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Resumen

La comunicacion es estratégica cuando se construyen espacios de comunicacion
gue, desde las practicas cotidianas de la organizacion, incrementan las
oportunidades para el desarrollo de competencias dialégicas, de cogestion y
autogestion. (Bruno D, Demonte F 2017 pag. 103).

La compafia PRODESA & CIA S.A actualmente esta presentando una caida
significativa en sus indicadores de satisfaccion al cliente, dejando entre ver que la
falta de claridad en la informacion, respuestas a destiempo, demoras en la entrega y
diferencia entre lo pactado en el proceso de compra con relacion al inmueble
entregado, entre otras circunstancias, son causantes de este resultado. Sin
embargo, internamente la compafiia presenta dificultades en el clima organizacional
desde la comunicacion, el trabajo en equipo y el liderazgo, especificamente en las
areas de relaciones comerciales y experiencia al cliente, las cuales se encargan de
los procesos de atencion con clientes.

Lo anterior, esta generando desmotivacién en los trabajadores quienes a su vez
no sienten que su labor se destaque en la compafia impactando directamente en
sus procesos laborales.

Dicho esto, el presente proyecto busca Mejorar la comunicacién entre los
trabajadores del area de relaciones comerciales y experiencia al cliente a través del
fortalecimiento de sus habilidades de liderazgo y trabajo en equipo con el fin de
impactar en un mejor clima organizacional y en la satisfaccion del cliente mediante
un plan estratégico de comunicacion que involucrara a los trabajadores del area de

relaciones comerciales y experiencia al cliente en la ciudad de Bogota.

Palabras clave: construccion, vivienda, comunicacion estratégica,
herramientas metodoldgicas, liderazgo participativo, trabajo en equipo,

satisfaccion al cliente, comunicacion interna, clima organizacional.
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1. Disefio Metodolégico

En el marco de la Especializacion en Comunicacién Estratégica para las
Organizaciones, pretendemos llevar a cabo un proceso de consultoria en la
organizacion Prodesa & CIA S.A, el cual permitira la construccion de un Plan
Estratégico de Comunicaciones que tendrd como finalidad ofrecer una solucion a la
problemética de la organizacion en este campo.

El proceso tiene dos fases: la primera es un diagnostico, que contempla la
recopilacion de informacion necesaria para identificar y establecer la problematica
gue afecta a la organizacion y, con base en esos hallazgos, y en un segundo
momento, se llevara a cabo la planeacién de la estrategia de comunicacion, que
busca determinar cual es el norte que desde la comunicacion sera ideal para dar
solucién a la situacion presentada.

Conforme a lo anterior, es importante precisar que el Plan Estratégico de
Comunicaciones (PECO) es una herramienta metodoldgica de investigacion que
busca introducirse plenamente en la organizacion, en funcion de generar un patrén
de decisiones que determine objetivos y metas a través de diferentes acciones para
gue sean alcanzados. (Garcia Falcén 1987 como se cita en Martin F, 2011)

Para dar inicio a la primera fase, el diagndstico, es necesario llevar a cabo una
investigacion interna precisa, en funcién de conocer la cultura, esencia o
personalidad de la organizacién y sus miembros. (Martin F, 2011). La informacién
recopilada servira de insumo para establecer, categorizar y priorizar las diversas
situaciones, problemas, dolores u oportunidades que podrian estar inmersas en la
organizacion para su correcto funcionamiento. Esta primera fase es fundamental

para la construccion de la siguiente etapa, dado que brinda la informacion completa



de la organizacién, sus componentes, funcionamientos y situaciones para que
basadas, en estos datos y en los recursos de la compafiia, podamos otorgar una
solucién coherente al propdsito organizacional.

Para la recoleccion de datos en la primera fase, tenemos como objetivo reunir la
informacion relevante y suficiente sobre Prodesa & CIA S.A en su area de
relaciones comerciales y experiencia al cliente, equipo en el que se basaré la
presente indagacién, con la funcién de reconocer cual es la situacién que se
trabajard en la segunda fase, es decir, durante el disefio de la estrategia.

Los actores que esperamos involucrar en este proceso se relacionan a
continuacion:

e Presidente de Prodesa.

e Direccion de atencién al cliente.

e Direccion de atencién a comunidades.

e Gerente de relaciones comerciales y experiencia al cliente
e Coordinador nacional de comunicaciones.

e Coordinador nacional de entregas y atencién al cliente.
e Jefe de call center.

e Profesional de atencién al cliente.

e Profesional de experiencia al cliente.

e Profesional de atencién a comunidades.

e Auditor de negocios.

e Director de tramites.

e Director de recaudo.

e Director de fidelizacion

e (Gestor de negocios.



e Gestor de fidelizacion.

e Director de ventas.

e Jefe de sala de ventas.
e Asesor comercial senior.
e Asesor comercial.

Una vez identificados los actores, definiremos las herramientas que permitiran la
recoleccion de informacion de manera cualitativa (entrevista, observacion de
participantes) y cuantitativa (revision documental, encuestas), las cuales
explicaremos a continuacion a partir de las siguientes preguntas: ¢,en qué consiste?,
¢.como se aplicara?, ¢cual es el objetivo de aplicacién?, ¢a qué preguntas responde
la herramienta?, ¢como sera el desarrollo de la herramienta? y ¢,qué poblacién
participara?

1.1. Entrevista

La entrevista, es una herramienta que implica una comunicacion fluida y asertiva
gue conlleva a la recoleccion de datos relevantes para un proceso de consultoria, en
aras de encontrar las situaciones que atafien a una organizacion.

Se trata de una técnica que permite que el consultor obtenga informacion en
torno a acontecimientos vividos y aspectos subjetivos del entrevistado tales como
creencias, actitudes, opiniones o valores con respecto a la situacion que se esta
estudiando. (Garcia M, Martinez C y Martinez N, Sanchez L, 2006)

Por su parte Nahoum dice que esta herramienta permite que el entrevistador y
entrevistado tengan un encuentro en el que el entrevistado cuenta su historia o da la
version de los hechos, respondiendo a preguntas relacionadas con un problema

especifico. (Nahoum, 1985 como se cita en Garcia, Martinez y Naiara S.F)



Adicionalmente, para el desarrollo de una entrevista es importante tener en
cuenta lo mencionado por los autores del texto “Metodologia de Investigacion
Avanzada — La entrevista” — Garcia Maria; Martinez Cynthia; Martin Naiara;
Sanchez Lorena, quienes indican que se debe.

1. Tener claro un referente, un cédigo, un mensaje y un medio de
transmision.

2. Requiere de planificacion, tiempo, buena codificacion y un minucioso
analisis.

3. Puede complementarse con otras técnicas como la observacion.

Teniendo en cuenta todo lo anterior, se aplicara la entrevista tipo
semiestructurada, ya que esta permite tener una base de preguntas a desarrollar.
Sin embargo, como las respuestas que se esperan por parte de los entrevistados
son abiertas, permitira que surjan nuevos cuestionamientos en el transcurso de su
implementacion. Este tipo de entrevista requiere un alto nivel de escucha. (Garcia
M, Martinez C y Martinez N, Sanchez L, 2006)

Aplicacion

Se llevaran a cabo un total de cinco entrevistas a los trabajadores de las areas
previamente mencionadas. Las entrevistas estaran enfocadas en brindar un
espacio seguro para que cada entrevistado pueda contar su experiencia y
perspectivas sobre los procesos que desempeian, los planes de contingencia, las
guejas recibidas y la relacion con cliente. Para esto, se estructuraran las entrevistas
de la siguiente forma:

Objetivo principal



Conocer las funciones, el relacionamiento y el manejo del cliente que tienen las
areas de relaciones comerciales y experiencia al cliente y el presidente de Prodesa
& CIA SA.

Preguntas de base para el desarrollo de la entrevista

1. ;Cuales son sus funciones en Prodesa & CIA S.A?

2. ¢,Como se relaciona con los trabajadores que hacen parte del area de
relaciones comerciales y experiencia al cliente?

3. ¢ Conoce los procedimientos de su cargo y del area de relaciones comerciales
y experiencia al cliente?

4. ¢ Cémo considera que los clientes perciben la imagen de Prodesa & CIA S.A?

5. ¢ Qué tipo de quejas se reciben en su area y cudél es el manejo que le dan?

6. ¢, Cual es el objetivo de su area y considera que este se cumple en el ejercicio?

7. ¢, Como considera que nuestro trabajo de consultoria en comunicacion
estratégica puede ayudar a la compafiia?

8. ¢ Considera que el &rea de ventas brinda la informacion de manera clara 'y
oportuna a los clientes?

9. ¢ Cree que existen escenarios de comunicacién para compartir los aciertos y
oportunidades de mejora en la atencién, comunicacién y relacién con el cliente?

Aclaracion: Estas preguntas son de base y pueden variar conforme con el
desarrollo de la entrevista.

Desarrollo

Las entrevistas se daran en un espacio seguro y confidencial, es decir, los datos
recibidos durante estas seran sujeto de analisis exclusivo de las consultoras. Se

buscara tener un desarrollo hibrido, es decir, algunas realizadas de forma virtual y



otras presencial, conforme con los tiempos de cada participante, incluyendo el
entrevistador.

Las entrevistas seran grabadas y transcritas con previa autorizacion del
entrevistado, ya sea realizada de manera presencial y/o virtual.

Los actores que participaran en esta herramienta son:

° Presidente de Prodesa & CIA S.A

° Coordinador nacional de comunicacion.

) Coordinador nacional de entregas y atencion al cliente.
° Profesional de atencién al cliente.

° Profesional de experiencia al cliente.

1.2. Observacion participante

Se trata de una herramienta que permite tener un registro o fotografia de un
momento especifico de la organizacién que permitira comprender desde la
cotidianidad de la misma, dejando a un lado las percepciones o concepciones
previas que se tienen del espacio, para remitirse exclusivamente a los datos
recolectados que al final de cuentas dan una muestra de la realidad desde el dia a
dia.

Para corroborar lo anterior, nos remitimos al articulo “la observacién participante
como método de recoleccion de datos” de Barbara B. Kawulich, donde se citan
diferentes autores que dan una mirada a lo que se conoce como observacion
participante, una herramienta efectiva para conocer una comunidad.

La autora cita a Schensul, Schensul y LeCompte, quienes en 1999 definieron la
observacion participante como “un proceso de aprendizaje a traves de la exposicion
y el involucrarse en el dia a dia o las actividades de rutina de los participantes en el

escenario del investigador".



Por otro lado, también relaciona la definicion otorgada en 1994 por Bernand quien
hablé de esta metodologia como un proceso para establecer una relacién con una
comunidad y aprender a actuar al punto de mezclarse con ella, en funcién de que
sus miembros actien de forma natural. En este proceso, indica el autor, es
importante salirse del escenario o de la comunidad para revisar los datos y de esta
forma, comprender lo que esta ocurriendo y poder redactarlo.

Finalmente, el investigador o consultor que implemente esta herramienta debe
tener una actitud abierta, libre de juicios, estar interesado en aprender mas acerca
de los otros, ser consciente de la posibilidad de presentarse un choque cultural y
cometer errores. (DeWALT & DeWALT como se cita en Kawulich, 2005 pag. 3)

Estas definiciones previas nos llevan a determinar que es una herramienta que
permite involucrarse con los miembros de una comunidad, en este caso
organizacion, en funcion de comprender sus comportamientos, costumbres,
practicas, codigos y formas de interaccion en un espacio determinado.

Aplicacion

Esta herramienta se aplicara en reuniones que tengan lugar entre las areas de
relaciones comerciales y experiencia al cliente, teniendo en cuenta que una de las
consultoras de este proyecto trabaja al interior de la compafiia lo que permitira
reconocer diferentes perspectivas, comportamientos y costumbres. Adicionalmente,
se aplicara durante la realizacion de la reunion presencial de grupo focal.

Para esto se tendra un registro mediante un diario de campo, el cual permite
sistematizar la informacion relevante que se va encontrando y plasmarla en un papel
para posteriormente revisar y analizar. Se trata de un instrumento de registro de
informacion similar a un cuaderno de notas, pero con la finalidad de ampliar y

organizar metdédicamente la informacion que se desea obtener en cada reporte,



mediante informacion cuantitativa y cualitativa, descriptiva y analitica. (Valverde, SF)
Objetivo principal de la Observacién Participante

Conocer cdmo se relacionan los actores del area de relaciones comerciales y
experiencia al cliente entre ellos.

Preguntas base para el desarrollo de la herramienta

1. (,Cbémo se relacionan los actores?

2. ¢, Como dialogan entre ellos para desempefiar sus procesos?

3. ¢Como manejan la comunicacion entre ellos y con el cliente?

4. ¢ Cémo se ponen de acuerdo en los procesos?

5. ¢ Como responden y dan trazabilidad a las peticiones?

Desarrollo

Esta actividad se realizar4 de manera presencial y remota para el caso de las
reuniones virtuales. Se tendran como base las preguntas previamente mencionadas
y hallazgos de estos cuestionamientos y los comentarios adicionales.

Poblacién participante

En esta herramienta se tendran presentes los actores mencionados en el inicio de
este apartado, incluyendo al Director de Planeacion y al Gerente de Planeacion.

Formato de diario de campo

E |\_ J
| FORMATO DE DIARIO DE CAMPO - PRODESA ¥ CIA 5.A.
UNIMINUTO

DHARIO DE CAMPO. Observacién de la vida en Prodesa
Nombre del observador: YURY ANDREA YAYA ROMERD
Fecha:
Lugar: PRODESA — Teamns plataforma wirtual
Tema:
DE|1!‘ti'.r€|Z Conocer como se relacionan estas dos dreas en los PrOsCEsas OO unicativos que llewvan a cabo.
EJES TEMATICOS DESCRIPCION | REFLEXION

£Cdmo se relacionan? { Cdmo dialogan? éCdmo manejan la comunicacidn? § Cdmo se ponen de acuerdo en los procesos? dCdmo responden y se les
da trazabilidad a las peticiones de las comunidades y clientes?

llustracion 1



Referencia del formato utilizado para el proceso de observacion disefiado por las

consultoras.

1.3. Encuestas

Esta herramienta nos facilitara obtener datos a través de preguntas cerradas, de
selecciones multiples y también abiertas, que ayudaran a profundizar en las
situaciones que se pueden estar presentando en la compaifiia y que seran sujeto de
estudio posteriormente.

La encuesta permite la recoleccion de datos mediante la respuesta de un
cuestionario a una muestra de individuos. Mediante esta herramienta es posible
conocer opiniones, actitudes y comportamientos de los actores involucrados
conforme a las preguntas de uno o diversos temas presentados. Segun Heriberto
Lépez (1998), la encuesta se ha convertido en una herramienta fundamental para el
estudio de las relaciones sociales.

La recoleccion a través de esta herramienta se caracteriza por tener flexibilidad y
variedad de aplicaciones en diversos campos de accién, permite tener una
comparabilidad entre los datos, permite una comprension rapida de los involucrados
debido a su popularidad. (L6pez, 1998)

Conforme a esto y debido a la variedad de encuestas, para el presente proyecto
de consultoria se implementara la encuesta exploratoria, la cual permite tener un
primer acercamiento al fendmeno estudiado para identificar caracteristicas
generales del problema. (Lopez, 1998).

Aplicacién

Se realizaran dos encuestas de manera virtual utilizando Google Forms como
herramienta de aplicacién, con el fin de obtener los datos de manera sisteméatica

para su futura tabulacion, analisis y categorizacion.



Objetivos de las encuestas

Objetivo encuesta 1

Indagar en torno a cémo se sienten los actores involucrados en la organizacion
en aspectos claves sobre procesos, clima organizacional y relaciones con sus
superiores. Ademas, permitira clasificar demograficamente los actores involucrados.

Objetivo encuesta 2

Conocer las dinamicas de atencion al cliente que se dan entre PRODESA & CIA
S.A con su cliente externo desde el conocimiento de las quejas recibidas y su
manejo.

Caracteristicas de las encuestas

Encuesta 1l

Esta encuesta tendra dos secciones en su aplicacién, la primera tendra opciones
multiples para reconocer a la poblacion participante. Para el caso de la segunda se
dard mediante opciones de valoracion donde 5 representa totalmente de acuerdo y
1 totalmente en desacuerdo.

Ver anexo #1

Encuesta 2

Esta encuesta contempla preguntas de opcion multiple, enfocadas en conocer el
areay cargo que tiene el participante dentro de la compaifiia y tendra preguntas con
respuesta abierta, enfocadas en conocer las quejas recibidas, el manejo de las
mismas y las oportunidades de mejora.

Ver anexo #2

Desarrollo



Se compartird mediante correo o WhatsApp el enlace de la encuesta virtual a los
actores involucrados para que puedan dar respuesta al cuestionario de forma rapida
y facil.

Poblacion participante en las dos encuestas

° Direccion de atencion al cliente.

° Direccion de atencion a comunidades.

° Coordinador nacional de comunicaciones.
) Coordinador nacional de entregas y atencion al cliente.
° Jefe de call center.

° Profesional de atencién al cliente.

° Profesional de experiencia al cliente.

° Profesional de atencion a comunidades.
° Auditor de negocios.

° Director de tramites.

° Director de recaudo.

° Director de fidelizacion

° Gestor de negocios.

° Gestor de fidelizacion.

° Director de ventas.

° Jefe de sala de ventas.

° Asesor comercial senior.

° Asesor comercial.

1.4. Revisién documental

Esta herramienta permite la revision de los archivos previos de la compaiia en

funcidn de conocer a la organizacion desde sus documentos, lo que ayudara a



comprender propdsitos, objetivos, estrategias y demas bases de la organizacion. Asi
mismo, permitird conocer qué se ha realizado con antelacion, como es el
comportamiento de las quejas recibidas mediante el Net Promoter Score (NPS), con
el fin de indagar en la atencion al cliente desde las diversas areas y su
comunicacion entre ellas, informacion que nutrira el proceso de diagnéstico.
Aplicacion
Para el proceso de revision se tendran presentes archivos de descripcion de la
compafiia que expresen su propésito, valores, objetivos, estrategia y demas datos
gue permitan conocer de primera mano a la organizacién y su historia. Asi mismo,
se revisara el portal web para conocer las formas de relacionamiento con sus
clientes. Finalmente, se revisaran informes previos del NPS para entender la
percepcion del cliente conforme a las acciones de la compafiia.
Objetivos
Buscar en los archivos de la compafiia datos e informacion que permitiran
conocer las dinamicas de funcionamiento de Prodesa & CIA S.A.
Desarrollo
Se revisaran los siguientes archivos y se organizara la informacion hallada en el
formato de revision, el cual permitira sintetizar la informacion para contemplar los
datos relevantes.
Archivos a revisar
- Encuesta NPS desde el 2018 a septiembre del 2022, que incluye el
visor NPS y la encuesta transaccional.
- Encuesta Great Place to Work
- Presentacion programa de Liderazgo.

Formato



Fecha de analisis

Tipo de documento

Fecha del documento a analizar

Area a la que pertenece el

documento

Objetivo de la revision

Hallazgos relevantes conforme al objetivo planteado

Tabla 1

Referencia del formato de registro de la revisibn documental propuesta por las

autoras.

Los métodos de recoleccion previamente mencionados seran sujetos a un
analisis mediante las herramientas aprendidas en la clase de creacién e innovacién
de Andrea Forero, con el fin de categorizar cada respuesta y llegar a una conclusion

gue permita acercarse a la problemética, situacién u oportunidad en la organizacion.

Formato de analisis de instrumentos

4

- Encabezado con datos del instrumento
- Formato de analisis:

Transcripcion/

Categorias de
Registro DE

analisis/VCC

Revision
bibliografica

Conclusiones (por categoria)

llustracion 2




Referencia del cuadro de andlisis, el cual sera utilizado en todas las herramientas.
(Forero A, 2022)

2. Contexto

2.1 Organizacién
En el presente apartado se busca conocer a profundidad los diferentes aspectos

de la organizacion, con el fin de evaluar su historia, tipo de organizacion, nivel
estratégico, entorno, realidad comunicacional y actores involucrados en el presente

proceso conforme a su nivel de importancia e influencia.

2.1.1 Historia
Prodesa & CIA S.A es una constructora fundada en 1991 por Juan Antonio Pardo,

su actual presidente y quien, de acuerdo al video de bienvenida a sus nuevos
empleados en el marco de las inducciones indica que “todos los miembros del
equipo de la compafia aportan en la definicion de hacia dénde se dirige la empresa,
permitiendo establecer su vision y definicion de como se llegara a la meta
esperada”, asi mismo, para él es satisfactorio mirar hacia atras y denotar que a lo
largo de casi 31 afios la compafiia ha tenido un crecimiento significativo en personal
y una ampliacion en sus sedes a nivel nacional.

La compafiia se especializa en el desarrollo y construccién de proyectos de
vivienda, para ofrecer hogares de calidad a cientos de familias a lo largo del pais,
cuenta con una cobertura en proyectos construidos y en proceso de ejecucion en la
Capital del pais, La Sabana de Bogota, El Caribe, Cali y Barranquilla. Cabe destacar
gue Prodesa & CIA S.A también tiene cobertura a nivel internacional con proyectos
ubicados en la ciudad de Miami, Florida.

