incentivos utilizados por las organizaciones son: Comisiones 30%, metas por ventas

alcanzadas un 27%, bonificaciones 24% y finalmente programas de capacitacion 19%.

32



Grafico 3

Principales incentivos utilizados por las
empresas en Republica Dominicana

19%
“ R

= Metas por ventas
alcanzadas

Bonificaciones

= Programas de
capacitacion

Gréfico 3
Fuente propia
3.2.1. Estrategias de motivacion

La motivacion esta directamente relacionada con las necesidades humanas:
Cuando un ser humano tiene una necesidad siente la motivacion de satisfacerla y cuando
la ha conseguido generalmente deja de motivarle; necesidades primarias de seguridad,
de afecto, de autoestima, todas ellas necesarias y muy buscadas por el ser humano y
todas ellas motivarles hasta alcanzarlas. La motivacion es un motor que llevamos en
nuestro mundo emocional y que nos impulsa para conseguir nuestros anhelos, en ciertos
momentos lo conseguimos por nuestros propios medios Yy en otros necesitamos la ayuda

de los demas. (Garcia, 2002)
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Figura: 4

Estrategias de motivacién

Fuente propia

Las estrategias de motivacion son las siguientes:

= Establecer metasy objetivos realistas: Que los empleados sientan la confianza

de cumplir con la tarea asignada.
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= Ofrecer incentivos salariales: Cada vez que el empleado haya cumplido una
meta.

» Brindar la oportunidad de crecer profesionalmente: Esta se realiza a través
de capacitaciones constantes por cada departamento.

= Mejorar las condiciones laborales: Fomentar en trabajo en equipo.

= Flexibilidad en los horarios: Que los empleados tengan oportunidad de trabajar

desde sus hogares.

Tabla 3
Beneficios de incentivar a los vendedores
I I
Aumentar el 60 24%
conocimiento de los
empleados
Mejorar la calidad de 55 22%

servicio en la empresa

Aumentar las ventas 95 38%
Incrementar la 40 16%
productividad
Total 250 100%
Tabla 3

Elaboracion propia.

En el principal aporte, 38% aumentar las ventas, 24% Aumentar el conocimiento
de los empleados, 22% mejorar la calidad de servicio en la empresa, 16% incrementar

la productividad.
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Grafico 4

Beneficios de incentivar los vendedores

300
250
200
150
100
) I I I
O l E—
Aumentar el Mejorar la calidad Aumentar las Incrementar la Total
conocimiento de los de servicio en la ventas productividad
empleados empresa
B Frecuencia M Porcientos
Grafico 4

Elaboracion propia.

3.2.2. Técnicas de ventas

La venta es una actividad humana que tiene paralelismos con muchas situaciones
de la vida cotidiana. Cualquier persona, aun sin ser consciente de ello, si bien no ha
actuado como vendedor en alguna circunstancia, seguro que ha participado de una
manera mas o0 menos directa en un proceso de ventas, ya sea como beneficiado con el

intercambio o como parte influyente. (Perez, 2011)

Las diferentes técnicas de ventas se pueden clasificar de acuerdo con muchos
criterios. En términos técnicos, estos tipos no solo ayudan y persuaden a los usuarios

para que estos adquieran o compren productos y servicios, Sino que también ayudan a
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lograr la satisfaccion de las necesidades requeridas por los consumidores sin duda

alguna de cara a un proceso previo.

Por otra parte, es de orden, destacar las habilidades de ventas, ya que, estas
permiten a las organizaciones lograr de manera mas efectiva los objetivos trazados
facilitando el proceso de ventas en todo el sentido de la palabra. El enfoque en las
necesidades de los clientes, son factores interinos de las técnicas de ventas, como

también la experiencia vivida y por ultimo la calidad.

3.2.3 Andlisis de encuesta.

A continuacion, se proyectaran los datos arrojados de la encuesta realizada a los
empleados de nuestra empresa, para realizar esta encuesta se seleccioné 50 empleados
de la empresa, donde cada pregunta debe ser analizada de manera individual por cada
uno, para asi poder analizar la satisfaccion de nuestros empleados y a su vez de qué
manera los empleados les gustaria ver sus incentivos, los resultados seran presentado
en gréaficos.