Con base en la documentacion de la compafia mencionada anteriormente, se

infiere como durante estos 31 afios de labores han contado con el apoyo de grandes



colaboradores que entregan lo mejor de si para la construccién de viviendas de
calidad. De igual manera, han recibido el respaldo de diferentes socios que creen en
cada proyecto y han descubierto como brindar bienestar a través de proyectos de
vivienda construidos con responsabilidad. (Video de bienvenida, 2021)

La experiencia de Prodesa & CIA S.A se centra en la construccion de viviendas
residenciales en pro del mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes de
cada uno de los macro proyectos construidos. A lo largo de su trayectoria se ha
enfocado en la construccion de proyectos de Vivienda de Interés Prioritario (VIP),
Vivienda de Interés Social (VIS) y Vivienda que no es de Interés Social (No VIS).

Es importante precisar las diferencias de los tipos de vivienda previamente
mencionados. De acuerdo con el Ministerio de Vivienda en Colombia se determinan
los siguientes valores al afio 2022:

- Vivienda de Interés Prioritario: Valor méximo de hasta 70
SMMLV.

- Vivienda de Interés Social: Valor maximo de hasta 135 SMMLV.

- Vivienda No VIS: Valor superior a los 135 SMMLV.

Estas son las construcciones representativas en el pais y de acuerdo al estudio
realizado por la compafiia Cien Cuadras durante el 2021 se evidenci6é que el 71%
de las construcciones vendidas correspondio a viviendas tipo VIS y el 29% restante
a Viviendas tipo NO VIS a nivel nacional.

Por otro lado, esta empresa ha innovado en el mercado de la construccion con
proyectos de vivienda que minimizan el impacto ambiental a través de pilares
especificos promoviendo la sostenibilidad, la productividad y la conciencia colectiva;

con proyectos certificados con el sello de calidad ambiental, y de los cuales ha



recibido reconocimientos como el Certificado de Alta Calidad Ambiental HQE en
Colombia y premio Obras Cemex.

Durante més de cuatro décadas de existencia, Prodesa & CIA S.A ha construido
mas de 45.000 viviendas a nivel nacional siendo la pandemia una oportunidad para
innovar con el medio digital y realizar la firma de la primera escritura en el afio 2020.
(Presentacion de induccién, 2021)

Asi mismo en el afio 2016 construye el Centro de Desarrollo Familiar en Soacha,
Cundinamarca, contribuyendo asi al desarrollo social y entorno familiar de las
comunidades en el sector de Cazuca. (Yaya, 2022)

Actualmente, la compafiia cuenta con cuatro regionales de gestion donde

desarrolla diferentes proyectos a nivel nacional. Sus regionales son:

. Bogota y sus alrededores.

. Caribe con cobertura en Cartagena, Barranquilla y Soledad.
. Centro con cobertura en Girardot, Ibagué y Villeta.

. Occidente con cobertura en Cali.

Finalmente, la compafiia fue reconocida por especialistas del Banco de Bogota,
Deloitte y la Pontificia Universidad Javeriana como una de las 11 mejores empresas
quienes enfrentaron los desafios ante los cambios de la pandemia durante los afios
2020 y 2021. Segun El diario la Republica en su nota del 05 de noviembre de 2021
“...El programa Mejores Empresas Colombianas —MEC- es una iniciativa que nace
para apoyar el crecimiento empresarial y la reactivacién econémica del pais, por
medio de la entrega de herramientas estratégicas que permitan a las medianas
empresas lograr eficiencia y crecimiento en sus negocios, en un entorno de alta

incertidumbre como el originado por la pandemia...” Esta iniciativa le permitira



acceder a programas especiales que fortaleceran su crecimiento corporativo y

financiero.

2.1.2. Tipo de organizacion
Prodesa & CIA S.A es una empresa privada que hace parte del sector primario

desde la construccién, del secundario por obras residenciales y del sector terciario:
edificacion urbana e inmobiliaria. La compafia esta enfocada en la comercializacion
de proyectos de vivienda VIP, VIS y NO VIS. Se determina como una compaiiia

grande ya que cuenta con cerca de 305 empleados en su estructura organizacional.

2.1.3. Nivel estratégico
En funcion de profundizar en este apartado sobre la conformacion de Prodesa &

CIA S.A, se utilizara el modelo de andlisis de negocios, conocido como las seis
ventanas de Weisbord, el cual permite tener una mirada en profundidad del
funcionamiento de la compariia desde los siguientes items: propdsito, estructura,
relaciones, recompensas, liderazgo y mecanismos Utiles, los cuales se desglosan a

continuacion:

2.1.3.1. Propdosito:
La compafiia mezcld su mision y vision en un propdésito colectivo con el que

buscan “ser lideres en el desarrollo de proyectos urbanos integrales que logren la
satisfaccion incondicional de sus clientes, con un equipo de alto desempefio que
estd comprometido con la sociedad y el ambiente, que innova para dar los mejores
resultados a sus aliados y accionistas, y que hace de Prodesa el mejor sitio donde
trabajar’.

En funcion de dar cumplimiento a dicho propésito, establecieron tres pilares

estratégicos que rigen el funcionamiento de la compafia:



1. Cliente: Se enfoca en conocer y entender a cada cliente para
ofrecerles productos o servicios que respondan a sus necesidades y
expectativas.

2. Productividad: Este pilar pretende que se generen herramientas
que ayuden a tener una construccion sin pérdidas.

3. Equipo: Busca generar crecimiento y bienestar para el equipo.

Por otro lado, implementaron un Codigo de Transparencia, Eticay Buena
Conducta que determina: “Prodesa, en concordancia con sus valores, establece
las politicas y lineamientos por los que se debe regir la actuaciéon y el
comportamiento de todo aquel que la conforme, en cualquier situacion que se le
presente, en cualquier relacion de negocios, en la toma de decisiones y en la
proyecciéon de la empresa hacia el futuro, con el fin de mantener y fortalecer
nuestra identidad como compariia correcta, ética, leal y transparente.”

Este cddigo se rige bajo cuatro valores que destacan el funcionamiento de cada
equipo de la compafiia.

1. Integridad: la compafiia bajo este pilar actia honrando sus
principios y valores y busca tener una comunicacion honesta,
transparente y directa, operando dentro de la letra y el espiritu de la ley.

2. Respeto: permite la construccion de relaciones sélidas basadas
en la aceptacion de las diferencias existentes siendo conscientes de que
cada persona tiene su propia valia y es Unico. Buscan que el tratamiento
de cada persona permita que se sienta muy especial.

3. Confianza: destacar sus competencias basadas en sus
conocimientos y habilidades para entregar resultados de calidad

excepcional, comprometidos con su trabajo para generar credibilidad.



4, Liderazgo: este ultimo pilar se basa en el liderazgo con
autenticidad y ejemplo, siendo conscientes de que las personas son el
recurso mas valioso. Este pilar permite tener una vision clara para fijar
estrategias en funcion de conseguir sus objetivos.

Adicionalmente, su ejercicio se basa en una politica de calidad que determina: “El
cliente de Prodesa & CIA S.A, atendido de una manera cordial, oportuna y eficiente,
recibe una vivienda disefiada de acuerdo con sus necesidades, con la calidad
ofrecida y dentro del plazo acordado. Logramos lo anterior cumpliendo con las
normas, estandarizando, implementando y mejorando continuamente los procesos
de nuestro sistema de gestidon de calidad, soportados en una organizacion
profesional. Como resultado somos una empresa lider con una marca bien
posicionada, que siempre crea valor.”

Por otro lado, Prodesa & CIA S.A tiene como objetivo brindar a sus clientes una
atencioén cordial, oportuna y eficiente, para que reciban una vivienda disefiada segun
sus necesidades, con alta calidad y dentro del plazo acordado. Esto lo logran a
través del cumplimiento de normas, estandarizando, implementando y mejorando
continuamente sus procesos en el sistema de gestion de calidad. Asi mismo, la
compafiia esta comprometida con el medio ambiente, buscando siempre estar a la
vanguardia en estas teméticas.

Su impacto en la sociedad se ve reflejado en las méas de 45 mil familias que han

apoyado para cumplir el suefio de tener su hogar.

2.1.3.2. Estructura:

Prodesa & CIA S.A mantiene una estructura organizativa horizontal en la que se

busca que cada empleado sea parte fundamental del engranaje para el correcto



funcionamiento de la compafia. Las comunicaciones se dan en un marco de
respeto mediante diferentes canales de comunicacion como lo son el correo
electrénico, las llamadas por la plataforma teams o reuniones presenciales donde se
genera seguimiento a las actividades, proyectos, quejas y oportunidades de mejora
gue puede presentar la compafia. El lenguaje o cddigo utilizado entre los
trabajadores es participativo, respetuoso, propositivo, resolutivo, diligente, formal y
motivacional.

La estructura organizativa de las areas que tienen algun tipo de relacion con el
cliente y los actores que estaran involucrados en este proceso de diagnostico, esta

conformada de la siguiente forma:

Areas que tienen relacién con
cliente en PRODESA & CIA S.A

Area de
relaciones
comerciales.

1
—
« Gerente comercial.
« Director de atencion al cliente.
« Director de atencién a
comunidades.
« Coordinador nacional de
comunicaciones.
« Jefe de Call Center
« Profesional en atencién al
cliente.
» Profesional en atencion a
comunidades.

« Profesional de experiencia al
cliente.

llustracion 3

Disefiado por las consultoras.



2.1.3.3. Relaciones:
Prodesa & CIA S.A. busca tener relaciones cercanas, respetuosas, participativas

y motivacionales con sus empleados en funcién de dar respuesta a las diferentes
solicitudes del mercado constructor. Asi mismo, y conforme a uno de sus pilares,
buscan tener relaciones con sus clientes que cumplan con las expectativas de cada
uno con el fin de seguir cumpliendo suefios, por lo tanto, generan diferentes canales
de comunicacion que permiten que los clientes tengan acceso de manera rapida y
sencilla a la compaiiia.

Con sus empleados los canales de relacionamiento y comunicacion se dan en
ambientes presenciales en la oficina principal, o en los diferentes proyectos de
vivienda que ya fueron entregados o0 que se encuentran en proceso de entrega.
También se da en ambientes digitales a través de reuniones virtuales mediante la
aplicacién Teams o por llamadas telefénicas, aprovechando la tecnologia como una
herramienta que permite mantener el contacto con las diferentes areas.

Asi mismo, cuenta con herramientas tecnoldgicas para el funcionamiento de sus

actividades y desarrollo de las capacidades de sus empleados, algunas de estas

son:
. Licify: plataforma donde la constructora promueve un proyecto.
. Docusign: herramienta que permite la firma de documentos de
forma digital.
. Ubits — Mymentor: plataformas de formacion para empleados.
. Eloqua: herramienta que permite a las empresas monitorear

clientes potenciales, prospectos y conversiones.
Para el caso de los clientes, los canales de comunicacion y relacionamiento se
dan de manera presencial a través de las salas de venta en las que tienen contacto

directo con un asesor, quien es el primer contacto entre la compafia y el cliente



interesado en adquirir uno de los proyectos de vivienda. Este contacto se convierte
en el mas relevante dado que es la primera impresion que se lleva la persona de
PRODESA & CIA S.A. Posteriormente, se generan encuentros durante los procesos
del area de relaciones comerciales y experiencia al cliente como: tramites legales y
entregas, bien sea de manera presencial o virtual.

Por otro lado, PRODESA & CIA S.A. cuenta con canales virtuales que cada
cliente puede utilizar para informarse y comunicarse con la compaifia. Se trata de la
pagina web, las lineas de atencion telefonica, las redes sociales y una aplicacion

movil.

2.1.3.4. Recompensas:
Como parte de la retribucion que ofrece PRODESA & CIA S.A. a sus empleados

se encuentra un programa de formacion que incluye diferentes herramientas donde
cada trabajador puede desarrollar cursos completamente gratis.

La primera es UBITS, una plataforma que contribuye a desarrollar las
competencias organizacionales de manera didactica. En segunda instancia esta
MyMentor, una herramienta digital para el autodesarrollo, donde el empleado puede
acceder a cerca de 20 mil resumenes de libros para que sean leidos y escuchados
cuando desee. Ambas herramientas estan alineadas con los pilares de la compaiiia,
desde la orientacién al servicio al cliente, el enfoque en resultados y productividad y
las relaciones interpersonales.

Por otro lado, existe un programa de liderazgo donde a través de sesiones de
coaching se busca elevar los niveles de liderazgo y autoconocimiento, mediante 4
niveles de formacion. Finalmente, esta Getabstract, una biblioteca virtual.

Como complemento al plan de formacién, los empleados de PRODESA & CIA

S.A. cuentan con diferentes convenios con entidades financieras como Fincomercio,



planes de medicina prepagada con Colmédica y Sanitas, planes deportivos con
Bodytech, precios especiales en seguros funerario y de vida.

Para terminar, PRODESA & CIA S.A. cuenta con una tiquetera de beneficios que
incluye: un dia libre para visitar al médico, tarde libre del miércoles de Semana
Santa, cuatro tardes libres para desarrollar procesos de formacion, hobbies o
actividades personales, tarde libre para matrimonio o nacimiento del bebé, dia libre
para compartir en familia, dos tardes para disfrutar con compafieros, dia libre para

celebrar el cumplearios y tarde libre en navidad y afio nuevo.

2.1.3.5. Liderazgo:
Para PRODESA & CIA S.A,, el liderazgo es uno de sus pilares. La empresa

busca que sus trabajadores mantengan un aprendizaje constante en este item,
como parte de un empoderamiento de cada uno para el relacionamiento y
comunicacion con el cliente y entre los trabajadores, en funcion de destacarse
durante sus procesos para el cumplimiento del propdsito organizacional. Debido a
esto, se implementé la escuela o programa de liderazgo en la que se busca
potencializar las habilidades de los involucrados y generar aprendizajes constantes
en torno al liderazgo desde el enfoque creativo, dejando de lado lo reactivo, es
decir, no actuar desde la reaccién sino desde la prevencion y creatividad en cada
etapa del proceso. (Pardo J, 2022).

La escuela de liderazgo cuenta con una ruta de formaciéon que en el momento se
desarrolla de manera virtual. En este espacio se comparte en torno al liderazgo, en
diferentes niveles, que van desde el principiante hasta el avanzado. Estos cursos se
imparten de manera obligatoria para algunos trabajadores en niveles gerenciales y

directivos y de manera voluntaria para niveles profesionales y operativos.



Estos espacios de liderazgo se complementan con las plataformas como Ubits,

Mymentor y GETABSTRACT.

2.1.3.6. Mecanismos utiles:
Las herramientas tecnologicas han permitido a PRODESA & CIA S.A. llevar a

cabo sus actividades, en funcion de centralizar la informacion, permitir encuentros
virtuales entre las areas y gestionar diferentes documentos, PQR’s y presupuestos.
Algunos de los mecanismos utiles utilizados son:

° Outlook: a través de esta herramienta se gestionan los
diferentes correos electronicos y comunicaciones de la compaiiia.

° SharePoint: esta herramienta complementa al correo
electronico, ya que permite la gestion de documentos en la nube para el
acceso de las areas de la organizacion.

° SincoERP: plataforma que permite la consulta de gestion de
presupuestos, factibilidades de los proyectos, seguimiento de garantias
negocios y gestion de calidad. Ademas ayuda en el registro de PQRs y
consulta de documentos.

° Teams, herramienta para realizar video llamadas, usada para
reuniones de trabajo principalmente.

° Pagina web: espacio donde se concentra la informacién sobre
la marca, sus proyectos y reconocimientos, la cual esta disponible para
todo publico.

° Redes sociales: canales digitales donde la compafiia comparte
informacion sobre sus proyectos, datos de la marca, cuales son sus
aportes de sostenibilidad, entre otros. También se convierte en uno de sus

canales de contacto con el cliente.



° App Prodesa: herramienta para los clientes donde pueden

reportar una PQR.

2.1.4. Talento humano
Prodesa & CIA S.A en su area de relaciones comerciales y experiencia al cliente

de la ciudad de Bogotéa cuenta con 30 trabajadores que se caracterizan asi:



TALENTO HUMANO 2 A A A A
PRODESA & CIA S.A **@**

AREA DE RELACIONES COMERCIALES Y EXPERIENCIA AL CLIENTE

El area de Relaciones Comerciales y Experiencia al Cliente cuenta,
mayoritariamente, con mujeres en su equipo de trabajo con edades entre los 18 a

39 anos.
Tienen intereses en recreacion, deporte, lectura, redes sociales y ocio digital y gran
parte de ellas viven en estratos 3 o 4.

= > 50 anos
GENERO 40 a 49 anos 3.3%
20%
Masculino
36.7%
Femenino
63.3% EDAD
18 a 39 anos
76.7%

Dentro del area de Relaciones Comerciales y Experiencia al Cliente se denota experiencia en las
actividades desarrolladas, ya que se denota una mezcla de saberes debido a la experiencia de los
trabajadores que componen el equipo puesto su mayoria llevan mas de 1 afnos en la compania.
Adicionalmente, la mayoria de trabajadores cuentan con estudios profesionales, lo que indica que tienen
las capacidades para el desarrollo de sus funciones en modalidad alterna entre presencial y virtual.

.0
ANTIGUEDAD ESCOLARIDAD MODALIDAD
> 10 afios
8 = Alternancia * Presencial
10% Seﬂ:marla « Virtual
30
6 a 10 Afos Técnico / Tecnélogo
16.7% 13.3%
1a5 Afos
43.3% 20

Profesional
Especialista / Maestria 60% 10

16.7%

TIPO DE VINCULACION

[}

* El 73% de los trabajadores del area de Relaciones
En misién 8 .

Comerciales y Experiencia al Cliente tienen un
contrato directo con la compainia.

|
* El 27% son contrataciones por misién, es decir, se
llevan a cabo las contrataciones a través de una Directa 22 n

temporal.

llustracion 4

Disefiado por las consultoras



2.2. Entorno
Para analizar el entorno en el que se mueve PRODESA & CIA S.A se implemento

el andlisis PESTEL, el cual permite identificar las fuerzas macro que se dan de
manera externa generando un impacto en la organizacion. Para ello, se involucraron

seis factores: politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales.

Variable politica Variable econémica Variable social

= Gran representacion del sector en la
productividad y empleabilidad en
Colombia.

e Es un sector que impulsa y es creador
de empleos en Colombia

* Los nuevos proyectos tienen

importante participacion de

inversionistas nacionales y extranjeros.

Mantenimiento de la industria durante

periodos de elecciones de camara-

senado y presidenciales.

Aumento en los niveles de inflacion,

incremento en las tasas lo que trajo

como consecuencia el desestimulo en

la adquisiciéon de vivienda.

Variable tecnolégica Variable ecolégica Variable Legal

= Sostenibilidad y certificaciones HQE-
Disminucién huella de carbono,
certificacion EDGE

* Implementacion de estrategias
comunicativas para socializar los
temas de sostenibilidad con el
cliente.

* Implementacion de plataformas
tecnolégicas amigables con el medio
ambiente reduccién de uso de papel.

ANALISIS PESTEL

llustracion 5

Andlisis PESTEL Disefiado por las consultoras.

2.3. Comunicacion
El presente apartado busca reconocer y entender el relacionamiento

comunicativo de los actores directamente involucrados con la necesidad,
oportunidad o problematica que aqueja a PRODESA y CIA S.A, ya que “hoy en dia

no es posible explicar las practicas sociales sin hacer una lectura especifica de lo



comunicacional alli” (Bruno Daniela S.F) de manera que, se representen sus formas

de comunicacion, relacionamiento e incidencia en el proyecto, con el fin de

comprender su posible participacion en las tacticas y acciones propuestas en el

planteamiento estratégico que resulte del diagnostico.

2.3.1. Pre diagnostico comunicacional

En funcion de ampliar el diagndstico de la organizacion y comprender el

relacionamiento entre los trabajadores, se llevo a cabo un pre diagnéstico

organizacional donde se evalué a los actores mencionados en el apartado de disefio

metodoldgico, desde su relacionamiento, canales, flujos, contexto, lenguajes y

cbdigos, teniendo en cuenta que estan directamente relacionados con el desarrollo

de la presente investigacion, ya que el analisis preliminar de la situacion indica que

una de las falencias puede estar relacionado con la comunicacion internay la

entrega oportuna de la informacion.

Actores Relaciones Contexto Canales Lenguajes y Flujos

(Con quién se codigos

comunica)
Gerencia de Presidencia Durante los comités de | Reuniones Oral Horizontal: con
relaciones gerencia se dialoga presenciales en la Formal cada regional
comerciales y alrededor de oficina principal y Burocratico una vez por
experiencia al situaciones particulares | reuniones virtuales a | Escrito / semana.

cliente

de cada area

través de Teams,
correo electronico,
WhatsApp.

Actas de compromiso

respetuoso /
comunicacion
horizontal / actas
de reunién de
comités de

gerencia.




Direccién de Se desarrolla durante el | Reuniones Formal Horizontal:
atencion al cliente seguimiento de tareas presenciales en la Oral Semanalmente
de las areas, en la oficina principal, y Comunicacion ylo
oficina principal. reuniones virtuales a | horizontal dependiendo
través de Teams, Respetuosa dela
correo electrénico, Resolutiva necesidad.
WhatsApp. Escrito a través
de notas
Direccion de Se desarrolla durante el | Reuniones Formal Horizontal:
atencion a seguimiento de tareas presenciales en la Oral Cada semana
comunidades del area en la oficina oficina principal y Comunicacién ylo
principal reuniones virtuales a | horizontal dependiendo
través de Teams, Respetuosa de la
correo electrénico, Resolutiva necesidad.
WhatsApp. Escrito a través
de notas
Profesionales de Se da durante la Reuniones Respetuosa Horizontal:
atencién al cliente comunicacion de presenciales en la Escrito Esporadica
eventualidades o oficina principal y en Oral
noticias extraordinarias | reuniones virtuales a | Participativa
en la oficina principal través de Teams, Burocratica
WhatsApp.
Profesionales de Se da durante la Reuniones Respetuosa Horizontal:
atencién a comunicacion de presenciales en la Escrito Esporadica
comunidades eventualidades o oficina principal y en Oral

noticias extraordinarias

en la oficina principal

reuniones virtuales a
través de Teams,
WhatsApp.

Participativa
Burocrética




Jefe call center Se da durante la Reuniones Respetuosa Horizontal:
comunicacion de presenciales en la Escrito Esporadica
eventualidades o oficina principal y en Oral
noticias extraordinarias | reuniones virtuales a | Participativa

través de Teamsy Burocratica
correo electrénico,
WhatsApp.
Coordinador Se da conforme a las Reuniones Cercano Horizontal:
nacional de diferentes solicitudes presenciales en la Respetuoso Disposicion
comunicaciones del area. oficina principal y Diligente durante la
virtual a través de Oral jornada laboral,
teams. Llamadas Escrito ylo
telefénicas y correos Propositivo dependiendo
electrénicos, Resolutivo de la
WhatsApp. necesidad.
Profesional de | Direccién de Se desarrolla durante Reuniones hibridas Oral Horizontal:
atencion a atencién a reuniones de entre presencial en la | Documental Semanal, y/o
comunidades comunidades seguimiento con todo el | oficina principal y Respetuoso dependiendo
equipo virtuales a través de Formal de la
Teams Participativa necesidad.
Cercana
Motivacional

Direccion de Se desarrolla durante Reuniones hibridas Oral Horizontal:

atencién al cliente reuniones de entre presencial en la | Documental Semanal, y/o
seguimiento con todo el | oficina principal y Respetuoso dependiendo
equipo. virtuales a través de Formal de la

Teams Participativa necesidad.

Cercana

Motivacional




Profesional de Se da conforme a las Reuniones Cercano Horizontal:
atencion al cliente diferentes solicitudes presenciales en la Respetuoso Disposicion
del area. oficina principal y Diligente durante la
virtual a través de Oral jornada laboral
teams. Llamadas Escrito
telefénicas y correos | Propositivo
electrénicos. Resolutivo
Coordinador Se da conforme a las Reuniones Cercano Horizontal:
nacional de diferentes solicitudes presenciales en la Respetuoso Disposicion
comunicaciones del area. oficina principal y Diligente durante la
virtual a través de Oral jornada laboral,
teams. Llamadas Escrito ylo
telefénicas y correos Propositivo dependiendo
electrénicos. Resolutivo de la
necesidad.
Profesional de | Direccién de Se desarrolla durante Reuniones hibridas Oral Horizontal:
atencion al atencién a reuniones de entre presencial en la | Documental Semanal, y/o
cliente comunidades seguimiento con todo el | oficina principal y Respetuoso dependiendo
equipo. virtuales a través de Formal de la
Teams Participativa necesidad.
Cercana
Motivacional
Direccion de Se desarrolla durante Reuniones hibridas Oral Horizontal:
atencién al cliente reuniones de entre presencial en la | Documental Semanal, y/o
seguimiento con todo el | oficina principal y Respetuoso dependiendo
equipo. virtuales a través de Formal de la
Teams Participativa necesidad.

Cercana

Motivacional




Coordinador Se da conforme a las Reuniones Cercano Horizontal:
nacional de diferentes solicitudes presenciales en la Respetuoso Disposicion
comunicaciones del area. oficina principal y Diligente durante la
virtual a través de Oral jornada laboral,
teams. Llamadas Escrito ylo
telefonicas y correos Propositivo dependiendo
electrénicos. Resolutivo de la
necesidad.
Jefe de call Profesional de Durante seguimientos Reuniones hibridas Formal Horizontal:
center experiencia al semanales para el entre presencial en la | Respetuoso Diaria
cliente control de la plataforma | oficina principal y Motivacional
de gestidn de llamadas. | virtuales a través de Participativa
Teams Resolutiva
Empatica
Coordinador Se da conforme a las Reuniones Cercano Horizontal:
nacional de diferentes solicitudes presenciales en la Respetuoso Disposicion
comunicaciones del area. oficina principal y Diligente durante la
virtual a través de Oral jornada laboral,
teams. Llamadas Escrito ylo
telefénicas y correos Propositivo dependiendo
electrénicos. Resolutivo dela
necesidad.
Direccion de Seguimiento de caso Reuniones virtuales a | Formal Horizontal:
atencién a puntuales de cada través de teams Participativo Semanal, y/o

comunidades

proyecto en el CIP

Actas de seguimiento

Resolutivo
Amigable
Propositivo

Decisivo

dependiendo
dela

necesidad.




Direccion de

atencion al cliente

Seguimiento de caso

puntuales de cada

Reuniones virtuales a

través de teams

Formal

Participativo

Horizontal:

Cada semana,

proyecto en el CIP Resolutivo y/o
Actas de seguimiento | Amigable dependiendo
Propositivo de la
Decisivo necesidad.
Profesional de Se da cuando se A través de llamadas | Informativo Horizontal:
atencion al cliente | reciben PQR’s telefénicas, correo Formal Cada vez que
relacionadas con las electrénico. Escrito se da una
actividades del area de Oral incidencia
atencién al cliente. Resolutivo
Coordinador Se da conforme a las Reuniones Cercano Horizontal:
nacional de diferentes solicitudes presenciales en la Respetuoso Disposicion
comunicaciones del area. oficina principal y Diligente durante la
virtual a través de Oral jornada laboral,
teams. Llamadas Escrito ylo
telefénicas y correos Propositivo dependiendo
electrénicos. Resolutivo de la
necesidad.
Profesional de Se da cuando se A través de llamadas | Informativo Horizontal:
atencién a reciben PQR’s telefénicas, correo Formal Cada vez que
comunidades relacionadas con las electrénico. Escrito se da una
actividades del area de Oral incidencia
atencién al Resolutivo

comunidades




Gerente de

negocios

Presidencia Durante los comités de | Reuniones Oral Horizontal: con
gerencia (Junta presenciales en la Formal cada regional
directiva) se dialoga oficina principal y Burocrético una vez por
alrededor de reuniones virtuales a | Escrito semana y/o
situaciones particulares | través de Teams, Respetuoso dependiendo
de cada area. WhatsApp dela

necesidad.
Actas de compromiso

Auditor de negocios | Durante las reuniones Reuniones Formal Horizontal: con
de seguimiento en la presenciales en la Respetuoso cada regional
oficina cuando deben oficina principal y Motivacional una vez por
realizar seguimientos a | reuniones virtuales a | Participativa semana y/o

los negocios de cada través de Teams, Resolutiva dependiendo
uno de los proyectos en | WhatsApp Empatica de la
cuanto a la necesidad.
documentacion. Actas de compromiso

Director de tramites | Se da en los espacios A través de llamadas | Formal Escrita, Horizontal:

de reunioén de
seguimiento en la

oficina, cuando hay que

telefénicas, correo
electrénico,

plataforma Sinco,

respetuosa,
propositiva,

empatica y

Cada vez que
se da una

incidencia, y/o

realizar seguimiento a WhatsApp. participativa dependiendo
cada uno de los dela
trdmites establecidos necesidad.
por Prodesa.

Director de recaudo | Se da en los espacios A través de llamadas | Formal Escrita, Horizontal:

de reunién de
seguimiento en la
oficina con el fin de
revisar los temas
relacionados a la
cartera de los

compradores.

telefonicas, correo
electrénico,
plataforma Sinco,
WhatsApp

respetuosa,
propositiva,
empética y

participativa

Cada vez que
se da una
incidencia, y/o
dependiendo
de la

necesidad.




Director de

fidelizacion

Reuniones de
seguimiento virtual y
presencial en la oficina

de administracion

A través de llamadas
telefénicas, correo
electrénico,

plataforma Sinco,

Formal Escrita,
respetuosa,
propositiva,

empética y

Horizontal:
Cada vez que
se da una

incidencia, y/o

WhatsApp participativa dependiendo
de la
necesidad.

Gestor de negocios | Durante el desarrollo de | A través de llamadas | Formal Escrita, Horizontal:
actividades de tramites | telefénicas, correo respetuosa, Semanal, y/o
y gestion de adquisicion | electrénico, propositiva, dependiendo
de créditos, firma de plataforma Sinco, empatica y de la
declaro conocer y WhatsApp participativa necesidad.
escrituracion.
Coordinador Se da conforme a las Reuniones Cercano Horizontal:
nacional de diferentes solicitudes presenciales en la Respetuoso Disposicion
comunicaciones del area. oficina principal y Diligente durante la
virtual a través de Oral jornada laboral,
teams. Llamadas Escrito ylo
telefénicas y correos Propositivo dependiendo
electrénicos. Resolutivo dela
necesidad.
Gestores de Durante el desarrollo de | A través de llamadas | Formal Escrita, Horizontal:
fidelizacion actividades de tramites | telefénicas, correo respetuosa, Disposicion
y gestion de fidelizacion | electrénico, propositiva, durante la
con clientes. plataforma Sinco, empatica y jornada laboral.

WhatsApp

participativa




Director de

ventas

Presidencia Durante los comités de | Reuniones Oral Horizontal: con
gerencia se dialoga presenciales en la Formal cada regional
alrededor de oficina principal y Burocratico una vez por
situaciones particulares | reuniones virtuales a | Escrito / semana.
de cada area través de Teams, respetuoso /

correo electrénico, comunicacion

WhatsApp. horizontal / actas
de reunion de

Actas de compromiso | comités de
gerencia.

Jefe sala de ventas | Reuniones de Reuniones Formal Escrita, Horizontal:
seguimiento en salas presenciales en la respetuosa, Disposicion
de ventas de cada uno | oficina principal y en propositiva, durante la
de los proyectos, en el reuniones virtuales a | empaticay jornada laboral.

proceso de la venta con

el cliente, coordinacion

través de Teams y

correo electronico,

participativa

y seguimiento de WhatsApp.
equipo en sala de
ventas

Asesor Comercial Se da durante los Reuniones Formal Escrita, Horizontal:
espacios de reuniéon y presenciales en sala respetuosa, Disposicion
seguimiento en sala de | de ventasy en propositiva, durante la
ventas con el jefe reuniones virtuales a | empatica y jornada laboral.

directo.

través de Teams y

correo electronico,

participativa

WhatsApp.
Asesor Comercial Reuniones de Reuniones Formal Escrita, Horizontal:
Senior seguimiento en salas presenciales en sala respetuosa, Disposicion
de ventas de cada uno | de ventasy en propositiva, durante la
de los proyectos. reuniones virtuales a | empatica y jornada laboral.

través de Teams y
correo electrénico,
WhatsApp.

participativa




Coordinador Se da conforme a las Reuniones Cercano Horizontal:
nacional de diferentes solicitudes presenciales en la Respetuoso Disposicion
comunicaciones del area. oficina principal y Diligente durante la
virtual a través de Oral jornada laboral,
teams. Llamadas Escrito ylo
telefonicas y correos Propositivo dependiendo
electrénicos y Resolutivo de la
WhatsApp necesidad.
Director Coordinador Comités de seguimiento | Reuniones Formal Escrita, Horizontal:
nacional de nacional unidades semanal en oficina presenciales en la respetuosa, Disposicién
garantias privadas principal para revisar el | oficina principal y propositiva, durante la
estado de las virtual a través de empatica y jornada laboral

solicitudes de garantia

de cada uno de los

teams. Llamadas

telefénicas y correos

participativa

proyectos. electrénicos y
WhatsApp
Coordinador Comités de seguimiento | Reuniones Formal Escrita, Horizontal:
nacional de zonas | semanal en oficina presenciales en la respetuosa, Disposicion
comunes principal para revisar el | oficina principal y propositiva, durante la
estado de las virtual a través de empatica y jornada laboral

solicitudes de garantia
de cada uno de los

proyectos.

teams. Llamadas
telefénicas y correos
electrénicos y
WhatsApp

participativa

Profesional de
atencion a

comunidades

En los comités de
seguimiento de zona
comunes equipo

interdisciplinar

Reuniones virtuales a
través de teams.
Llamadas telefonicas
y correos electrénicos
y WhatsApp

Formal Escrita,
respetuosa,
conflictiva,
distante y de poca

colaboracion

Horizontal:
Disposicion
durante la

jornada laboral




Profesional de

atencion al cliente

En los comités de
seguimiento de zona
comunes equipo

interdisciplinar

Reuniones virtuales a
través de teams.
Llamadas telefénicas

y correos electrénicos

Formal Escrita,
respetuosa,
propositiva,

distante y de poca

Horizontal:
Disposicion
durante la

jornada laboral

y WhatsApp colaboracién
Coordinador Se da conforme a las Reuniones Cercano Horizontal:
nacional de diferentes solicitudes presenciales en la Respetuoso Disposicion
comunicaciones del area, en los comités | oficina principal y Diligente durante la
de seguimiento y virtual a través de Oral jornada laboral
Comité interno teams. Llamadas Escrito
Prodesa. telefénicas y correos Propositivo
electrénicos. Resolutivo

Profesional de

atencion postventa

Comités de seguimiento
semanal en oficina
principal para revisar el
estado de las
solicitudes de garantia
de cada uno de los

proyectos.

Reuniones
presenciales en la
oficina principal y
virtual a través de
teams. Llamadas
telefénicas y correos
electrénicos.

Formal Escrita,
respetuosa,
propositiva,
empética y

participativa

Horizontal:
Disposicion
durante la

jornada laboral

Coordinador
nacional
unidades

privadas

profesional de

atencion al cliente

Comités de seguimiento
semanal en oficina
principal para revisar el
estado de las
solicitudes de garantia
de cada uno de los

proyectos.

Reuniones virtuales a
través de teams.
Llamadas telefénicas
y correos

electrénicos.

Formal Escrita,
respetuosa,
propositiva,
empética y
participativa, a
veces de poca

colaboracion.

Horizontal:
Disposicion
durante la

jornada laboral




profesional de
atencién a

comunidades

Comités de seguimiento
semanal en oficina
principal para revisar el
estado de las
solicitudes de garantia
de cada uno de los

proyectos.

Reuniones virtuales a
través de teams.
Llamadas telefonicas
y correos

electrénicos.

Formal Escrita,
respetuosa,
propositiva,
empatica y
participativa a
veces de poca
colaboracion

Horizontal:
Disposicion
durante la

jornada laboral

Coordinador
nacional de
zonas

comunes

profesional de

atencion al cliente

Comités de seguimiento
semanal en oficina
principal para revisar el
estado de las
solicitudes de garantia
de cada uno de los

proyectos.

Reuniones virtuales a
través de teams.
Llamadas telefénicas
y correos

electronicos.

Formal Escrita,
respetuosa,
propositiva,
empética y

participativa

Horizontal:
Disposicién
durante la

jornada laboral

profesional de
atencién a

comunidades

Comités de seguimiento
semanal en oficina
principal para revisar el
estado de las
solicitudes de garantia
de cada uno de los

proyectos.

Reuniones virtuales a
través de teams.
Llamadas telefénicas
y correos

electrénicos.

Formal Escrita,
respetuosa,
propositiva,
empética y

participativa

Horizontal:
Disposicion
durante la

jornada laboral

Tabla 2

Disefiado por las consultoras en el marco de la clase de Gestion de la
Comunicacion

Anélisis de la tabla:

Conforme a la tabla anterior y el andlisis de diagnéstico comunicacional se puede inferir

gue la comunicacion que se da en las areas de relaciones comerciales y experiencia al

cliente y ventas maneja un ,flujo de informacion de manera horizontal desde la presidencia

seguido de las gerencias y directores y posteriormente a profesionales y operarios de cada

area de manera presencial y/o virtual, por lo general en espacios de reunion de seguimiento




y comités de areas, cabe aclarar que no se denota constancia y trazabilidad sobre espacios

preestablecidos como se manejan en la gerencia.

Los canales se dan de manera presencial y/o virtual a través de plataforma
teams, correo electronico, WhatsApp, llamadas telefénicas (teleconferencia) y/o
Sinco ERP y sus lenguajes son cordiales, empdticos, propositivos, participativos,

formal escrito.

2.3.2. Realidad comunicacional
En este apartado se realiz6 un andlisis de las formas en las que se desarrollan

las diferentes situaciones desde la comunicacion, con el fin de entender como es la
interaccion entre los actores en momentos negativos y positivos que se presentan

en la organizacion.

REALIDADES CAUSAS

DATOS TENDENCIAS LINEAS DE

NEGATIVA PROFUNDAS | SUPERFICIAL ACCION










Se denotan
tareas diversas
en los cargos
de atencién al
cliente y
comunidades a
pesar de que
se cuenta con
los
procedimientos

establecidos

Las tareas
diversas no se
encuentran
establecidas o
sistematizadas en
los procesos lo
que denota
tiempo en el
desarrollo de las
actividades

adicionales al

La sobrecarga
genera estrés
y constantes
incapacidades
en los

empleados.

No hay
iniciativa por
parte de
algunos
trabajadores en
revisar el status
de su
procedimiento
para entender
si las tareas

que se ejecutan

Fomentaremos
una cultura de
organizacion y
definicion de
tareas que se
enfoquen en
cada uno de los
procedimientos
y fortalecer la
participacion de

los

Cultura
organizacional y
participacion
activa en la
elaboracion de
los

procedimientos.

para el area. procedimiento. corresponden colaboradores
al mismo y/o se | enla
requiere de elaboracion de
alguna los
modificacion. procedimientos
de la compaiiia.
El El documento se | Se incrementa | Se denota alto | Fomentaremos | Socializar el

procedimiento
de PQRs se
elabora para el
afo 2022 aun

sin aprobacion

encuentra

sistematizado, no
obstante se envio
al area de gestion

del conocimiento

la linea de
PQRs al no
dar respuesta
dentro de los

tiempos

flujo de ingreso
de PQRs por
falta de cierre
de peticiones

en el sistema a

la participacion
activa de los
trabajadores
con base al

procedimiento

procedimiento y
el instructivo de
Paris con cada
una de las areas

con ejercicios

por parte de la | para sus establecidos traves del establecido y la | practicos realizar
gerencia y respectivas firmas | por la maédulo de importancia de | acompafamiento
gestién del y aprobacién. compafiia y PQRs dar atencién y seguimiento
conocimiento. desconocimien oportuna a las constante de las
to del proceso PQRs mismas.
de radicacién registradas en
de PQRs por el médulo.
parte de otras
areas.
El equipo de El equipo de Su labor Ayuda a Fortalecer el Apoyar en la
atencion al atencion al cliente | permite que la | canalizar cada | area en formacion sobre
cliente es o de experiencia | compafiia dé solicitud al area | términos comunicacion
clave. memorable es el una respuesta | encargada en informativos y asertiva y

encargado de

recibir las PQRs o

oportuna al

cliente, por lo

funcion de

brindar un

comunicativos,

teniendo en

resolucion de

conflictos para













Tabla 3

Disefiado por las consultoras en el marco de la clase de Gestion de la
Comunicacion

Analisis de la tabla:

Conforme al andlisis de realidad comunicacional se puede inferir que en las areas de
relaciones comerciales y experiencia al cliente y ventas la informacién no se esta dando de
manera oportuna, lo anterior a que se maneja de manera independiente por equipos de
trabajo, por lo que es importante reforzar el trabajo en equipo y el relacionamiento entre las
areas, también es importante para los equipos de trabajo conocer los procedimientos y/o
funciones de los trabajadores a fin de entender las actividades que puedan seguir en la
cadena del proceso a través de la sinergia entre areas o equipos de trabajo y que a su
vez la informacion llegue de manera clara y se pueda cumplir con el objetivo de

comunicacion.

Con lo anterior y teniendo en cuenta que lo que se pretende es reforzar el trabajo
en equipo se deben elaborar planes de accion que permita prever situaciones en
cada etapa de acompafiamiento con el cliente desde el proceso comercial de la
venta hasta el proceso de la relacion comercial.

2.3.3. Mapeo de actores

Para el presente proceso de consultoria se involucraron a diferentes actores o

trabajadores de la compafilia PRODESA & CIA S.A., en funcion de recolectar la



informacion que permitiera tener un acercamiento lo més preciso posible con la

necesidad, probleméatica u oportunidad detectada.

Para su identificacion y posible participacion, se tuvo en cuenta la caracterizacion

bajo la influencia e importancia de los actores clave en el proceso.

Alta influencia y baja importancia

Presidente de Prodesa Gestién humana
Coordinador Nacional de Comunicaciones Area de finanzas y administracion
Coordinador nacional de entregas y atencién al Area de mercadeo
cliente.
Profesional de atencion al cliente. Area de planeacion

Profesional de experiencia al cliente.