1. ¢Cual es su sexo?

m Masculino. = Femenino. m®mSingénero. m Otro.
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Grafico 6

Fuente: Propia.

De un total de 50 personas, el 48% de los empleados son masculinos, mientras
que el 38% son femenino, no obstante, el 8% se identifican como sin género y un 6%

como otro.

2. ¢Cual es su estado civil?

m Casado. mSoltero. mDivorciado. = Viudo., = Prefiero no decir.

Grafico 7

Fuente: Propia.

De los 50 empleados, el 40% son casados, el 46% son solteros, mientras que los
divorciados y los viudos equivalen cada uno a un 6%, y los que nos quisieron contestar

equivalen a un 2%.
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3. ¢Cual es su edad?

o Entre 18-30 afios. o Entre 31-40 afios.
o Entre 41-50 afios. m Entre 50-59 afios.
o Mas de 60 afios.

Gréfico 8

Fuente: Propia.

El 42% de los empleados tienen entre 18-30 afios, los empleados entre 31-40
afios equivalen al 28%, mientras que el 16% de los empleados estan en una edad entre
41-50 afos, y entre 50-59 afios equivale a un 10% y los empleados de mas de 60 afios

son el 4% de los empleados de la empresa.

4. ¢ Cual es su nivel académico?

| 32%

Bachiller. Técnico. m Grado.

B Postgrado. M Doctorado.

Gréfico 9

Fuente: Propia.
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Los empleados que poseen un grado son el 42% de la empresa, los técnicos que
hay en la empresa son el 32%, mientras que los que tienen un postgrado son el 14% de
los empleados, y el 10% son bachilleres, por ultimo, el 2% de la empresa son aquellos

empleados que tienen doctorado.

5. ¢Cree usted que en la empresa hay un buen ambiente laboral?

14%

Si. Na. M Tal vez.

Gréfico 10

Fuente: Propia.

El 44% de los empleados consideran que, si hay un buen ambiente laboral,

mientras que un 42% creen que no, y un 14% consideran que tal vez.

40



6. ¢Considera usted que los empleados necesitan una motivacién?

2% 4%

= Totalmente de acuerdo.

m De acuerdo.

M En desacuerdo.

m Nide acuerdo ni en desacuerdo.

Grafico 11
Fuente: Propia.

Los empleados que estan totalmente de acuerdo son el 50% de la empresa, el
44% estan de acuerdo, mientras que desacuerdo esta un 2% de los empleados, y el 4%

no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con esta pregunta.

7. ¢Le gusta usted su trabajo?

12%

- Si. = No. = Me da igual.

Grafico 12

Fuente: Propia.
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El 84% de los empleados si le gusta su trabajo, el 12% le da igual su empleo,

mientras que un 4% de los empleados no le gusta su trabajo.

8. ¢Cdmo le gustaria a usted que fueran los incentivos?

4%

14%
Be%
B Aumento de sueldo. B Bonos. B Comisiones.
1 Flexibilidad de horario. B Otros.
Gréfico 13

Fuente: Propia.

Un 66% de los empleados de la empresa preferirian que los incentivos fuera un
aumento de sueldo, el 14% de la empresa considera que los incentivos deberian de ser
bonos, un 9% cree que las comisiones serian los incentivos mas favorables para los
empleados, el 7% le gustaria que su incentivo sea flexibilidad en el horario, mientras

que el 4% considera que otros serian mas favorables.
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9. ¢Cuales son las ventajas de incentivar a los empleados?

50%

32%

H Mejor productividad laboral.
B Ayuda a la empresa a lograr los objetivos en el tiempo propuesto.
M Trabaja mejor en equipo.

Gréfico 14

Fuente: Propia.

Un 50% de los empleados de la empresa consideras que la mejor ventaja de
incentivar a los empleados es que con esto mejoran su productividad laboral, el 32%
cree que ayuda a la empresa a lograr los objetivos en el tiempo propuesto, y un 18%

considera que se trabaja mejor en equipo.