Profesional de atencién a comunidades.

Direccion de atencién al cliente.

Direccién de experiencia al cliente

Direccion de atencién a comunidades.

Gerente de relaciones comerciales y experiencia al

cliente

Profesional de atencion de garantias

Jefe de call center.

Auditor de negocios. Gerencia de construccion

Director de tramites. Contraloria




Director de recaudo. Area Técnica

Director de fidelizacion Area juridica
Gestor de negocios. Secretaria General
Gestor de fidelizacién. Proyectos especiales

Director de ventas.

Jefe de sala de ventas.

Asesor comercial senior.

Asesor comercial.

Clientes

Tabla 4

Disefiado por las consultoras en el marco de la clase de Gestion de la
Comunicacion

3. Acercamiento al problema, necesidad u oportunidad
En este apartado abordaremos el acercamiento a la probleméatica, necesidad u
oportunidad que presenta actualmente PRODESA & CIA S.A., a partir de una
pregunta orientadora que ayudara a dar una descripcion oportuna de la situacion

para su posterior resolucion al final de la investigacion.

3.1. Pregunta orientadora inicial

La pregunta orientadora fue elaborada para entender el dolor de la organizacion
la cual se centra en la insatisfaccion del cliente con los proyectos que desarrolla
PRODESA y CIA S.A. en Bogota. Asi las cosas, nuestra pregunta orientadora se

formula de la siguiente manera:




¢, Cémo la comunicacion afecta el clima organizacional actual de Prodesa & CIA
S.A impactando en la satisfaccion del cliente de los proyectos de la ciudad de

Bogota?

3.2 Problema

Conforme a lo anterior y respondiendo a la pregunta orientadora se
implementaron las herramientas metodolégicas de investigacion que permitieron
determinar que en efecto la compafia esta presentando un aumento en la
insatisfaccion del cliente debido a que el indicador Net Promoter Score (NPS)
presenta una tendencia a la baja desde junio del 2021 y se ha mantenido a la baja
durante el 2022, esto como consecuencia a las oportunidades de mejora actuales
en el clima organizacional de la compafiia, desde los aspectos de liderazgo,
comunicacion interna y trabajo en equipo, en las areas de relaciones comerciales y
experiencia al cliente, dado que son estas quienes tienen mayor relacionamiento
con cliente y donde el indicador NPS presenta un decaimiento mayor. (Ver capitulo

de resultados)

Lo anterior impacta directamente al propdsito de la compaiiia, ya que en
PRODESA & CIA S.A buscan “ser lideres en el desarrollo de proyectos urbanos
integrales que logran la satisfaccion incondicional de nuestros clientes, con un
equipo de alto desempefio que esta comprometido con la sociedad y el ambiente,
gue innova para dar los mejores resultados a nuestros aliados y accionistas, y que

hace de PRODESA el mejor sitio donde trabajar.” (Prodesa & CIA S.A, SF).

Con base en lo anterior, se presenta el arbol problema como una herramienta que
permite sintetizar las causas que generan la problematica central y los efectos que

esta ocasiona en el desarrollo de la compaiiia.



Mo hay espacios de didloge
participativos para la
retroalimentacion de |as
actividades a su cargo.

Fzlta de motivacion por parte de
los trabajadores del drea de
relaciones comerciales y
experienciz al cliente porque
zienten que su trabajo no s

Fzlta de compromiso en el
desarrollo de las actividades
de los trabsjadores del area
de relaciones comerciales y
experienciz al diente porque
conszideran que no hacen la
diferencia

Reprocesos en las
actividades diarias de los
trabajadores del area de
relacionss comercialas y
experienciz al disnte.

Baja colaboracidn entre
las areas de relaciones
caomerciales y experiencia
al cliente en los procesos
de documentacion y
entrega de informacion al
clienta

experiencia al cliente frente

Bajo reconocimiento a los
trabajadores del drea de
relaciones comerciales y

a los logros alcanzados.

Existe una comunicacion
unidireccional entre los eguipos y
las dreas que componen
relaciones comercizles y
experiencia al cliente.

\

Desconocimisnte sobre las
situsciones que existen en cads
una de las proyectos gue tiene
la comoaniia.

|

Entrega de informacidn a
destiempo entre las sub-
Areas que componen
relacionss comerciales y
experiencia al cliemts.

Aumento

guejas recibidas por parte del
cliente hacia el Srea de
relaciones comerciales y
é:q:leﬁencia‘al cliznte

en el ndmero de

l

Bajo nivel de trabajo en equipo.

Incremento en &l tiempo de
respuesta para la atencidn de
Par’s hacia el dlisnte.

J

Aumento en la insatisfaccion del cliente debido al actual clima organizacional de Prodesa & CIA 5.A

desde el area de relaciones comerciales y experiencia al cliente en Bogota

7

/

Existe una insatisfaccidn por
parte da los empleados del area
de relaciones comerciales y
experiencia al diente con los
aspectas de compensacian,
beneficios v desarrollo de su

Desconocimiento de las sctividades
que ejecutan los trabajadores al
interior del area de relzciones
comerciales y experiencia sl clients
wcon las demds dependencias de |3
compafiia

Individuzalismo en el desarrallo
de actividades zl interior del drea
de relaciones comerciales y

experiencia 2l cliente.
M

[

Deterioro en &l vinculo
sfectivo entre la
organizacidn y los
trabajadores de las dreas de
relaciones comercialas y
experienciz al diente

Fzlta de espacios de
retrozlimentacian por
parte d= los lideres
haciz su equipo d=
trabajo.

Falta de
companerismo entre
loz integrantes del

Bajo nivel de

comunicacién entra las
dependencizs del drea

relaciones comerciales y
experiencia sl cliente.

Zrea de relacionss
comerciales y
experiencia al

cliente y las demas

drzas de Iz
compafia.

Mo hay claridad en la entrega d= s
informacién entre las sub-3ress que
compaonen relaciones comercisles y

experienciz al diente.

Mzl manejo d= los canales

de comunicacidn

establecidos para Ia
entrega de informacian
entre las dependencias que
componen 2l Zrea de
relaciones comerciales y
experienciz al disnte

Mo hay un
protocola
establecido
para la entrega
delz
informacidn sl
interior del drea

Desconexion de los
eguipos de trabsjo que
hacen parte del 2rea de
relaciones comerciales y
experienciz al cliente, es

decir, entre las
dependencias de

atencicn al cliente y
comunidades, con |a= de

WEentas y negocios.

de relaciones
comerciales y
experienciz al
cliente.

llustracion 6

estdn

Entre |las dependencias del drea de relaciones
comercigles y experiencia al cliente no se

inforrmandao 2 tiempo los cambios que

puede tener un proyecto en sus diferentes

fases.

Disefiado por las consultoras en el marco de la clase de Gestion de Proyectos




4. Antecedentes del problema

4.1. Conceptuales:

El clima laboral es determinante para la productividad de los empleados en una
organizacion dado que permite que el compromiso por parte de los trabajadores sea
estable, siendo este el resultado de mejorar los procesos que ayuden a incrementar
sus capacidades mediante innovacion para asi no solo motivar a los trabajadores
sino satisfacer las necesidades de un cliente. (Torrecilla O, SF)

Existen diferente variables que influyen en la productividad originada desde el
clima laboral, desde el ambiente fisico hasta el relacionamiento entre los empleados
ayuda a que el ambiente laboral se perciba positivamente y esto a su vez motive a
los trabajadores en el desarrollo de sus funciones.

Ana Milena Jojoa (2017), describe las variables que influyen en el clima
organizacional de la siguiente manera:

- Ambiente Fisico: La estructura formal en la que se desarrollan
las actividades que cumpla con espacio fisico 6ptimo, luminosidad y
condiciones de ruido.

- Ambiente Social: Tiene relacidn con el comparfierismo y
comunicacion entre ellos.

- Liderazgo: Se relaciona con la capacidad que tienen los lideres
de comunicarse con su equipo, siendo este flexible y con un trato a la
medida de las necesidades del trabajador permite potencializar el clima
laboral y el éxito.

- Relaciones: El relacionamiento entre los trabajadores permite
contemplar desde el niumero de amistades, si el dialogo se da entre

trabajadores que desarrollan actividades similares o no, la manera de



comunicarse y la calidad del relacionamiento. Siendo este un punto
esencial para el ambiente laboral, dado que la interaccion social configura
el grado de companerismo y trabajo colaborativo.

- Reconocimiento: La falta de reconocimiento genera apatia y un
mal clima laboral entre los trabajadores, por lo tanto, resulta importante
contar con un sistema de reconocimientos.

Finalmente, desde la Teoria Z propuesta por Beyker Samanay (Como se cita en
Jojoa A, 2017) “sugiere que los individuos no desligan su condicién de seres
humanos a la de empleados y que la humanizacién de las condiciones de trabajo
aumenta la productividad de la empresa y a la vez la autoestima de los empleados.”

4.2. Préacticos

A continuacion encontrara una explicacion de las actividades al interior de la
compafiia que estan directamente relacionadas con la problematica previamente

presentada:

4.2.1. Escuela de liderazgo PRODESA & CIA S.A:

Desde octubre del 2016 la compafiia implement6 un programa de liderazgo
donde buscan fortalecer las habilidades de liderazgo de los trabajadores de la
empresa a través de talleres impartidos por la Coach Elizabeth Martinez, quien es
experta en este aspecto y mediante sus clases busca que los participantes
comprendan la importancia de empoderarse de sus procesos y de ser empaticos al

momento de brindar respuestas a los clientes y a sus comparfieros.

Estos talleres son obligatorios para los cargos gerenciales y directivos. Para el
caso de los profesionales y operativos de planta la participacidon es voluntaria

mediante inscripcion previa.



La escuela cuenta con niveles de formacion en su interior y se promueve
mediante correos masivos denominados taller de liderazgo cultura Prodesa y su
slogan es “integrarte a la cultura de liderazgo creativo que entre todos estamos

construyendo”.

La siguiente imagen es la ruta de formacion trazada para el programa de

PROGRAMAS
EJECUTIVOS
4to NIVEL DE * GERENTES
A LIDERAZGO = DIRECTORES TECNICOS
1 3¢ NIVEL I:;E Ya han cursado los
LIDERAZGO | niveles anteriores
2do NIVEL DE *Ya han cursado los
LIDERAZGO e e
1r NIVEL DE  Todas las personas que
han realizado el
LIDERAZGO Programa del 1¥ nivel de
SENSIBILIZACION AL = Nuevos de la compafifa, liderazgo
LIDERAZGO B imeacic o & sataras dé
PROGRAMAS * NIVEL BASICO sensibilizacion
ESPECIALES +PARA TODOS LOS

Sesiones de Coaching grupales, donde elevaras tus
niveles de liderazgo y autoconocimiento.

llustracion 7

Tomado de presentacion de la compafia (Adecco, 2021)

4.2.2. Grupo focal:

El pasado 16 de septiembre del 2022 la gerente de entregas y comunidades
Angela Ramirez y la directora de comunidades Leidy Africano, convocaron a una
actividad grupal con los trabajadores que componen las areas de atencion al cliente,
atencion a comunidades y entregas, donde buscaban elaborar un plan de

actividades enfocadas al mejoramiento de los procesos.



Inicialmente realizaron una exposicion donde cada area socializo los
procedimientos de entregas de zona comunes y de unidades privadas.
Adicionalmente, dieron a conocer sobre una hoja de vida de los proyectos, una
propuesta que permitira dar seguimiento a cada uno, conocer su planeacion y

modificaciones de primera mano.

Durante la sesion recordaron cuales son los pilares que identifican a la compafiia
y a partir de esto establecer colectivamente la ruta o plan de accidbn mediante una
lluvia de ideas conforme a la relacion entre areas, seguimiento de los profesionales
y la prevencién — accién desde las actividades y procedimientos, la empatia e
integridad con el cliente a través del refuerzo del trabajo en equipo y la sinergia

entre las personas que hacen parte del area.

Adicionalmente, identificaron en la ejecucion del taller que “Prodesa no es
resistente al cambio. Es importante reconocer el papel del profesional, ser garantes
de los procedimientos y apropiarse de los mismos. Buscando que estos

trabajadores sean propositivos” (Yaya, 2022)

A lo largo de la conversacion determinaron que se debe establecer una estrategia
gue busque anticiparse sobre los cambios que puede tener un proyecto para que de
esta manera la comunicacién sea fluida, clara y veridica hacia los clientes, ya que
‘cuando no cumplimos somos poco respetuosos con los compromisos que tenemos,
por eso la importancia de movilizar a los equipos y pensar a corto tiempo” (Yaya,

2022)

Realizaron una division de las actividades mas importantes de cada proceso con

el fin de establecer una lluvia de ideas por cada una basada en la pregunta ¢ qué



acciones podemos implementar para el cumplimiento del propdsito de la compafia

en los siguientes &mbitos?:

° Unidad privada
° Comunidad endogena
° Comunidad exdgena

Conforme a lo anterior destacaron la importancia de lograr acuerdos de servicios
con los clientes y comunidades. Ademas, de ser coherentes con lo que se piensa,

dice y hace, de esta manera, se logra ser integros y guardianes de las palabras.

Al finalizar el encuentro se establecieron tareas conforme a cada una de las
propuestas con fechas establecidas para el seguimiento de los requerimientos y
cumplimiento de los mismos.

5. Categorizacion

El presente apartado explicara las categorias halladas en la problematica (clima
organizacional, liderazgo, trabajo en equipo, comunicacion interna, servicio al
cliente, comunicacion estratégica) y brindara un explicacion conceptual de cada una,
acorde al direccionamiento que se pretende dar al plan estratégico de

comunicaciones.

5.1. Clima organizacional

La categoria de clima organizacional determina el ambiente entre los trabajadores
conforme a las situaciones presentadas en la compafia, las percepciones en las
relaciones y la satisfaccion o motivacion de los trabajadores con relacion a la
compafiia. Segun Uribe, como lo cita Leal S, 2019 "El clima organizacional consiste
en las percepciones compartidas de los atributos de una organizacion y sus

subsistemas y en la influencia de dicha percepcion sobre la relacion de la



organizacién con sus miembros y los grupos de interés. Asi pues, el clima
organizacional esta relacionado con las caracteristicas del lider, el cual ejerce un
fuerte efecto sobre el mismo. El clima, a su vez, incide en la motivacion, en el
desempefio laboral y la salud de los trabajadores, asi como en la eficiencia,

satisfaccion percibida, afecto al trabajo y con el nivel de ausentismo laboral”

Actualmente, podria denominar que el clima organizacional al interior de
PRODESA & CIA S.A determina que las decisiones son tomadas desde los cargos
directivos con una baja participacion de los cargos profesionales y operativos en
diversas situaciones, por lo tanto, se ejerce un "clima de tipo autoritario paternalista,
el cual consiste en que la direccion tiene confianza condescendiente en sus
empleados. La mayor parte de las decisiones se toman en la cima, pero algunas se
toman en los escalones inferiores; sin embargo genera la impresion de trabajar
dentro de un ambiente estable y estructurado. "(Diaz P, 2010 como se cita en

Cortes, D; Leal S, 2019)

Conforme a lo anterior, se busca trasladar el clima actual hacia un clima de tipo
participativo en grupo, que en palabras de Diaz, P, citado por Cortés,D; Leal S,
2019, donde se establece que los procesos de toma decisiones estan diseminados
en toda la organizacion y muy bien integrados a cada uno de los niveles, las
relaciones entre la direccion y el personal son mejores, los empleados estan
motivados para la participacion y la implicacion, por el establecimiento de objetivos
de rendimiento, se trata de satisfacer las necesidades de autorrealizacion y

autoestima." (Diaz P, 2010 como se cita en Cortes, D; Leal S, 2019)



5.2. Liderazgo

Esta categoria hace parte de la mision de PRODESA & CIA S.A 'y de los pilares
de la compafiia, entendiendo que es un factor importante para el desarrollo de la
misma, dada la implementacién de una escuela de liderazgo y de su relevancia a la
hora de mejorar el clima organizacional conforme al arbol problema presentado en

el numeral 3.2.

De acuerdo a Sandra Ortiz, “el liderazgo empresarial pretende ayudar a
desarrollar las capacidades, aptitudes y competencias en cada uno de los
colaboradores.” (Ortiz, S. 2013) Lo anterior, nos permite comprender la importancia
de potencializar y fortalecer las habilidades de los trabajadores, con el fin de que

permitan un desarrollo personal y profesional que beneficie a ambas partes

Adicionalmente, podemos determinar que el liderazgo es una capacidad, actitud y
habilidad que conlleva a la inspiracion y seguimiento de los trabajadores hacia su
lider, esto conforme al ejemplo en el logro de los objetivos empresariales o
personales (Villar, C. 2019). Cabe destacar que el liderazgo no es solo una actividad
gue se lleva a cabo en el @mbito laboral, sino que se trata de una habilidad que se
fortalece desde el accionar diario en diversos espacios, convirtiendo cada accién en

una manera de inspirar a otros para la consecucion de metas.

Actualmente la compafiia ejerce un liderazgo tipo coaching entendido como “el
lider coach, utiliza habilidades, técnicas y modelos de coaching para sacar lo
mejor de su equipo” (Goleman, Boyatzis & McKee, 2017 como se cita en Cabeza,
M & Leon, L. 2018) esto se evidencia en la escuela de liderazgo que imparte
diversos talleres con el fin de “situar al equipo en zonas de aprendizaje y hace

gue el propio equipo e individuos se cuestionen frente a su forma de funcionar,



potenciando la mejora constantemente y la autodireccion.” (Goleman, Boyatzis &

McKee, 2017 como se cita en Cabeza, M & Ledn, L. 2018)

Conforme a lo anterior, PRODESA & CIA S.A podria fortalecer su liderazgo a
través del liderazgo participativo que ponga en practica un sistema de participacion
grupal con politicas definidas, en el que se involucra al equipo en la realizacion de

altos objetivos, se promueve el desarrollo de nuevas metodologias y procesos.

Ademas, bajo este tipo de liderazgo se entiende que la comunicacion en todos los
sentidos ayuda en la proximidad entre los lideres y su equipo para la toma de
decisiones colectivas (Chavez, J & Medina, E. 2018) Este tipo de liderazgo ayuda al
relacionamiento e involucramiento de los trabajadores en las decisiones relevantes
de sus funciones, lo que permite un empoderamiento de sus acciones diarias,
motivando directamente sus actividades hacia los objetivos establecidos de manera

conjunta.

5.3. Trabajo en equipo

Conforme a las causas encontradas en el arbol problema y que seran
profundizadas en el siguiente capitulo de resultados, se denota que el trabajo en
equipo es débil al interior de la compafiia. Se entiende como trabajar en equipo a la
colaboracion organizada para obtener un objetivo comun. Entendiendo la
interdependencia que existe entre los miembros que componen el equipo para sacar
el maximo provecho de estas para alcanzar la meta comun, que en este caso es el

propaosito de la compafiia. (Cardona, P., Wilkinson H, 2006)

Dentro del ejercicio del trabajo en equipo es importante comprender que “cada

miembro del equipo tiene una concreta personalidad y unas habilidades,



conocimientos y experiencias especificas que aportar, asi como actitudes y

posiciones claras frente a diferentes tematicas” (Cardona, P., Wilkinson H, 2006).

Cada trabajador es un universo distinto con experiencias de vida distintas que
han consolidado su forma de relacionarse, dialogar e interactuar con los demas, por
eso comprender las personalidades de cada uno es vital para poder establecer

relaciones sanas al interior de la organizacion.

Por otro lado, “los equipos de trabajo se desarrollan al perfeccionar las
competencias de sus integrantes, lo cual solo es posible si se promueve la
participacion y se dan a conocer los aspectos relevantes del grupo, para su
funcionamiento” (Amaru, 2009 como se cita en Rodriguez, M, 2014) Lo anterior, nos
permite comprender que es de la participacion equitativa que se logra consolidar un
trabajo en equipo, donde el aprendizaje es constante gracias a la resolucion de
dudas y donde las ideas de cada integrante son relevantes para la consecucion de

resultados y solucion de dificultades.

Finalmente, para consolidar equipos de trabajo sdélidos que tengan un sano
relacionamiento, interactden entre si y sean cooperativos en la resoluciéon de
situaciones deben contar con dos caracteristicas, la primera es la multiplicacién
cooperativa, la cual consiste en la interaccion en el grupo para la produccion de
ideas colectivas dejando de lado el favoritismo y los protagonismos individuales. La
segunda consiste en el pensamiento colectivo para la comprension y el accionar en

la toma de decisiones estratégicas frente a los fenomenos. (Rodriguez M, 2014)

En conclusion, el trabajo en equipo es la base para un el buen funcionamiento de
una organizacion porque una vez se comprende las virtudes, habilidades, actitudes

y personalidades de cada miembro se podra establecer las maneras de



relacionamiento entre los trabajadores y de esta manera se tendra mayor libertad al
momento de participar en la resolucion de situaciones o en la propuesta de ideas
para la toma de decisiones estratégicas. La colectividad permite que se gesten
diversas ideas frente a una situacion puntual y se llegue a consensos para un mejor

abordaje, ya que cada integrante tendra una mirada particular.