10. Si se le paga una comision por trabajar los fines de semana, ¢ Usted lo haria?

44%

o Si. = MNo. m Tal vez.

Grafico 15

Fuente: Propia.
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El 44% si trabajase los fines de semanas cuando fuese necesario por su comision,
un 30% considera que tal vez trabajaria, mientras que un 26% de los empleados no

trabajaria.

11. ¢ Considera usted que la empresa debe agilizar el disefio de la propuesta de

incentivos?

14%

4%

M Si. o No. B Tal vez.

Grafico 16

Fuente: Propia.

El 82% de los empleados considera que, la empresa debiese agilizar el disefio,
mientras que un 14% piensa que tal vez deberian agilizar, mientras que el 4% de los

empleados consideran que no.
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12. ¢ Considera usted que la empresa lo apoyo durante la pandemia del Covid-

19?

38%

16%

22%
B Totalmente de acuerdo. B De acuerdo.

B En desacuerdo. & Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Graéfico 17

Fuente: Propia.

El 38 de los empleados estan totalmente de acuerdo con que la empresa los
apoyo durante la pandemia del Covid-19, el 22% esta de acuerdo con que, si se les
ayudo, un 24% esta ni de acuerdo ni desacuerdo, y el 16% de los empleados estan en

desacuerdo con que la empresa los haya apoyado durante esa crisis.
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13. ¢Usted estaria dispuesto a participar en actividades adicionales a sus

funciones laborales cuando la empresa lo requiera?

8%

38%

54%

M Si. H No. Tal vez.

Graéfico 18

Fuente: Propia.

El 54% de los empleados no realizaria actividades adicionales a la de su puesto,

el 38% de los empleados si estuviese dispuesto, mientras que el 8% tal vez lo haria.

14. ¢ Considera usted que la empresa paga un buen salario a sus empleados?

205 30%

4046
22%
m Totalmente de acuerdo. M De acuerdo.
En desacuerdo. M Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Grafico 19

Fuente: Propia.
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El 40% de los empleados estan en desacuerdo con que la empresa les paga un
buen salario, el 30% considera que estan totalmente de acuerdo con que, si se les paga
bien, un 22% de los empleados estan de acuerdo, mientras que un 8% esta ni de acuerdo

ni desacuerdo con que se les paga bien.

15. ¢ Le gustaria usted trabajar desde el hogar, cuando asi fuese necesario?

30%

S Mo, Tal vez.

Grafico 20

Fuente: Propia.

El 60% de los empleados si le gustaria trabajar desde la comodidad de sus
hogares cuando asi la empresa lo autorice, un 30% tal vez le gustaria trabajar desde sus

hogares, mientras que un 10% considera que no.
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16. ¢ Qué lo desmotivaria a realizar sus labores con eficiencia?

6%

15%

46%

30%
M La falta de reconocimiento por parte de los superiores.
M Trabajar sin recibir ningln tipo de incentivos.

Que reconozcan a otra persona que no lo merezca.
B Ofros.

Grafico 21

Fuente: Propia.

El 46% de los empleados consideran que una desmotivacién seria la falta de
reconocimiento por parte de los superiores, un 30% cree que trabajar sin recibir ningln
tipo de incentivos, el 18% considera que reconozcan a otra persona que no lo merezca

es una gran desmotivacion, mientras que un 6% considera que otros.
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3.3. Productos de una empresa de telecomunicaciones

Tabla 4

Principales productos

Celulares 50 20%
Covers 80 32%
Cristal templado 65 26%
Cargadores 55 22%
Total 250 100%
Tabla 4

Fuente propia.

En el principal aporte, 32% covers, 26% cristal templado, 22% cargadores, 20%

celulares.
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Grafico 5

Principales productos
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Grafico 5

Fuente propia.

3.3.1. Conocimiento del producto

Una de las habilidades mas importante que debe poseer un vendedor es la
capacidad de comprender por completo el producto y, evaluar como este, satisface las
necesidades del cliente.