5.4. Comunicacién Interna

Una organizacion en si misma cuenta con una comunicacion interna a traves de
diferentes canales y formatos, no obstante, se percibe como la transmisién de
informacion relevante para los trabajadores de manera unilateral, sin embargo, la
comunicacion interna consiste en el “conjunto de actividades efectuadas por una
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros a través del uso de diferentes medios de comunicacién que los mantenga
informados, integrados y motivados para que contribuyan con su trabajo al logro de
los objetivos organizacionales” (Torres,L 2012 como se cita en Oyarvide-Ramirez,

H. P., Reyes-Satrria, E. F., & Montafio-Colorado, M. R. 2017)

Conforme a lo anterior, la comunicacion interna va mas alla del envio de correo
electronico notificando sobre actividades o cambios relevantes en la compaiiia, la
comunicacioén interna involucra las actividades, relacionamientos, comportamientos,
interacciones, dialogos y motivaciones en las que estan inmersos los trabajadores
en el dia a dia al interior de la compaiia. La transmision de informacion es uno de
los factores que inciden en la comunicacion interna y es esta la que conlleva a la
toma de decisiones y a la interaccion entre los miembros de un equipo para su buen

uso.



Adicionalmente, la comunicacién interna a través de este intercambio de
informaciones “contribuye a la construccion del conocimiento, el cual es expresivo
en las actitudes de las personas. Es fundamentalmente un proceso que engloba la
comunicacion administrativa, flujos, barreras, vehiculos, redes formales e informales
promoviendo asi la interaccion social" (Marchiori, M. 2008 como se cita en
Marchiori, M. 2011) Es importante destacar que en estos procesos comunicativos
internos es esencial comprender a los trabajadores y sus formas de relacionar para
asi transmitir la informacion y fomentar la interaccion mediante mensajes claros y
faciles de comprender por todos los integrantes de la organizacion, solo asi la

construccién de conocimiento y didlogo sobre esto sera efectivo.

5.5. Satisfaccion al cliente

Esta categoria es de la mas importantes en el presente estudio, dado que es el
componente que se esta viendo afectado en la compafiia, su medicion se realiza a
través de Net Promoter Score (NPS), una encuesta aplicada a los clientes que estan
interesados en un proyecto o que ya estan en proceso de compra o entrega de una
vivienda con la compafiia, ya sea Vivienda de Interés Social (VIS) o Vivienda que no

es de Interés Social (No VIS).

Conforme a esto se entiende como satisfaccion al cliente al “nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas. Por lo tanto las empresas buscan resaltar
la importancia del servicio prestado y mas concretamente, a considerar la
evaluacion de la calidad de servicio como fuente de valor” (Moliner 2001 como se
cita en Zarraga L, Molina V, Corona , 2018) Lo anterior, resalta la premisa de que un

buen servicio al cliente estara dispuesto ayudarle a solventar las necesidades,



dudas y situaciones que presente un cliente con la compaiiia, por lo tanto se
requiere de un recurso humano que esté en disposicion de comprender al otro y

ayudar en la satisfaccion de sus necesidades.

Adicionalmente, la satisfaccion permite comprender cual es la evaluacion que
tiene un cliente frente a un producto o servicio en funcion de si cumplié 0 no sus
necesidades y expectativas. La satisfaccidbn puede asociarse con sentimiento
de placer, el cual es dinamico y puede evolucionar con el tiempo, influida por
una variedad de factores (Fournier y Mick, 1999, p. 6 como se cita en Zarraga L,

Molina V, Corona , 2018)

Conforme a esto, podemos comprender que la satisfaccion al cliente es la base
central para tener una relacion sana con los clientes desde un servicio 6ptimo que
ayude a suplir sus necesidades mediante la comprension de sus situaciones, sélo
asi la organizacién podra convertirse en una marca relevante y distinguida para sus

clientes.

5.6. Comunicacién estratégica

Para el desarrollo del plan estratégico de comunicaciones se tendra como base la
comunicacién estratégica como un camino que permite el relacionamiento,
interacciones, dialogo y receptividad de los actores en el desarrollo de las diferentes
actividades. La comunicacion estratégica permite que cada actor sea parte del
proceso y tenga una participacion relevante en el mismo desde sus propias

experiencias, saberes y conocimiento dentro del campo.

"La comunicacién es estratégica cuando se construyen espacios de
comunicacién que, desde las préacticas cotidianas de la organizacion,

incrementan las oportunidades para el desarrollo de competencias dialdgicas,



de cogestion y autogestion. Para una organizacion es estratégico aquello que
de una u otra manera puede afectar el cumplimiento de su misién; que no
depende de un solo factor porque es sistémico y por consiguiente requiere de
una politica que articule y coordine acciones y recursos; y que no es
coyuntural y por ello demanda un trazado de acciones a corto, mediano y

largo plazo para que sea sostenible.” (Bruno, D; Demonte, F 2017)

Conforme a lo mencionados por Daniela Bruno y Flavia Demonte, la
comunicacién estratégica implica el relacionamiento, la interaccion y el dialogo
constante al interior de una organizacion, ademas que esta siempre busca estar a
favor del propdésito de la compafia, comprendiendo que la diversidad de acciones
implementadas tendra como resultado el alcanzar objetivos puntuales que favorecen

a la empresa.

Dentro de la concepcién de comunicacién estratégica se ha relacionado
directamente la comunicacion como sinénimo de informacion, una perspectiva que
disuelve el poder previamente mencionado que tiene la comunicacion estratégica
para la construccion de puentes que conlleva a la resolucion de situaciones y que

permite la unién de diversos actores, comprendiendo sus posiciones.

De acuerdo con Juan Jaramillo, “la informacién es el insumo, la
comunicacion es el proceso, es decir, por informacion se entiende como el
conjunto de elementos fisicos (datos), conceptuales (conocimientos),
simbalicos (representaciones) y culturales (imaginarios) que permiten la cabal
comprension de un asunto para actuar sobre €l y por comunicacion la

transformacion de la informacion en capacidad de actuacion, es decir, el



momento en que la informacion se convierte en sentido y el sentido en

acciéon.” (Jaramillo, J. 2011)

Por lo tanto, la comunicacion estratégica nos da el poder decisién basado en

datos que respaldan y sustentan el camino seleccionado.

Adicionalmente, la comunicacién estratégica desde un proceso investigativo
previo y una amplio conocimiento de la situacion que aqueja a una comunidad u
organizacion nos permite anteponerse al futuro y comprender como ciertas acciones
pueden repercutir en la actividad diaria de la compaiiia, en palabras de Washington
Uranga “El futuro de los actores sociales, (Iéase organizaciones, empresas,
organismos publicos, de manera indistinta en este caso) depende de lo que
hagamos en el presente. Cada una de las acciones que emprendamos hoy estara
delineando, de manera inequivoca, el futuro que nos espera porque nada esta

decidido y todo est& por crearse” (2007)

Dicho esto, las diferentes categorias mencionadas en este apartado tendran la
comunicacion estratégica en el centro de sus tacticas, desde el ideal de que
ayudaran en la mejora del clima de la organizacion desde la interaccion, el
relacionamiento, el dialogo y la visién colectiva de un futuro deseado en la

satisfaccion del cliente.

6. Resultados
Conforme a las categorias mencionadas en el capitulo anterior presentamos los
resultados obtenidos de las diferentes herramientas de recoleccion de datos
explicadas en el disefio metodoldgico, esto como sustento a la problematica central
y que dara paso a las acciones que encontraran en el plan estratégico de

comunicaciones. Las presentes se compartiran desde cada categoria



6.1. Clima Organizacional

Se realiz0 la revision documental de la encuesta Great Place to Work (GPTW),
una encuesta realizada anualmente que busca dar a conocer qué tanto se ha
avanzado en hacer del Ambiente Laboral una ventaja competitiva, asi como,

determinar cuéles son los mayores logros y oportunidades de mejoramiento.

Conforme al resultado de la encuesta aplicada a finales del afio 2021 con un 91%

de participacion, se evidencia que:

El indice de transaccién, entendida como el vinculo formal, cay6 en un -24,26%
en comparacion al afio 2020, lo cual sugiere una atencién urgente ya que su
descenso es desfavorable para la compafiia, teniendo en cuenta que evidencia una
insatisfaccion del colaborador con relacion a los aspectos de compensacion,

beneficios y desarrollo de su contrato con la organizacion.

Desde el indicador de compromiso, se presenté una disminucion del -11,6% en
comparacién con el afio 2020, lo que se traduce en que el trabajador no se siente
conectado con las facetas de la organizacion en términos de trabajo, equipo,
organizacion y permanencia. Esto quiere decir que, el trabajador siente que su
trabajo no tiene un significado especial, no siente que marque la diferencia, sin

embargo, se destaca que desean trabajar por mucho tiempo en la compafiia.

Ademas, el indicador de vinculo con la compaiiia cay6 un -10,46% lo que
muestra que el compromiso de los trabajadores con sus actividades esta en

descenso.

Frente al ambiente laboral, presentd una disminucién del -0,38% debido a una

apreciacion desfavorable en los aspectos de compafierismo, lo que indica que no



esta fortalecido el trabajo en equipo; para el caso de orgullo, se denota que no hay
orgullo del equipo a pesar de la participacién en un grupo que da la milla extra;
finalmente, en la imparcialidad esta desfavorable mostrando que existe favoritismo

al interior de la compaiiia.

Por otro lado, se comparé estos resultados con las encuesta para el diagnostico
organizacional practicada por las consultoras, donde se encontré que en la mayoria
de respuestas pueden presentarse sesgos ya que los actores pudieron considerar
gue podian ser identificables por parte de la compafiia y de esta manera sus

respuestas se vieron alineadas para destacarse frente a sus jefes.

Conforme a esto, se encontraron los siguientes hallazgos relacionados a clima

organizacional:

Cambios organizativos

éProdesa es resistente al cambio ? éProdesa & CIA SA tiene la capacidad
organizativa para cambiar?
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Gréficas de resultado de encuesta realizada por consultoras



Conclusion: Se denota que para los actores hay una indecision para determinar si
existe resistencia de la compafiia frente al cambio, por lo tanto, esto ya nos indica
que hay oportunidades de mejora frente a las transformaciones que podria tener la
compafiia para salir de su zona de confort y ejecutar acciones que ayuden al
mejoramiento continuo. Asi mismo, se evidencia que la resistencia al cambio esta
desde los niveles de direccion.

Finalmente, los actores consideran que la compafiia cuenta con disponibilidad de
recursos que le permiten ser capaz de gestionar cambios que favorezcan sus
procesos sin embargo hay oposicion a estos.

Vinculo transaccional

¢ El trabajo que realizo me ofrece ¢Normalmente se da un reconocimiento
oportunidades de desarrollo? especial a aquellos que tienen un buen
18 u rendimiento en el trabajo?
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Gréficas de resultado de encuesta realizada por consultoras

Conclusion: Los actores participantes consideran que su trabajo al interior de la

compaiiia le ofrece oportunidades de desarrollo para su vida personal y laboral, ya



gue en algunos momentos se da reconocimiento a sus labores, aunque existen
mejoras en este aspecto ya que no se denota consenso, esto reafirma lo indicado
por la encuesta GPTW frente querer trabajar en la compafiia por varios afios, sin
embargo se denota que consideran que el salario no es proporcional a su trabajo lo
que refuerza la disminucion en el vinculo transaccional.

Aungue la compafiia cuenta con una serie de beneficios para sus trabajadores
hay quienes las desconocen o consideran que no es equitativa existen
oportunidades de mejora para la entrega de reconocimientos a los trabajadores,
puesto que se evidencia que no hay una satisfaccion total por parte de estos en este

aspecto.

6.2. Liderazgo
En este aspecto los resultados fueron encontrados a través de entrevistas,

observaciones y revisién documental. Como se ha mencionado previamente esta
habilidad es muy importante para la compafiia, por lo tanto esta involucrada en sus
pilares organizativos entiendo este aspecto desde un “liderazgo con autenticidad y
ejemplo, siendo conscientes de que las personas son el recurso més valioso,
permitiendo tener una vision clara para fijar estrategias en funciéon de conseguir sus
objetivos.” Adicionalmente, esta la escuela de liderazgo que fortalece,
mayoritariamente, a los cargos directivos a fortalecer sus habilidades.

“Dentro de la organizacion se ha querido llevar a cabo un trabajo desde la
prevencion, en donde se realicen las actividades de manera preventiva y no llegar a
apagar incendios, por decirlo de alguna manera asi muy coloquialmente, sino que
es mas bien tener la informacién de manera oportuna para poder actuar a tiempo"

(Coordinador de entregas,2022) Esto nos permite evidenciar que se busca liderar



los procesos para convertirse en equipos preventivos que se anteponen al futuro y
toman decisiones colectivas.

Por otro lado, se presentan inconformidades frente a los procesos de
retroalimentacion bilateral, por ejemplo, “si se reunen los gerentes con los directores
y pues ellos manifiestan lo que perciben desde su area, creo que de pronto ahi
guedan como vacios que en ocasiones no se tocan y que creo que son primordiales
para poder engranar una mejor atencion y conocer realmente a fondo en qué
estamos fallando” (Profesional en experiencia al cliente, 2022) Lo anterior, deja
entrever que las retroalimentaciones se hacen entre lideres o directivos pero no
involucra directamente a las partes que influye en el proceso a evaluar, lo puede
llevar a suposiciones.

Adicionalmente, esto se reafirma en un proceso de observacion participativa
durante una reunién del comité interno, donde se denota que no hay participacion
activa de los profesionales en este espacio de dialogo donde se conversa alrededor
de teméaticas importantes de los proyectos en proceso constructivo que deben ser
transmitidos a tiempo por cliente, no obstante los profesionales conocen la
informacion por la transmision de la misma de su director de equipo. No tienen
incidencia en estas reuniones a pesar de que son las personas directamente
involucradas con los clientes.

Por su parte, el presidente de PRODESA & CIA S.A comprende completamente
como el liderazgo aporta a su compaiiia y cuenta con una vision muy clara de lo que
busca para la constructora "yo creo que lo mas importante es ese proposito coman y
gue todo el mundo en la compairiia vaya detras de ese propdsito comun y fue un
propasito que definimos entre todos.” (Pardo, J 2022) Por lo tanto, se entiende que

el ser lider en la construccion de proyectos que satisfagan a los clientes debe ser la



meta a la que todos los integrantes de la compaiiia deben dirigirse a través de
acciones solidas.

Lo anterior, no se esta cumpliendo dado que la compafiia ha convertido su
accionar en la reactividad, es decir, la resolucion al instante y el “pasar la pelota”
para que sean los demés quienes resuelvan, dejando de lado el empoderamiento de
las actividades y el liderazgo. En palabras del presidente de PRODESA & CIA S.A,
Juan Antonio Pardo:

“Hemos sido reactivos frente al cliente y tenemos que hacer un esfuerzo
grande por ponernos creativos hacia el cliente, hemos sido reactivos porque
en busqueda de la perfeccion de nuestra operacion, pues maltratamos al
cliente, entonces la primera reaccion de cualquier director de obra es decir no
eso lo hice bien y quedo bien hecho o no nos atrevemos no decirle no al
cliente que vamos a incumplir, entonces estamos diciendo que vamos a
cumplir cuando en el fondo sabemos que no y eso genera muchas molestias
de nuestros clientes.

Nosotros tenemos que desarrollar entre todos competencias creativas
como por ejemplo la autenticidad, la valentia, sentarnos con el cliente y
decirle mire no le vamos a cumplir o generar buenas relaciones y decir usted
tiene la razén, ponerme en los zapatos del cliente, haciéndole saber cuando
tiene toda la razon y que su problema se lo vamos a resolver
independientemente de que eso nos cueste, pues es ponernos en los
zapatos del cliente antes que los mios para protegerme de mis indicadores.
Entonces si tengo muchas conversaciones y estamos en el proceso de hablar
en estos términos con todo el equipo para hacer mucho mas creativos con

ellos que reactivos.”



Los ejercicios reactivos actuales estan llevando a la organizacién a tener niveles
de satisfaccion bajos de cara cliente, lo que impide directamente el cumplimiento
del propdsito de la organizacion, por lo tanto, el liderazgo creativo y participativo
ayudara a que los trabajadores puedan potencializar sus habilidad, empoderarse de
SUS proceso y convertirse en equipos preventivos que se anteponen al futuro para
dar soluciones a tiempo desde el diadlogo y el relacionamiento.

Ademas, dentro de las sugerencias dadas en la encuesta Great Place To Work
indica que las areas de soporte, en este caso las areas de relaciones comerciales y
experiencia al cliente, existen oportunidades de los lideres para mejorar su conexion
con los equipos.

6.3. Trabajo en equipo

Esta categoria fue evidenciada a través de entrevistas y procesos de observacion
participante en reuniones de la compafiia. Ademas se denota que esta es de las
categorias mas importantes y que esté afectando directamente el clima
organizacional.

Al interior de la compainiia se siente que “Yo creo que en cada area pues se siente
como fragmentado o sea no hay como una asociacién entre las areas entonces es
como ustedes haganlo y nosotros lo hacemos, digamos en negocios pasan mucho
eso qué los clientes dicen como es que la asesora no me contesta, no me dan
respuesta y pues las chicas del Contact Center pues son las que se llevan eso el
mal disgusto de los clientes por el tema de que pues no se esta atendiendo.”
(Profesional de servicio al cliente, 2022) Esto nos indica, que el trabajo no esta
siendo asociativo 0 en equipo sino que las funciones se desarrollan por resultados

individuales y cumplimiento de tareas mas alla de la consecucion de objetivos.



Asi mismo, a través de un proceso de observacion durante las reuniones del area
de relaciones comerciales y experiencia al cliente y el equipo de comunidades, se
denota que las actividades estan separadas por areas conforme a sus
cumplimientos y el relacionamiento entre planeacion, atencion al cliente y
comunidades es bajo. Ademas, durante la asignacion de actividades o de acciones
a desarrollar conforme a lo designado a cada trabajador se evidencia una alta
preocupacion por cumplimiento individual y no colectivo, denotando que hay
flagueza en el trabajo en equipo.

Finalmente, el presidente de PRODESA CIA S.A tiene preocupaciones en este
ambito indicando que actualmente "Tenemos que pasar de un equipo de relevos a
un equipo de futbol eso ya lo estamos logrando en muchos de los niveles de la
organizacion, pero pues eso tiene que volverse mucha mas cultura en todo el
mundo, un equipo de relevos hay una persona que corre a toda mientras los demas
estan esperando a que le entreguen el testigo y que cuando entreguen al testigo esa
persona empieza a correr y asi sucesivamente y al final hay que llegar de primeras
todo el equipo... ese concepto lo queremos movilizar hace mucho tiempo al de un
equipo de futbol, donde todos estamos al mismo tiempo trabajando para

defendernos y para mantenernos.”

Actualmente, y en palabras de Juan Antonio Pardo, Presidente de la
compafia “lo que sucede es que en la carrera de relevos se sefiala mucho,
construcciones dice fue que no me entregaron a tiempo por eso empece
tarde y los de disefios dicen es que el lote no me llegue a tiempo entonces
empeceé a disefiar tarde, sala de ventas dice voy tarde en el plan con la sala
de ventas porque fulanito salio tarde y eso es lo que pasa con una carrera de

relevos, si el anterior corre despacio entonces pues dice como el que corrié



despacio fue ese y en el equipo de fatbol todos estamos en todos los
procesos mirando a ver como nos defendemos y como metemos el gol, a
pesar de que hay un equipo gque es responsable de vender todos estamos
pendientes del equipo de futbol, a pesar de yo no tenga en ese momento la

pelota pero estoy haciendo la barrera , adelantandose a lo que sea.”

Lo anterior, nos permite comprender que el trabajo en equipo es un factor
esencial en el desarrollo de la organizacién por lo tanto su fortalecimiento permitird
consolidar acciones encaminadas hacia un objetivo comun y a un mejor ambiente

laboral.

6.4. Comunicacion interna
La comunicacion interna es vital para el funcionamiento de la organizacion y en
esta categoria fue donde encontramos mayores falencias durante las entrevistas

realizadas.

Recordemos que comunicacion no es solo la transmisién de informacién sino
también esta en la interaccidn y relacionamiento que tengan los trabajadores al
interior de la compainiia. Las formas de comportarse, dialogar y comprenderse

influyen en el funcionamiento de la organizacion.

Frente a esta categoria encontramos que “muchas veces estamos teniendo
problemas con los mismos clientes porque no se les esta dando una buena
informacion, no se les esta informando a tiempo, estamos teniendo tiempos muy
largos de respuesta, las areas que digamos se necesitan para que den respuesta no
la estan dando a tiempo, por lo que nos vemos en el tema de esta demorando en
decirle al cliente como no podemos o si podemos, o vamos a ejecutar en tal fecha.”

(Profesional en atencion al cliente, 2022)



Adicionalmente, “hay como una brecha de mejora respecto a la comunicacion,
informando de todos aquellos cambios modificaciones ajustes o retrasos que se
lleguen a presentar de manera oportuna y pues eso en consecuencia qué va a
hacer que el cliente este pues ya digamos que preparado y no va a planificar lo que
tenia en mente tan cercano en el tiempo porque, pues claramente, eso afecta

mucho a un cliente” (Coordinador de entregas, 2022)

Por otro lado, y segun el Coordinador de entregas se denota que “en algunos
casos, no se logra digamos que interactuar de manera asertiva para obtener
informacion que es clave para los diversos procesos, digamos que ahi de pronto
puede llegar a haber algun tipo de discrepancia entre personas o entre areas"

(2022)

Los anteriores testimonios demuestran que la comunicacion interna es débil en
PRODESA & CIA S.A lo que esté influyendo en la atencion al cliente y generando
entrega inoportuna de informacion hacia ellos. Adicionalmente, la interaccion,
didlogo y relacionamiento no se evidencia, por lo tanto hay fallas estructurales que

estan impidiendo que la comunicacion sea fluida, empética, coequipera y dialdgica.

Ademas, existen canales de informacion donde los trabajadores tienen a la mano
datos producto de diferentes areas segun la necesidad que requiera cada uno de los
proyectos. La tarea de consolidacion de informacion es demandante, dado el
numero de proyectos y solicitudes. Las herramientas utilizadas son SharePoint, para
seguimiento de las tareas; Sinco ERP, la plataforma interna donde se encuentra la
salida de la comunicacion que tenemos con cada uno de los clientes en los
proyectos de cada una de las regionales. (Coordinador nacional de comunicaciones,

2022)



Al interior de la compafiia en su area de comunicaciones se reconoce que
“todos tenemos una perspectiva diferente del proceso de acuerdo a nuestro
rol dentro de la compafiia, por ejemplo, desde el &rea de planeacion, que son
las personas que van al final en todos los proyectos tiene una concepcion
totalmente diferente de lo que puede llegar a ser el area de negocios o de
trdmites y entonces, uno de los retos mas importantes que tenemos ac4, es
la importancia de tener empatia y transmitir la informacion en un solo idioma
y que todos estemos de acuerdo con la informacion que le vamos a decir al
cliente. Entonces, la clave con sello, que es la empatia y la colaboracion
entre todo el equipo de trabajo.” (Coordinador Nacional de Comunicaciones,

2022)

Lo anterior y conforme a la experiencia del Coordinador Nacional de
Comunicaciones, se evidencia que ademas del poco relacionamiento y diadlogo, no
hay empatia en el proceso o trabajo de los demas, por lo tanto, este
desconocimiento conlleva a la comunicacién no se dé y conlleve a suposiciones,

desmotivacién y mal relacionamiento.

6.5. Satisfaccién al cliente

La satisfaccion del cliente es esencial para la compafiia, y se denota en pilares,
por lo tanto, su satisfaccion dependera del servicio que reciban, dicho esto
presentaremos los resultados obtenidos de entrevistas, revisiones documentales y

encuestas.

"Los clientes se enteran ya a la hora de la entrega que les cambiaron el tipo de
piso o se dan cuenta de que segun la escritura se les iba a entregar este mes pero

ya paso el mes y no le han entregado el apartamento y pues no se les ha



comunicado que hay retrasos, adicionalmente, no se tiene una conciencia de que el
cliente es la més importante, o sea si lo dicen pero como que les entra por un oido y
les sale por el otro, porque sé no se ve claramente cuando al cliente se demoran 2,

3 0 4 dias en responder" (Profesional en atencién al cliente, 2022)

Ademas de esto, segun el coordinador de entregas “hay algunos casos en los
que los clientes pudieron haber tenido una mala experiencia temas de atencién
durante sala de ventas, legalizacion de negocios, solicitud de crédito, firma de
promesa de compraventa o todo lo anterior a la firma de la escritura, entonces a raiz
de esos precedentes, pues ellos ya estan predispuestos y como que de alguna

manera pues no confian por completo en la compafiia” (2022)

El servicio al cliente debe estar a disposicion de las necesidades, dudas y
desconocimiento del usuario, por ejemplo, “la constructora trabaja mucho con
proyectos VIS, que son proyectos que estan dados en SMMLV de Escrituracion, sin
embargo muchos clientes no tienen tan claro este tema y cuando al siguiente afio en
curso se les hace el incremento para ellos, eso es una sorpresa y en ocasiones eso
genera mucho malestar porque pues es un dinero con el cual ellos no contaba.”

(Profesional en experiencia al cliente, 2022)

Ademas el servicio debe ser el mismo en todas las etapas del proceso, no solo
cuando el cliente se acerca a realizar una actividad de compra o de interés, puesto
que “en ocasiones, el cliente desiste de la compra y ahi entonces el cliente dice, no,
es que yo me acerque para desistir y ahi la atencion no fue tan chévere. Los
asesores comerciales cambiaron completamente sus actitudes"(Profesional en

experiencia al cliente, 2022)



Conforme a lo anterior, se incluye que la compafia es muy buena en proceso de
marketing para “enamorar” al cliente con sus proyectos, sin embargo, la buena
impresion no perdura, una vez culminado el proceso de compra el. El reto de la
compafiia es hacer que esa buena impresion perdure. (Coordinador Nacional de

Comunicaciones, 2022)

Por otra parte, se realiz6 la revision documental del Net Promotor Score, una
encuesta que mide la satisfaccion del cliente, de aquellos estan interesados en un
proyecto o que ya estan en proceso de compra o entrega de una vivienda con la
compafiia, ya sea Vivienda de Interés Social (VIS) o Vivienda que no es de Interés

Social (No VIS) para conocer su satisfaccion en el proceso.

En el presente caso se evidencia que, para la ciudad de Bogotd, la medicién es
mayoritariamente en proyectos NO VIS denominados Ciprés de la Florida, Altos de
Madelena, Equilibrium y Reserva de Mazuren. Para el caso de VIS se encuentra el

proyecto Vesta.

Los resultados de esta evaluacién indican que en los ultimos 3 afios se ha visto
una caida en el indice de satisfaccion del cliente NPS. Entre 2020 y 2021 la
disminucién fue de -37%, la variaciéon entre el 2020 y 2022 fue del -110% y entre
2021 y 2022 fue del -115%. Se denota un pico positivo en la satisfaccién del 89% en
octubre del 2020, del 80% en febrero del 2021 y el dltimo del 72% en junio del 2021.
Estos niveles de satisfaccion no se han repetido en la compaifiia, al contrario la
tendencia a partir de junio del 2021 es a la baja llegando a niveles muy altos de
insatisfaccion en marzo del 2022 con -29%, en mayo de 2022 de -30% y julio del
2022 de -18%. Lo anterior denota que el afio 2022 ha tenido incrementos notables

en la insatisfaccion del cliente.
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llustracion 10

Tomada del Visor de NPS (2022)

Teniendo en cuenta que mayoritariamente se evaltan proyectos NO VIS la
insatisfaccion en este tipo de proyectos es del 20% en las 930 encuestas
desarrolladas en este periodo de tiempo y se denota que la insatisfaccion es mayor
en el area de comunidades, la cual hace parte del area de relaciones comerciales y

experiencia al cliente.

® Promotores © Neutros @Detractores
_ e -

Tipo Proyecto Encuestas NPS Promotores Neutros Detractores
VIS 12 23 72,3 % 27,7 %
NO VIS 918 354 56,2 % 22,5 % 20,8 %

llustracion 11

Tomada del Visor de NPS (2022)



Promotores @ Neutros @Detractores

Jgr— 930 36.2

Encuestas S

Proceso Encuestas NPS Promotores Neutros Detractores
Comunidad 104 -298 B22,5% 21,0% 524 %
Entrega 133 23,0 474% 281% 244 %
Escrituras 155 10,9 42,2 % 26,5 % 31,3 %
Posventas 219 0,7 355% 286% 348 %
Promesa 108 60,5 71,8 % 16,8 % 11,3 %
Sala de ventas 112 485 625% 234% 140%
Separacion 139 70,1 76,0 % 18,1 % 59 %

llustracion 12

Tomada del Visor de NPS (2022)

Finalmente, algunas de las razones por las que se presentan quejas tiene
relacion con “el desconocimiento de las personas por los avances de obra que
tenemos dentro de la compafiia, las situaciones adversas que estamos atravesando,
por los cuales podemos estar retrasando nuestros proyectos en proceso de tramite,

sin negociacion”. (Coordinador Nacional de Comunicaciones, 2022)

Adicionalmente, en la encuesta realizada por las consultoras, con relaciéon a las
guejas recibidas, se evidencia que algunas de las razones expresadas por clientes
son: falta de acompafiamiento en varios procesos, falta de claridad en todo el
proceso de compra, incumplimiento en lo que se promete, envio de avances de
obra, informacion de proyectos, zonas comunes diferentes a las ofrecidas, demora
en la respuesta, falta de comunicacion hacia el cliente, pocos canales de atencion,

cambios en las fechas estipuladas en la entrega de apartamento.



7. Transformacién organizacional

Conforme a lo anterior, se planteara un Plan Estratégico de Comunicaciones que
buscara mejorar la satisfaccién del cliente de Prodesa & CIA S.A, mediante
acciones que impacten el clima organizacional desde la comunicacion interna, el

trabajo en equipo y el liderazgo en los proximos 3 afios.
8. Plan Estratégico de Comunicaciones

8.1. Club de Lideres en Construccioén

llustracion 13

Disefio de las consultoras



8.2. Infografia del PECO

OBJETIVO

Mejorar la comunicacion entre los trabajadores del area de
relaciones comerciales, a través del fortalecimiento de sus
habilidades de liderazgo y trabajo en equipo, con el fin de
impactar en un mejor clima organizacional y en la
satisfaccion del cliente mediante un plan estratégico de
comunicacion.

OBJETIVO: Fomentar el
liderazgo participativo y el
trabajo en equipo mediante el
aprendizaje de las
experiencias actuales con los
clientes, como método para

prevenir situaciones futuras.

OBJETIVO: Fortalecer la
ACTIVIDADES ¢ comunicacién entre los
A - EL BALON DIVIDIDO 5 trabajadores de relaciones
::;:ml::m:ﬁocwn DE comerciales, a través de
LIiDERES EN CONSTRUCCION actividades que fomenten el
relacionamiento y didlogo entre
ellos.

ACTIVIDADES
D -DESMARQUE DE APOYO

CONTRAGOLPE \ E - cAmsIo DR

OBJETIVO: Consolidar
acciones sostenibles que
permitan el
reconocimiento del cliente
interno y externo, para
mejorar el clima
organizacional y la
satisfaccion del cliente.

$103,753,358
$47,268,640

$68,153,850
ACTIVIDADES
G - SEGUNDA JUGADA
H - SALIDA DE TRES
1 - PREMIACION $291.175.848

llustracion 14

Disefo de las consultoras



EL CLUB DE
LIDERES EN

CONSTRUCCION

Fomentar el
liderazgo
participativo y
el trabajo en
equipo
mediante el
aprendizaje de
las
experiencias
actuales con
los clientes
como método
para prevenir
situaciones
futuras.

DEFENSA
ORGANIZADA
Acciones

particulares para dar

prioridad a las

zonas y mantener el

balén

8.3. Matriz de disefo estratégico
8.3.1. Fase 1

A - Jugadores
que aprenden
para cambiar
Su estrategia

A - El balén
dividido

Se trata de
una posicién
intermedia
queinvitaala
disputa.

Grupos focales
con cada actor
por separado
con actividades
como:

Carrera de
relevos

Correo electrénico

e Intranet

Reunioén presencial
NOTA: se usara el
correo electrénico e
intranet para enviar
las evidencias de la
actividad y
materiales usados

Explicacién de
las diferencias
de carrera de
relevos vs
equipo de
fatbol

Reunion presencial
NOTA: se usara el
correo electrénico e
intranet para enviar
las evidencias de la
actividad y
materiales usados

Presentacion
de casos de la
vida real y
actuacion de
casos

Reunioén presencial
NOTA: se usara el
correo electrénico e
intranet para enviar
las evidencias de la
actividad y
materiales usados

Album
mundialista
para conocer el
perfil de cada
jugador

Reunion presencial
NOTA: se usara el
correo electrénico e
intranet para enviar
las evidencias de la
actividad y
materiales usados

Taller de juego
roles para
entender a
cada trabajador

Reunion presencial
NOTA: se usara el
correo electrénico e
intranet para enviar
las evidencias de la
actividad y
materiales usados

INDICADOR:
TRABAJADORES
PARTICIPAN EN LA
ACTIVIDAD

META:

El 90% de los
actores convocados
participaron en los
grupos focales.

RANGO:
< 90%: Verde
Entre 70% a 89%:
Amarillo
> 70%: Rojo

MEDICION:
Numero de
participantes / Total
de trabajadores
convocados

FUENTE DE
VERIFICACION
Lista de asistentes a
las actividades
Lista de convocados




Coaching
sobre liderazgo
y trabajo en
equipo

Correo electronico -
Intranet - WhatsApp
Reunién presencial

INDICADOR:
Trabajadores
participan
activamente:

META:
Hay un participacién
proactiva del 80% de
los asistentes

:i:é)é?;;;ir el durante la actividad.
participativo y RANGO:
el trabajo en B - B - < 80%: Verd
equipo DEFENSA ) . 0. Verae
mediante el ORGANIZADA Preparandonos Entrenan”_u’ento Entre 50% y 79%:
EL CLUB DE aprendizaje de | Acciones paralos retos | Preparacion Amarlllo_
LIDERES EN las particulares para dar futuros par‘a_d d >50%: Rojo
CONSTRUCCION | experiencias prioridad a las ?S:L‘:;Sa es MEDICION:
actuales con zonas y mantener el . .
los clientes balén El nimero (.je.
como métado propuestas recibidas
para prevenir duran{e el evento /
situaciones Numero de
futuras. participantes
FUENTE DE
VERIFICACION
Acta del evento
Lista de asistentes
C- C- Caja camiseta | Reunion presencial INDICADOR:
Construyamos | Bienvenidos del equipo al Trabajadores
juntos un al Club de que pertenece | NOTA: se usara el participan de
nuevo camino | Lideres en correo electrénico e actividades de
para cada Construccion intranet para enviar relacionamiento:
partido las evidencias de la
actividad y META:
materiales usados El 80% de los
Membresia de | Reunién presencial | . trabajadores
participacion al involucrados en la
Fomentar el equipo conun | NOTA: se usara el | estrategia participan
liderazgo beneficio correo electrénico e | €N las actividades de
participativo y intranet para enviar relacionamiento.
el trabajo en las evidencias de la RANGO:
equipo DEFENSA actividad :
mediante el ORGANIZADA materialeg usados < 80%; Verdeo
EILDEEEE EE ;psrendlzaje e ngtlizﬂleasres para dar Actividad Reunion presencial EntreASrga/?iI{om/o.
CONSTRUCCION | experiencias | prioridad a las ?rgrlgjeadores NOTA: se usaré el >50%: Rojo
actuales con | zonas y mantener el crean una correo electronico e MEDICION:
los cllent'es balon estrategia de intranet para enviar Nimero de-
como metod_o juegos por las evidencias de la estrategias
gﬁﬂzgﬁveesmr equipos actividad y propuestas /g Numero
futuras. materiales usados de trabajadores
Reunion presencial Numero de
Implementacion camisetas
de estrategia NOTA: se usara el entregadas
en un partido correo electrénico e
de futbol intranet para enviar FUENTE DE
las evidencias de la VERIFICACION

actividad y
materiales usados

Acta del evento
Lista de asistentes
Formatos de
propuestas

Matriz estratégica desarrollada en el marco de la clase de proyecto aplicado

Tabla 5




8.3.2. Fase 2

Dialogo de
saberes

intercambio de
conocimientos

Correo
electronico -
Intranet -
WhatsApp
Reunién
presencial
cada uno
Correo
electrénico,

INDICADOR:
Trabajadores
socializan sus
actividades

META:

El 70% de los
trabajadores
involucrados en la
estrategia socializan y
participan activamente
en las actividades de
video, lecciones y
dialogo de saberes.

RANGO:

EL CLUB DE Fortalecer la REORGANIZACION | D - Hablemos | D - — < 70%: Verde
LIDERES EN comunicacién DEFENSIVA de nuestras Desmarque de Que Correo Entre el 50% al 69%:
CONSTRUCCION | entre los Prevencion de actitudes en el | apoyo actividades electrénico - Amarillo
trabajadores de acciones contrarias, | juego El trabajador cumplo en la Intranet - >50%: Rojo
relaciones tener cambios de se acerca a un | companiay WhatsApp
comerciales y posiciones y compafiero cémo las Reunion MEDICION:
experiencia al defender los para ayudarle, | "€alizo- presencial Ndmero de videos
fomenten elq ﬁ;ﬁ,}cr: ire aprendidas socializar un estrategia
relacionamiento y formato de Ndmero de
- lecciones con S
dialogo entre ellos una base de participantes en las
comic para actnvndadgs / Total de
que cada uno trabajadores
escriba su convocados
propia historia
frente a las
situaciones de FUENTE DE
la _VERIFICA_CION.
organizacion Listas de asistencia
- ' Numero de videos
Un dia de Intranet, grabados
trabajo con... WhatsApp, NUmero de
rp?ggzeonnc?:l convocados
Video de cada
trabajador
compartiendo
su dia de
trabajo
Manual de Teams
canalesy INDICADOR: Uso de
comunicaciones
los canales de
comunicaciones
META:
El 70% de los
trabajadores
involucrados en la
estrategia utilizan los
canales de
comunicacion y
consultan el manual
EL CLUB DE Fortalecer la de comunicaciones.
LIDERES EN i comunicacion REORGANIZACION | E - Una nueva | E - Cambio de Rango:
CONSTRUCCION | entre los DEFENSIVA estrategia juego 90:

< 70%: Verde




trabajadores de
relaciones
comerciales y
experiencia al
cliente a través de
actividades que
fomenten el
relacionamiento y
dialogo entre ellos

Prevencion de
acciones contrarias,
tener cambios de
posiciones y
defender los
espacios libres

para anotar el
gol

Enviar el
balén a otra
zonadel
campo para
prevenir
acciones de la
hinchada.

Entre el 50% al 69%:
Amarillo
>50%: Rojo

MEDICION:
Canales utilizados / El
total de canales
disponibles
Promedio de consultas
al mes del manual

FUENTE DE
VERIFICACION
Encuesta de uso de
canales

Protocolo de
manejo de
informacion

Teams

INDICADOR:
Promedio de
respuestas

META:

El 50% de los
trabajadores
involucrados en la
estrategia envia la
respuesta dentro de
los tiempos
establecidos

Rango:
< 50%: Verde
Entre el 30% al 49%:
Amarillo
>30%: Rojo

MEDICION:
Promedio de tempos
de respuesta / Nimero
de solicitudes
recibidas

FUENTE DE
VERIFICACION
Correos electrénicos
SINCO ERP
Intranet

Aprendamos
de las
situaciones
previas

Teams

INDICADOR:
Conocimiento y uso de
SINCO ERP

META:

El 50% de los
trabajadores
involucrados en la
estrategia conocen y
saben usar SINCO
ERP

Rango:
< 50%: Verde
Entre el 30% al 49%:
Amarillo
>30%: Rojo

MEDICION:
NUmero de
trabajadores que
saben usar SINCO
ERP / el nimero total
de trabajadores
involucrados en la
estrategia




FUENTE D[E
VERIFICACION
Encuesta

Taller de
socializacion de
los nuevos
manuales y
ajustes previos
al juego

Reunién
presencial

INDICADOR:
Trabajadores
participan de la
socializacion

META:

El 90% de los
trabajadores
involucrados en la
estrategia participan
de la socializacién de
manuales

Rango:
< 90%: Verde
Entre el 70% al 89%:
Amarillo
>70%: Rojo

MEDICION:
Trabajadores que
asisten / Total de

trabajadores

convocados

FUENTE DE
VERIFICACION
Lista de asistencia
Lista de convocados

EL CLUB DE
LIDERESEN
CONSTRUCCION

Fortalecer la
comunicacién
entre los
trabajadores de
relaciones
comerciales y
experiencia al
cliente a través de
actividades que
fomenten el
relacionamiento y
dialogo entre ellos

REORGANIZACION
DEFENSIVA
Prevencion de
acciones contrarias,
tener cambios de
posiciones y
defender los
espacios libres

F-
Preparémonos
para
satisfacer a
nuestra
hinchada

F - Juego de
posicion
Ejercicio de
entrenamiento
gue buscaa
ayudar ala
velocidad del
pase

Coaching
sobre
satisfaccion al
cliente

Correo
electronico -
Intranet -
WhatsApp

Reunién
presencial

INDICADOR:
Participacion de los
trabajadores en el

coaching

META:
El 80% de los
trabajadores se
involucran en los
coaching de
satisfaccion al cliente

Rango:
< 90%: Verde
Entre el 70% al 89%:
Amarillo
>70%: Rojo

MEDICION:
Numero de
trabajadores
participantes / total de
trabajadores
CONVOCADOS

FUENTE DE
VERIFICACION




Lista de asistente del
evento
Lista de convocados

EL CLUB DE
LIDERES EN

CONSTRUCCION

Tabla 6

Matriz estratégica desarrollada en el marco de la clase de proyecto aplicado

8.3.3. Fase 3

Consolidar
actividades de
reconocimiento
para los
trabajadores
con relacion a
las funciones a
su cargo.