Cualquiera que sea un competidor, conoce perfectamente las condiciones
generales de suministro de un producto o servicio, los requisitos técnicos, los aspectos
de precio y, en general, las condiciones de los estandares en las que se ve y se ofrece el
producto.

Esto, implica en su totalidad, el conocimiento a priori de la calidad con la que
se entrega un producto o servicio en comparacion con la competencia, identificando asi
fortalezas y debilidades de manera Optima las cuales ayudaran al sano desarrollo dentro
de la industria.
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3.3.2. Conocimiento del cliente

Conocimiento del cliente hace referencia a la clara identificacion de un grupo
de personas detras de un de negocios. Conocer al cliente es fundamental en este tiempo
ya que, mediante esto, se pueden conocer las necesidades de los antes mencionados para

asi, adaptar bienes y servicios de lugar.

Dentro del conocimiento del cliente, se ve involucrado un anélisis de
transacciones, el cual, sirve para comprender el comportamiento de los usuarios.
Existen algunos factores importantes centralizados en la excelencia del

conocimiento hacia el usuario, estos son:

e Socioculturales.
e Comunicacion efectiva.
e Creatividad.

e Intercambio de ideas.

3.3.2.1. Habitos y comportamientos del consumidor

Para Viniegra (2016) el comportamiento del consumidor comprende las
actividades realizadas al seleccionar, comprar, evaluar y utilizar bienes y servicios, con

el objetivo de satisfacer sus necesidades y deseos.

Berenguer (2000) sefiala las siguientes caracteristicas del comportamiento del

consumidor:
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Incluye las actividades que se producen antes, durante y después de la
compra. Previo a la compra, el consumidor detecta necesidades y
problemas, busca informacién, compara la oferta existente, evaltua y
selecciona alternativas. En la compra, selecciona un establecimiento,
negocia las condiciones del intercambio y estd sujeto a factores
situacionales que se producen en la tienda. En el proceso post compra,
la utilizacién de los productos deriva en un sentimiento de satisfaccion

o insatisfaccion con la compra realizada.

Es una conducta motivada, siendo esa motivacion de diversa indole: la
necesidad de hacer un regalo, la compra de un producto del hogar que se
ha terminado o un anuncio que hemos visto en television sobre el

producto y que ha despertado nuestro deseo.

Pone en funcionamiento el sistema psicoldgico del individuo, ya sea

cognitivo, afectivo o conductual.
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3.4. Conclusiones

Las empresas de telecomunicaciones pueden brindar una excelente ayuda al
mundo, sin importar que tipo de empresa sean y cuantos socios tengan. En este trabajo
explicamos las formas en que una empresa de telecomunicaciones enfocadas en el area
de ventas es tan util para toda una sociedad. En el afio 2020 vimos como este tipo de
empresas de telecomunicaciones fueron las més afectadas debido a la pandemia del

Covid-19.

Debido al Covid-19 una pandemia que impact6 al mundo, nuestra organizacion
decidi6 disefiar una propuesta de incentivos para todos nuestros empleados, mediante
esta propuesta lo que la empresa busca como tal es que los empleados puedan volver a
reintegrarse a sus labores con todas las precauciones de lugar, y a la vez motivados. Por
tanto, nuestra propuesta es enfocada a diferentes tipos de incentivos para los empleados,
esta propuesta es beneficiosa para organizacion, como para sus empleados, ya que los
colaboradores van a poder tener una mejor productividad laboral, y la organizacién
podra lograr todas sus metas y objetivos.

A lo largo de la investigacion vimos como la gestion humana tiene una vital
importancia en las empresas de telecomunicaciones, debido a que cuando una empresa

debe siempre tener un buen departamento de gestién humana, debido a que esta permite
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lograr con eficiencia las tareas de una organizacién, y como beneficiar a todos los
colaboradores de una empresa.

Por altimo, como se evidencia en la investigacion, la propuesta para seguir
mejorando nuestra area de ventas, ya que esta esta area es que la empresa tiene mejor
flujo de efectivo, y con esta mejora la empresa puede seguir brindandoles a sus

colaboradores otros tipos de incentivos superiores a los propuestos.
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3.5. Recomendaciones

Esta propuesta surge a raiz de la necesidad del aumento de las ventas de la
empresa Dickson Import. Dentro de las estrategias a implementar para el disefio de la
mejora, cabe destacar que, una vez aplicadas las mismas, las ventas deberian sufrir un
ascenso notorio.

Es importante que, los colaboradores se sientan motivados, entusiasmados y a
gusto con el ambiente de trabajo, esto es vital ya que, cuando se proporcionan
condiciones totalmente contrarias a estas, los resultados a obtener no serdn los
esperados.

Para que las estrategias de motivacion conecten con el disefio de la propuesta de
incentivos, es de rigor que se cumplan los objetivos de esta, por esto es, que las pautas

a seguir son las siguientes:

e Que las metas y los objetivos sean totalmente realistas, esto, para que se
produzca un entorno sano en donde los colaboradores adquieran cierto
grado de confianza actividad tras actividad.

e Oportunidades de desarrollo y crecimiento profesional y personal, esto,
para que la formacion sea continua y de lugar.

e Premiar la buena labor, pues garantiza motivacion y fidelidad

corporativa.

Es recomendable que se sigan las pautas anteriores de la mano con las estrategias de la

propuesta.
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3.7. Anexos

3.7.1 Plantilla Encuesta

...
Analisis para el diseno de una propuesta
de incentivos en una empresas de
telecomunicaciones.

CUESTIONARIO REALIZADO A TODOS LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA.

1. ;Cual es su sexo?

O Masculino.
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2. ;Cual es su estado civil?

Casado.
Soltero.
Divorciado.
Viudo.

Prefiero no decir.

ONONONONG

3. ;Cual es su edad?

Entre 18-30 afios.
Entre 31-40 afios.
Entre 41-50 afios.

Entre 50-59 afios.

O O0OO0OO0O0

Mas de 60 afios.

4. ;Cual es su nivel académico?

(O Bachiller.

Tecnico.
Grado.
Postgrado.

Doctorado.

O 0OO0O0

5. ;Cree usted que en la empresa hay un buen ambkiente laboral?

O si
(O No
(O Talvez
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6. jConsidera usted que los empleados necesitan una motivacion?

O Totalmente de acuerdo.
O De acuerdo.
O En desacuerdo.

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

7. ;i Le gusta a usted su trabajo?

O si
(O No.

O Medaigual.

8. ;Como le gustaria a usted gue fueran los incentivos?

Aumento de sueldo.
Bonos.
Comisiones.

Flexibilidad de horario.

OO0OO0OO0O0

Otros.

2. ;Cual son las ventajas con incentivar a los empleados?

(O Mejor productividad laboral.
O Ayuda a la empresa a lograr los objetivos en el tiempo propuesto.

(O Trabaja mejor en equipo.
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10. Si se le paga una comision por trabajar los fines de semanas, justed lo haria?

O si
(O No
(O Talvez

11. ;Considera usted que la empresa debe agilizar el disefio de |la propuesta de
incentivos?

O si
(O No
(O Talvez

12. ;Considera usted que la empresa lo apoyo durante la pandemia del Covid-197

(O Totalmente de acuerdo.
O De acuerdo.
(O Endesacuerdo.

O Mi de acuerdo ni en desacuerdo.

13. Usted estaria dispuesto a participar en actividades adicionales a sus

funciones laborales cuando la empresa lo requiera?

O si
(O nNo
(O Talvez
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14. ;Considera usted que la empresa paga un buen salario a sus empleados?

O Totalmente de acuerdo.
O De acuerdo.
O En desacuerdo.

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

15. jLe gustaria a usted trabajar desde hogar, cuando asi lo fuese necesario?
O si

O No

(O Talvez

16. ;Qué lo desmotivaria a realizar sus labores con eficiencia?

O La falta de reconocimiento por parte de los superiores.
O Trabajar sin recibir ningun tipo de incentivos.

O Que reconozcan a otra persona que no lo merezca.

O Otros.
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