CONTRAGOLPE
Explotar las
ventajas,
circulacion del
baléon
(informacion),
asegurar la
posibilidad de
juego en todo el
campo para dar
continuidad a la
jugada,
preparaciones
para la pérdida
del bal6én

G - Ajustemos la
estrategia de
juego

G - Segunda
Jugada
Accién
después de
un rechazo.

Creacion de Teams
espacios de Reunion
retroalimentacion | presencial

Lluvias de ideas | Teams
para crear Reunién
escenarios de presencial
prevencion

INDICADOR: Reuniones de
retroalimentacion:

META: Se realiza una reunién
quincenal de retroalimentacién
One to One entre lider y
trabajador de manera
individual.

Se realiza una reunion
quincenal grupal de
retroalimentacién para realizar
lluvia de ideas para la
prevencion.

RANGO:
2 reuniones: Verde
1 Reunién: Amarillo
0 Reuniones: Rojo

MEDICION:
Participacion de
trabajadores/nimero de
espacios disponibles
Propuestas prestadas / nimero
de casos
Reuniones de
retroalimentacion realizados/
NUmero de reuniones
planeadas

FUENTES DE VERIFICACION
Actas de reunion
Listado de participantes




Convocatoria
para reunion
entre directivos /
cliente / comité
de riesgo

Redes
sociales

Reunién
periddica entre
directivos /
cliente / comité
de riesgo

Reunién
Presencial
o teams

INDICADOR: Espacios de
dialogo con cliente:

META: Creacion de una
espacio al mes para dialogar
con los clientes mas afectados
conforme al seguimiento, con
el fin de conocer sus
situaciones y generar
soluciones colectivas

El 20% de los clientes
invitados participan de los
espacios convocados en el
mes

RANGO:
< 20%: Verde
Entre el 10% al 19%: Amarillo
>10%: Rojo

MEDICION:
NUmero de participantes de
PRODESA/ Total de
convocados
Numero de clientes que
asisten / Total de convocados
Numero de clientes que
asisten/ el total de casos
criticos
NUmero de reuniones
realizadas/ Reuniones
planeadas

FUENTE DE VERIFICACION
Actas de reunién
Lista de asistentes
Lista de convocados

EL CLUB DE
LIDERESEN
CONSTRUCCION

Consolidar
actividades de
reconocimiento
para los
trabajadores
con relaciéon a
las funciones a
su cargo.

CONTRAGOLPE
Explotar las
ventajas,
circulacion del
balén
(informacion),
asegurar la
posibilidad de
juego en todo el
campo para dar
continuidad a la
jugada,
preparaciones
para la pérdida
del balén

H - Aseguremos
lajugada

H - Salida de
tres
Acercandose
alos
jugadores
para ayudar
a sacar el
balén
mediante
pases
mientras los
otros se
adelantan a
situaciones

Creacion del
comité de riesgo

Teams

Intranet,
correo
electrénico,
whatsapp

INDICADOR: Creacién de
comité de riesgo:

META: El 20% de los
trabajadores involucrados en la
estrategia esta involucrado en
el comité de riesgo para la
toma de decisiones en tiempos
de crisis y prevencion de
situaciones que afecten a la
compafiia

Generacion de 1 reunion
quincenal para tocar temas de
interés para la compafiia y
delegar caso a los comités del
programa LIDER YO

RANGO:
< 20%: Verde
>15%: Rojo

MEDICION:

Numero de integrantes que
participan del comité / Total de
espacios del comité habilitados
NUmero de casos presentados

/ nimero de comités de Lider
SOY YO (Determinar promedio
de cados por comité de Lider
Soy Yo)

Numero de reuniones
realizadas/ Reuniones
planeadas

FUENTE DE VERIFICACION
Actas de reuniones




Participantes del comité
NUmero de comités LiderYO

INDICADOR: Taza de
participacion programa
LiderYo:

META: Creacion de 5 comités
de prevencién que se
encargaran de consolidar
acciones para casos de riesgo
delegados por el comité de
riesgo conforme al manual y
con reuniones quincenales

RANGO:
2 reuniones: Verde
1 Reunién: Amarillo
0 Reuniones: Rojo

MEDICION:
Numero de estrategias creadas
al mes
Numero de quejas recibidas al
mes
Numero de delegaciones a
reuniones con cliente
NUmero de reuniones
realizadas/ Reuniones
planeadas

FUENTES DE VERIFICACION
Informes por reunién

EL CLUB DE
LIDERES EN
CONSTRUCCION

Consolidar
actividades de
reconocimiento
para los
trabajadores
con relacién a
las funciones a
su cargo.

CONTRAGOLPE
Explotar las
ventajas,
circulacion del
balén
(informacion),
asegurar la
posibilidad de
juego en todo el
campo para dar
continuidad a la
jugada,
preparaciones
para la pérdida
del balén

| - jVamos por el
balén de oro!

| -
Premiacion
Recompensa
al final de un
juego

Teams
Intranet,
correo
electrénico,
whatsapp
Creacion del
programa Lider
YO
Intranet,
correo
electronico,
whatsapp
- Teams
Plan carrera
Promocién de Intranet,
los beneficios correo
que tiene la electronico,
compafiia hacia | Whatsapp
- Teams

sus empleados

INDICADOR: Trabajadores
conocen el Plan Carrera 'y
Beneficios de la Compafiia:

META: El 80% de los
trabajadores conoce los
aspectos relevantes del plan
carrera o beneficios de la
compafiia
Se realiaza una sesion
mensual de resolucion de
dudas y dialogo de
convocatorias internas (si las

hay)

RANGO:
< 80%: Verde
Entre 60% a 79%: Amarillo
>60%: Rojo

MEDICION:




Evaluacion antes y después de
la reunién

FUENTE DE VERIFICACION
Encuesta

Reconocimiento
de los
trabajadores

Intranet,
correo
electrénico,
whatsapp

- Teams

INDICADOR: Trabajadores son
reconocidos:

META: Se establece eventos
mensuales de reconocimiento
a los trabajados con beneficios

por los objetivos alcanzados.

MEDICION:
Numero de objetivos
alcanzados por trabajador
Numero de objetivos
alcanzados por equipos
Eventos realizados / eventos
planeados

FUENTE DE VERIFICACION
SINCO ERP
Formato de objetivos
Registros de evento

Caja de
camiseta con
membresia

Reunién
presencial

INDICADOR: Bienvenido a
Prodesa & CIA S.A

META: Entrega de un KIT de
bienvenida a cada trabajador
gue ingresa a la compafiia

MEDICION:
NUmero de entrega de KITS /
Numero de empleados nuevos

FUENTE DE VERIFICACION
Procesos de ingresos de
RRHH

Tabla 7

Matriz estratégica desarrollada en el marco de la clase de proyecto aplicado

8.4. Objetivos del PECO
8.4.1. Objetivo general:

Mejorar la comunicacion entre los trabajadores del area de relaciones

comerciales y experiencia al cliente a través del fortalecimiento de sus habilidades

de liderazgo y trabajo en equipo con el fin de impactar en un mejor clima

organizacional y en la satisfaccion del cliente mediante un plan estratégico de

comunicacion.

Indicador de impacto: Mejora el clima organizacional y la satisfaccion del cliente




Meta:

e Los aspectos de vinculo formal, compromiso, vinculo con la compaiiia
y ambiente laboral aumentan en un 10% en el Great Place To Work

e La satisfaccion del cliente mejora en un 5% en su encuesta de Net

Promoter Score cada mes.

Rango: <5%: Verde; Entre el 4% al 1%: Amarillo; >1%: Rojo.

Medicién:

e Variacion porcentual NPS: (NPS Actual - NPS Previo) / NPS Previo.
e Encuesta Clima organizacional interna al inicio de la estrategia y
encuestas al cierre de cada fase.

e Encuesta Great Place To Work

Fuente de verificacion: NPS — Encuestas

8.4.2. Objetivos especificos por tactica:

1. Fomentar el liderazgo participativo y el trabajo en equipo mediante el
aprendizaje de las experiencias actuales con los clientes como método para

prevenir situaciones futuras.

Indicador de resultado: Trabajadores tienen habilidades de liderazgo y trabajo

en equipo.

Meta: El 80% de los participantes en la estrategia adquieren habilidades de

liderazgo y trabajo en equipo a través de las actividades desarrolladas



Medicién:

e Encuesta al inicio de la fase en comparacion con encuestas al final de
la fase.

e Encuesta sobre la escuela de liderazgo cada tres meses.

e Variacion porcentual: (Resultado encuesta mes actual - Resultado

encuesta mes anterior) / Resultado encuesta mes anterior.

Fuente de verificacion: Encuesta

2. Fortalecer la comunicacion entre los trabajadores de relaciones comerciales
y experiencia al cliente a través de actividades que fomenten el

relacionamiento y dialogo entre ellos.

Indicador de resultado: Los trabajadores se relacionan y dialogan entre ellos.

Meta: el 80% de los trabajadores del area de relaciones comerciales y

experiencia al cliente se relacionan entre si, dialogan y son empaticos ya que

conocen cada una de las actividades propias de las gestiones y trabajadores

involucrados y entregan a tiempo a informacion.

Rango: <80%: verde; entre 60% a 79%: amarillo; >60%: rojo.

Medicidn: encuesta de conocimiento de actividades del equipo inicial en

comparacion con una practica al cierre de fase.

Fuente de verificacion: Encuesta

3. Consolidar actividades de reconocimiento para los trabajadores con relacion

a las funciones a su cargo.



Indicador de resultado: Los trabajadores son reconocidos.

Meta: El 50% de los trabajadores aplican al plan carrera y disfrutan de los

beneficios de la compafiia
Rango: <50%: Verde; Entre 40% a 49%: Amarillo; >40%: Rojo.
Medicién:

e (Numero de empleados ascendidos actual - Namero de empleados
ascendidos previo) / Numero de empleados ascendidos previ

e (Numero de trabajadores que usan los beneficios en el afio - NUmero
de trabajadores que usaron los beneficios en el afio anterior) / NUmero de

trabajadores que usaron los beneficios en el afio anterior
Fuente de verificacion: Datos de RRHH

8.5. Publicos

ANA MURCIA

Edad

Sexo

MUJER

Ocupacién
PROFESIONAL EN ATENCION AL
CLIENTE Y COMUNIDADES
Estado Civil

SOLTERA

Nivel Educativo

PROFESIONAL

DATOS DEMOGRAFICOS

DATOS LABORALES

HOBBIES

* Vive en Bogota D.C en un
estrato socioecondmico 3.
Tiene un promedio de
ingresos de $2.000.000.
Tiene hijos

PERSONALIDAD

Trabaja bajo modalidad de
alternancia, lleva mds de 3 afios
vinculada a la compania y tiene

un contrato directo con
PRODESA & CIAS.A

OBJETIVOS

Ocio Digital
Redes sociales
Television
Cine
Teatro

FRUSTRACIONES

Servicial
Planificador

Empatico

Paciente

* Ser un equipo preventivo en
la atencion al cliente.
Disminuir los tiempos de
respuesta

NECESIDADES

« Prevenir las acciones de cara al
cliente para responder a
tiempo.
Mejorar la comunicacién y
companerismo con las otras
dreas.
«  Ofrecer un mejor servicio al
cliente.

llustracion 15

Disefio de las consultoras

Se siente desmotivado porque
considera que su trabajo no es
relevante ni hace la diferencia en la
compafia.

No esta satisfecho con el vinculo
transaccional que tiene con la
companiia.

Siente que no hay trabajo en equipoy
que son los encargados de apagar
incendios.




Ocupacioén

COORDINADORES - DIRECTORES

- GERENTES AREA RELACIONES
COMERCIALES

Estado Civil

CASADO

Nivel Educativo

PROFESIONAI

Edad

60 ANOS

Sexo
Ocupacién

Presidente de PROI
Junta directiva Camacol

Estado Civil

CASADO

Nivel Educativo

PROFESIONAL INGENIERIA -
FINANZAS

PEDRO ZAPATA

DATOS DEMOGRAFICOS

DATOS LABORALES

* Vive en Bogota D.C en un
estrato socioeconémico 4.
Tiene un promedio de
ingresos de $4.000.000.
Tiene hijos

PERSONALIDAD

Trabaja bajo modalidad de
alternancia, lleva mas de 6 anos
vinculada a la compania y tiene

un contrato directo con

PRODESA & CIA S A Tienen

personal a cargo

OBJETIVOS

Deporte
Lectura
Redes Sociales
Television
Cine
Teatro

FRUSTRACIONES

Liderazgo

Comunicacién asertiva

Atencion

Paciente

Construir un equipo de
trabajo sélido que se
comunique entre si para
ofrecer un buen servicio al
cliente.
Disminuir la insatisfaccion
del cliente.

NECESIDADES

Potencializar habilidades de

liderazgo

Crear relacionamientos entre
las demas areas y sus
equipos para dar respuestas
oportunos

Sienten que su equipo de trabajo esta
desarrollando actividades de apagar
incendios y resolver los problemas al

instante.
Sienten frustracién cuando los clientes
recibieron informacion errada en un
punto del proceso.

llustracion 16

Disefio de las consultoras

JUAN ANTONIO

DATOS DEMOGRAFICOS

DATOS LABORALES

HOBBIES

e Vive en Bogota D.C en un
estrato socioeconémico 6.
Tiene un promedio de
ingresos superiores
$15.000.000.
Tiene hijos

Lleva 31 afos vinculado a la
compania y es cofundador de la
misma. Tiene personal a cargo y
diferentes dependencias que le

informan del estado de la
companhia.

PERSONALIDAD

OBJETIVOS

Deporte
Lectura
Cine
Portales noticiosos

FRUSTRACIONES

Liderazgo

Comunicacion asertiva

Atencién

Paciente

*  Llevar asuempresa aser
lider en la construccion de
proyectos que satisfagan las
necesidades de los clientes. y
cuiden el medio ambiente.

NECESIDADES

Consolidar un ambiente laboral
que permita el trabajo en equipo
a partir de la analogia de un
equipo de fatbol.

llustracion 17

Disefio de las consultoras

Sienten cuando sus proyectos no
satisfacen las necesidades de los
clientes o generan disgustos en ellos.




JUANA GOMEZ

DATOS DEMOGRAFICOS INTERESES CON LA MARCA HOBBIES

: . Busca un asesor en el estrato de vivienda
Vive en Bogota D.C en un VW: m‘;, = . Deporte

estrato socioeconémico 5O 6. el . Pasear a su mascota
Tiene un promedio de . Disfrutar al aire libre
ingresos superiores s o . Estudiar
$8.000.000. . Viajar

5i La de de basac
 Con hijos menores y mascota ieacion precio diseno y plaz de cuota inicia

CANALES DE COMUNICACION OBJETIVOS ERUSTRACIONES

Se comunica a través de Ser independiente y disfrutar de No obtener claridad de los procesos, no
paginas de internet espacios sin lujo pero comodos en recibir atencién oportuna y sentir que
* Visita a los proyectos medios companiia de su mascota, hijoy pareja, la compaia le da la espalda
masivos y redes sociales
* No les interesa relacionarse
con los vecinos y participar
en comités o iniciativas del

conjunto NECESIDADES

Ocupacién
EMPLEADO / EMPRENDEDOR

Contar con espacios comunes
aptos para su bicicleta y disfruta
junto a su mascota

Estado Civil

'CON PAREJA

Nivel Educativo
POSGRADO

llustracion 18

Disefo de las consultoras

8.6. Estrategia

Conforme a lo anterior se consolida la estrategia “El Club de Lideres en
Construccion” que busca como se mencioné previamente mejorar la comunicacion
interna de los trabajadores mediante actividades que permitiran aumentar el
relacionamiento, el trabajo en equipo y el liderazgo, ayudando asi que el clima
organizacional mejores y a su vez la satisfaccién al cliente. Para ello, se buscara
cambiar el clima actual considerado como carrera de relevos, en la cual cada
integrante de un equipo corre de manera individual para el cumplimiento de sus
objetivos y a su término entrega la bandera al siguiente involucrando, dejando en
evidencia fallas en el proceso y culpas que pueden afectar los resultados finales,
esto se reemplazara por un equipo de fatbol donde colectivamente cada integrante
del equipo ayuda en el alcance del objetivo mediante acciones estratégicas,

colaborativas y comunicativas donde cada integrante pueda participar activamente.



Conforme a esto, se les presenta la alineacién que tendra nuestro publico objetivo
al interior de cada “partido” o tactica, a partir de las cuales cumpliran un rol

estratégico para alcanzar las metas.

8.6.1. Alineacion de los actores

PROFESIONALES DE CALL
CENTER

PROFESIONALES EN EXPERIEN il
== DEFENSA LATERAL 1ZQ.

CLIENTE, COMUNIDADES ¥ EN
- = .
PROFESIONALES EN EXPERIENCIA AL
CLIENTE, COMUNIDADES ¥ ENTREGAS DEFENSA
-

PROFESIONALES EN VENTAS Y i DEFENSA

=2

® DEFENSA LATERAL DCHO.

JEFES Y COORDINADORES MEDIO CAMPISTA

— - ~ -

JEFES Y COORDINADORES ! MEDIO CAMPISTA .

= i - . T e TS . T ]
JEFE Y COORDINADORES = MEDIO CAMPISTA
- —

DIRECTIVOS Y GERENTES DELANTERO

DIRECTIVOS Y GERENTES DELANTERO

DIRECTIVOS ¥ GERENTES

PRESIDENTE DE PRODESA & CIA
5.A

llustracion 19

Disefio de las consultoras

8.6.2. Glosario de las alineaciones
e Defensa: Su funcién principal es defender a la compaiiia, se ubican
delante del portero evitando el avance de situaciones que puedan afectar

directamente a la compafia y convertirse en una PQR’s. Buscan dar



solucién oportunamente basado en informacion de primera mano de todo

el equipo.

Delantero: Buscan colectivamente generar oportunidades para anotar
“goles” a través de acciones y estrategias que ayuden a que todo el
equipo logre los objetivos propuestos para llegar a la meta final, es decir,
el propdsito de la compafiia. Son jugadores rapidos y tienen una gran
capacidad de liderazgo y de juego en equipo para lograr la meta final. Es

lider de cada proceso e incentiva a sus equipos a empoderarse.

Directo técnico: Es lider principal del juego, es quien define la estrategia
y el propdsito a alcanzar colectivamente en beneficio de toda la compaiiia.
Se encarga de organizar a cada area conforme a sus objetivos y designa
las tareas. Ademas, ensefia con el ejemplo y busca la participacion de

todos sus trabajadores.

Defensa Lateral derecho o izquierdo: Son jugadores que logran
defender a la compafia en situaciones que puedan afectar su correcto
funcionamiento. Ademas, de prevenir eventos con base a sus propias

experiencia, PQR’s y estrategia.

Medio campista: Se encarga de dar equilibrio al equipo, brindando las
herramientas necesarias tanto a los defensas como a los delanteros para
el desarrollo de las operaciones. Promueve el trabajo en equipo, la

comunicacién asertiva y el liderazgo.



e Portero: Es una de las posiciones clave dentro del equipo, es quien debe
tener en sus manos toda la informacion de los demas jugadores para
evitar que situaciones controlables puedan ocasionar dafios en la
compainiia. Tiene la capacidad de anticiparse a los eventos de riesgo, ser

empatico y veloz a la hora de comunicarse con el cliente.

8.7. Tacticas

A continuacion se presentaran las tacticas que haran parte de la presente
estrategia, las cuales responden directamente a los objetivos especificos por fases

mencionados en el apartado 8.4.

8.7.1. Tactica 1: Defensa Organizada

Esta tactica busca que mediante acciones particulares se pueda dar prioridad a
las zonas, es decir, a las situaciones puntuales que aquejan a un cliente y se
conozca como estas pueden controlarse si se mantiene el balén, esto relacionado a,
no perder la informacién en el camino, a trabajar en equipo y liderar procesos que
ayuden a tener respuestas a tiempo.

8.7.2. Tactica 2: Reorganizaciéon Defensiva

Esta tactica se enfoca en prevenir acciones que puedan generar los clientes,
mediante el relacionamiento y el dialogo constante buscando hacer cambio de
posiciones desde la empatia y el entendimiento del otro y la defensa de los espacios
libres para evitar que se conviertan en situaciones de riesgo.

8.7.3. Tactica 3: Contragolpe

La dltima tactica permite encontrar las ventajas y utilizarlas a favor, ayuda en la

circulacién del baldn, es decir la informacion, para al final asegurar la posibilidad de



juego en todo el campo para dar continuidad a la jugada de manera clara.

Finalmente, permite prepararse para la pérdida del balén o situaciones de riesgo.

8.8. Descripcion de las actividades por fase de cada tactica

8.8.1. Defensa Organizada

8.8.1.1. Fase 1: El bal6n dividido

Hace referencia a la posicion intermedia cuando la informacion queda en el medio

y no se transmite correctamente, generando controversias entre los trabajadores.

Mensaje a transmitir: Jugadores que aprenden para cambiar su estrategia

Actividades:

Grupos focales con cada actor por separado con actividades como:

Carrera de relevos: Busca dar una representacion de lo que ocurre
actualmente, donde cada trabajador cumple sus funciones de manera
individual y una vez culmina su proceso entrega la bandera a su compafiero,
quien empieza a correr por cumplir. Esto permitira evidenciar como ademas
de ser agotador, hace que actualmente, el trabajo se vea como islas
separadas.

Canal: Se realizard la invitacion de manera digital mediante correo
electrénico — Teams y posteriormente podran asistir a una reunién presencial
a la actividad en una pista de juego.

Explicacion de las diferencias de carrera de relevos vs equipo de fatbol:
Mediante infografias se buscara que cada trabajador logre identificar el por
gué es necesario dar una transicion de una carrera de relevos a un equipo de
futbol, donde el trabajo en equipo, liderazgo y comunicacién permitiras tener

claridad de diferentes procesos y ayudar a resolver las situaciones que



aguejan a la compafia.
Canal: Durante la reunion presencial.

e Presentacion de casos de la vida real y actuacion de casos: De manera
digital y fisica se entregara a los trabajadores diferentes historias de clientes
gue se han visto afectados por la compafiia y por lo tanto estan insatisfechos,
esto como un espejismo que ayude a ver como la compairiia pueda llegar a
enfrentarse a una situacion de riesgo en un corto plazo.

Canal: Correo electrénico, teams y reunion presencial

e Album mundialista para conocer el perfil de cada jugador: Esta dinamica
busca ver como ve cada trabajador a sus compafieros mediante un album del
Club de Lideres en Construccién donde tendran las laminas para completar
su album ubicando a cada trabajador en la posicion que considera que juga o
deberia jugar conforme a sus habilidades. Posteriormente, se haréa la
socializacion de cdémo esta conformado el equipo conforme a la alineacién
planteada previamente.

Canal: En la reunién presencial se hara entrega del album

e Taller de juego roles para entender a cada trabajador: Al cierre de la actividad
y luego de socializar el album de cada uno, se hara un cambio de roles entre
los actores con el fin, de comprender sus actividades, acciones e intereses.

Canal: En la reunion presencial

Indicador de gestion: Trabajadores participan en la actividad

Meta: el 90% de los actores convocados participaron en los grupos focales.

Rango: < 90%: verde; entre 70% a 89%: amarillo; > 70%: rojo



Medicion: niumero de participantes / total de trabajadores convocados

Fuente de verificacion: lista de asistentes a las actividades, lista de convocados
8.8.1.2. Fase 2: Entrenamiento:
Se trata de la preparacion para actividades futuras

Mensaje a transmitir: Prepardndonos para los retos futuros

Actividad:

Coaching sobre liderazgo y trabajo en equipo: Mediante las ensefianzas de un
experto, queremos que cada trabajador aprenda a potencializar sus habilidades de
liderazgo y de trabajo en equipo para contribuir en el mejoramiento de la

satisfaccion del cliente.

Indicador de gestion: Trabajadores participan activamente:

Meta: Hay un participacion proactiva del 80% de los asistentes durante la

actividad.

Rango: < 80%: verde; entre 50% y 79%: amarillo; >50%: rojo

Medicién: EI nUmero de propuestas recibidas durante el evento / numero de

participantes

Fuente de verificacion: acta del evento, lista de asistentes

8.8.1.3. Fase 3: Bienvenidos al Club de Lideres en Construccion

Mensaje a transmitir: Preparandonos para los retos futuros

Actividad:



Caja camiseta del equipo al que pertenece: Conforme a las actividades
previas los trabajadores ya conocen las situaciones que aquejan
internamente a la compairiia y que estan afectando la satisfaccion del cliente,
por lo tanto, se busca reforzar lo mencionado en el coaching a través de la
entrega de la camiseta oficial del equipo “Club Lideres en Construccion”
indicandoles que su participacion es muy valiosa para consolidar acciones,
por lo tanto, son lideres de su proceso, explicando su posicion y sus
propuesta ayudara a potencializar la marca y subir de rol.

Canal: Reunion presencial

Membresia de participacién al equipo con un beneficio: Como parte del
proceso de mejora no solo de la satisfaccion del cliente sino del clima
organizacional, se busca que el trabajador se sienta Unico y valioso, pues es
gracias a su esfuerzo que se logran los resultados, por eso se le entregara
una membresia especial para participar en la estrategia acompafado de un
beneficio otorgado por la compafiia.

Canal: Reunién presencial

Actividad donde trabajadores crean una estrategia de juegos por
equipos: Una vez entregado estos elementos, se compartiran nuevamente
los casos de la vida real presentados previamente con el fin de que cada
posicién de juego se retnan y colectivamente propongan acciones que
ayuden a dar solucion a cada situacion. Esto ayudara a reforzar el trabajo en
equipo y evidencias los potenciales lideres.

Canal: Reunion presencial

Implementacion de estrategia en un partido de futbol: Finalmente, se

realizara un evento fuera de oficina donde cada trabajador podra mostrar sus



dotes en la cancha a través de un partido amistoso de futbol en el que
jugaran bajo la posicidn asignada en el “Club Lideres en Construccién”,
promoviendo asi el relacionamiento, dialogo y trabajo en equipo.

Canal: Reunion presencial

Indicador de gestion: Trabajadores participan de actividades de relacionamiento

Meta: el 80% de los trabajadores involucrados en la estrategia participan en las

actividades de relacionamiento.

Rango:< 80%: verde; entre 50% y 79%: amarillo; >50%: rojo

Medicidén: nimero de estrategias propuestas / numero de trabajadores

namero de camisetas entregadas

Fuente de verificacion: acta del evento; lista de asistentes; formatos de

propuestas

8.8.2. Reorganizacion Defensiva

8.8.2.1. Fase 1: Desmargue de apoyo
El trabajo en equipo y la empatia son esenciales en esta etapa por eso, cuando
un compariero necesita ayuda, me ofrezco a recibir el balén.

Mensaje a transmitir: Hablemos de nuestras actitudes en el juego.

Actividad:

e Dialogo de saberes intercambio de conocimientos: A través de una mesa
redonda se buscara hacer un intercambio de conocimientos desde las
experiencias de cada trabajador, dentro y fuera de la organizacion, desde sus
intereses, habitos y profesiones. De manera que, no solo se aprenda de los

demas, sino que también se de una cercania.



Canal: Reunién presencial

e Qué actividades cumplo en la compafiiay como las realizo: Este espacio
de didlogo permite que entre los trabajadores haya lugar a conocer como
desarrolla sus funciones en el dia a dia desde el reconocimiento del otro, es
decir, mostrando que cada accién ayuda al crecimiento de la compafia. Por
eso, se busca dar visibilidad a las actividades de cada uno.
Canal: Reuniones presencial, correo electronico, Intranet

e Lecciones aprendidas: Nuestras experiencias nos van formando, por eso
aprender de los errores es esencial para la toma de decisiones que ayuden a
Su no repeticion. Se entregaran diferentes piezas que muestren como de una
situacion negativa los trabajadores lograron manejarla, evitando situaciones
de riesgo para al final empatar el partido desde la creatividad.
Canal: Reuniones presenciales, Teams, correo electrénico, intranet

e Un dia de trabajo con: Mediante videos se mostrara un dia de trabajo de
cada trabajar como reconocimiento a su esfuerzo e informacion de los
compafieros para saber con claridad cuando acudir a él.

Canal: Teams, correo electrénico, intranet.

Indicador de gestién: Trabajadores socializan sus actividades

Meta: el 70% de los trabajadores involucrados en la estrategia socializan y

participan activamente en las actividades de video, lecciones y dialogo de saberes.

Rango:< 70%: verde; entre el 50% al 69%: amarillo; >50%: rojo

Mediciones: numero de videos grabados / total de actores de la estrategia

numero de participantes en las actividades / total de trabajadores convocados



Fuente de verificacion: listas de asistencia, nimero de videos grabados, nimero

de convocados

8.8.2.2. Fase 2: Cambio de juego
Tomar decisiones a tiempo que permitan cambiar el rumbo de la situacién

mediante la prevenir acciones que pueda hacer la hinchada.

Mensaje a transmitir: Una nueva estrategia para anotar el gol

Actividad:

1. Manual de canales y comunicaciones: Mediante este manual se busca
poner las reglas de juego para la transmisiéon de la informacion y el buen uso
de los canales para esto, de esta manera, cada trabajador podra tener control
total de sus procesos y entender quién debe recibir el baldén para que el
proceso sea positivo. Su creacion serd de manera colectiva, es decir, con la
participacion de diferentes trabajadores, aquellos que en actividades previas
fuese més activos.

Canal: Reuniones presenciales y virtuales

Indicador de gestion: Uso de los canales de comunicaciones

Meta: el 70% de los trabajadores involucrados en la estrategia utilizan los

canales de comunicacion y consultan el manual de comunicaciones.

Rango:< 70%: verde; entre el 50% al 69%: amarillo>; 50%: rojo

Mediciones: canales utilizados / el total de canales disponibles

Promedio de consultas al mes del manual



Fuente de verificacion: encuesta de uso de canales

2. Protocolo de manejo de informacidn: Esto responde a la pregunte ¢ qué
debo hacer con estos datos?, mediante diversos casos se pretende mostrar
cual serd la ruta adecuada y trabajadores involucrados en casos especificos
de informacién, de manera que, la respuesta sea dada a tiempo a quien
corresponda. Esté ligado directamente con el manual de canales y
comunicaciones, por eso su creacidn sera simultanea.

Canal: Reuniones presenciales y virtuales

Indicador de gestién: Promedio de respuestas

Meta: el 50% de los trabajadores involucrados en la estrategia envia la respuesta

dentro de los tiempos establecidos

Rango:< 50%: verde; entre el 30% al 49%: amarillo; >30%: rojo

Mediciones: promedio de tempos de respuesta / numero de solicitudes recibidas

Fuente de verificacion: correos electronicos; sinco erp; intranet

3. Aprendamos de las situaciones previas: Para la creacion de dichos
manuales se tendran presentes las lecciones vistas en la fase anterior que
serviran de ilustracién para aprender y saber qué hacer en momentos de
riesgo. Ademas, de promover el uso de SINCO ERP como plataforma de
consulta.

Canal: Reuniones presenciales y virtuales

Indicador de gestion: Conocimiento y uso de SINCO ERP



Meta: el 50% de los trabajadores involucrados en la estrategia conocen y

saben usar sinco erp
Rango:< 50%: verde; entre el 30% al 49%: amatrillo; >30%: rojo

Medicién: numero de trabajadores que saben usar sinco erp / el nimero total

de trabajadores involucrados en la estrategia
Fuente de verificacion: encuesta

4. Taller de socializacion de los nuevos manuales y ajustes previos al
juego: Es importante que todos los involucrados conozcan como funciona
esta herramienta, por eso su socializacion permitira resolver dudas y generar
ajustes a lo que haya lugar para que su correcto funcionamiento. También
involucrara piezas gréficas de consulta para resolucion de dudas.

Canal: Reuniones presenciales y virtuales, intranet, teams.
Indicador de gestion: Trabajadores participan de la socializacion

Meta: el 90% de los trabajadores involucrados en la estrategia participan de la

socializacion de manuales
Rango:< 90%: verde; entre el 70% al 89%: amarillo; >70%: rojo
Medicion: trabajadores que asisten / total de trabajadores convocados

Fuente de verificacion: lista de asistencia, lista de convocados



8.8.2.3. Fase 3: Juego de posicidn
Ejercicio de entrenamiento que busca a ayudar a la que la velocidad del pase, es
decir, que la informacion se entregue oportunamente y responda a la solicitud del

cliente.

Mensaje a transmitir: Preparémonos para satisfacer a nuestra hinchada

Actividad:

Coaching sobre satisfaccién al cliente: Aprender desde un experto cémo se
debe mejorar la satisfaccion del cliente y como mantenerla a lo largo de los afios, de
esta manera se tendran herramientas que consoliden acciones puntuales que
ademas de empoderar a cada trabajador ayuden a cumplir el propésito de la

compafia.

Indicador de gestion: Participacion de los trabajadores en el coaching

Meta: el 80% de los trabajadores se involucran en los coaching de satisfaccion al

cliente

Rango:< 90%: verde; entre el 70% al 89%: amarillo; >70%: rojo

Mediciones: numero de trabajadores participantes / total de trabajadores

convocados

Fuente de verificacion: lista de asistente del evento, lista de convocados

8.8.3. Contragolpe
8.8.3.1. Fase 1: Segunda Jugada

Que accion se dan después de un rechazo o de una situacion de riesgo.

Mensaje a transmitir: Ajustemos la estrategia de juego



Actividad:

1. Creacién de espacios de retroalimentacion: El aprendizaje constante es
esencial, por eso, los lideres deberan tener la capacidad de brindar
retroalimentaciones bidireccionales constantes a través de reuniones One to
One donde se puedan presentar las fortalezas y debilidades de manera
respetuosa para el crecimiento de los trabajadores al interior de la compainiia.
Canal: Reuniones presenciales o virtuales.

2. Lluvias de ideas para crear escenarios de prevencion: Consolidar acciones
colectivas y participativas para prevenir situaciones desde la experiencia de
cada trabajador ayudara a actuar a tiempo, por eso, se crearan espacios
periddicos para generar lluvias de ideas frente a diferentes situaciones que
puedan afectar a la compafiia.

Canal: Reuniones presenciales o virtuales.

Indicador de gestién: Reuniones de retroalimentacion

Meta:

e Se realiza una reunién quincenal de retroalimentacion one to one entre
lider y trabajador de manera individual.
e Se realiza una reunién quincenal grupal de retroalimentacién para

realizar lluvia de ideas para la prevencion.

Rango: 2 reuniones: verde; 1 reunion: amarillo; O reuniones: rojo

Mediciones:

e Participacion de trabajadores/numero de espacios disponibles



e Propuestas prestadas / nUmero de casos
e Reuniones de retroalimentacion realizados / nimero de reuniones

planeadas

Fuentes de verificacion: actas de reunion, listado de participantes

3. Convocatoria para reunion entre directivos / cliente / comité de riesgo:
Escuchar al cliente y conocer sus insatisfacciones ayudara a evitarlas en el
futuro, por eso, se hara una convocatoria para que tengan un espacio de
didlogo con la compafia.

Canal: Correo electronico, redes sociales, Google form.

4. Reunion periédica entre directivos / cliente / comité de riesgo: En este
espacio los clientes podran expresar sus necesidades, quejas, reclamos y
felicitaciones hacia la compafiia y los trabajadores involucrados entre
directivos y comité de riesgo podran brindarle un parte de tranquilidad sobre
la situacién y transmitir posteriormente la informacioén a los integrantes de
LIDERYO para su manejo.

Canal: Reunioén virtual a través de Teams.

Indicador de gestion: Espacios de dialogo con cliente

Meta:

e Creacion de una espacio al mes para dialogar con los clientes mas
afectados conforme al seguimiento, con el fin de conocer sus situaciones y
generar soluciones colectivas

e EI20% de los clientes invitados participan de los espacios convocados

en el mes



Rango:< 20%: verde; entre el 10% al 19%: amarillo; >10%: rojo

Medicién:
o Numero de participantes de prodesa/ total de convocados
o Numero de clientes que asisten / total de convocados
o Numero de clientes que asisten/ el total de casos criticos
o Numero de reuniones realizadas/ reuniones planeadas

Fuente de verificacion: actas de reunién, lista de asistentes, lista de

convocados

8.8.3.2. Fase 2: Salida de tres
Acercandose a los trabajadores para ayudar a sacar la informacion mediante

pases que ayuden a su consolidacion, mientras los otros se adelantan a situaciones.

Mensaje a transmitir: Aseguremos la jugada

Actividad:

1. Creacidén del comité de riesgo: Se busca consolidar un grupo de
trabajadores que se antepondran a las situaciones de riesgo o crisis que
podria enfrentar la compafiia, seran ellos quienes consoliden un manual de
crisis y que ademas actuen directamente cuando algo sale mal y afecta la
reputacion de la compafia.

Canal: Reuniones presenciales- virtuales

Indicador de gestion: Creacion de comité de riesgo:

Meta:



e EI20% de los trabajadores involucrados en la estrategia esta
involucrado en el comité de riesgo para la toma de decisiones en tiempos de
crisis y prevencion de situaciones que afecten a la compainiia.

e Generacion de 1 reunién quincenal para tocar temas de interés para la

compainiia y delegar caso a los comités del programa lider yo

Rango:< 20%: verde; >15%: rojo

Medicion:

e Numero de integrantes que participan del comité / total de espacios del
comité habilitados

e Numero de casos presentados / nimero de comités de lider soy yo
(determinar promedio de cados por comité de lider soy yo)

e Numero de reuniones realizadas/ reuniones planeadas

Fuente de verificacion: actas de reuniones, participantes del comité, numero de

comités Lider yo

2. Creacibn del programa Lider YO: La participacion de todos los trabajadores
es esencial, por eso quienes no hagan parte del comité de riesgo podran
inscribirse al programa LIDER YO, que buscara que cada trabajador adquiera
habilidades de liderazgo a través de la creacién de comités que se
encargaran de establecer estrategias que resuelvan situaciones internas de
la compaifiia o con los clientes. La consolidacion de los equipos la
determinaran los lideres de cada area y el Comité de riesgo ayudara en la

transmision de las situaciones.

Indicador de gestion: Taza de participacion programa lideryo



Meta: creacion de 5 comités de prevencién que se encargaran de consolidar
acciones para casos de riesgo delegados por el comité de riesgo conforme al

manual y con reuniones quincenales

Rango: 2 reuniones: verde; 1 reunién: amarillo; O reuniones: rojo

Medicién:

e Numero de estrategias creadas al mes
e Numero de quejas recibidas al mes
e Numero de delegaciones a reuniones con cliente

e Numero de reuniones realizadas/ reuniones planeadas

Fuentes de verificacion: informes por reunion

8.8.3.3. Fase 3: Premiacion

Recompensa al final de un juego

Mensaje a transmitir: jVamos por el balén de oro!

Actividad:

1. Plan carrera: Consolidar los paso a paso que ayudaran a un trabajador a
subir de posicion dentro de la compafiia como recompensa a sus acciones
participativas en la estrategia y comités, sus capacidades de liderazgo,
trabajo en equipo y comunicacion.

2. Promocion de los beneficios que tiene la compaiiia hacia sus
empleados: La compafia ofrece diferentes beneficios a sus trabajadores, es
importante, recordarlos constantemente y resolver las dudas que se tengan

para acceder a estos, por eso se generara la socializacién de los beneficios



mediante comunicados y reuniones.

Canal: Reuniones virtuales, intranet, correo electrénico

Indicador de gestion: Trabajadores conocer el plan carrera y beneficios de la

compafiia
Meta:

e EI80% de los trabajadores conoce los aspectos relevantes del plan
carrera o beneficios de la compafia
e Se realiza una sesion mensual de resolucion de dudas y dialogo de

convocatorias internas (si las hay)
Rango:< 80%: verde; entre 60% a 79%: amarillo; >60%: rojo
Medicion: evaluacion antes y después de la reunion
Fuente de verificacion: encuesta

3. Reconocimiento de los trabajadores: Los esfuerzos de los trabajadores en
cada comité, situacion de riesgo o eventualidad merecen ser reconocidos, por
eso, a través de una ceremonia de reconocimientos se destacaran las
acciones de aquellos trabajadores que ayudaron en la construccion de cada
peldafio que permitié cumplir con la meta esperada.

Canal: Reuniones presenciales
Indicador de gestion: Trabajadores son reconocidos

Meta: se establece eventos mensuales de reconocimiento a los trabajados con

beneficios por los objetivos alcanzados.



Medicion

e Numero de objetivos alcanzados por trabajador
e Numero de objetivos alcanzados por equipos

e Eventos realizados / eventos planeados

Fuente de verificacion: Sinco ERP, formato de objetivos, registros de evento

4. Caja de camiseta con membresia: Cuando una nuevo jugador llega al
equipo, es importante recibirlo de la mejor manera, por eso se dara un kit de
bienvenida como parte del “Club lideres en Construccién”.

5. Canal: Reuniones presenciales

Indicador de gestion: Bienvenido a Prodesa & CIA S.A

Meta: entrega de un kit de bienvenida a cada trabajador que ingresa a la

compafiia
Medicién: nimero de entrega de kits / nimero de empleados nuevos
Fuente de verificacion: procesos de ingresos de RR.HH.

9. Cronograma
9.1. Fase 1

CRONOGRAMA PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION PRODESA

ITEM

CLUB LIDERES EN CONSTRUCCION SEMESTRE 1 SEMESTRE 2 SEMESTRE 3 SEMESTRE 4 SEMESTRE 5

SEMESTRE 6

PLANIFICACION PECO

Fase 1 DEFENSA ORGANIZADA
para dar prioridad a las zonas y mantener el balén

-

Grupos focales con cada actor por separado con actividades comao:
Carrera de relevos

Explicacion de las diferencias de carrera de relevos vs equipo de fubol

Presentacion de casos de la vida real y actuacion de casos

Albdm mundialista para conocer el perfil de cada jugador

Taller de juego reles para entender a cada trabajador

Coaching sobre liderazgo y trabajo en equipo

Caja camiseta del equipo al que pertenece

Membresia de participacién al equipo con un beneficio

wlm|[~|eo |w e |w]|n

Actividad donde trabajadores crean una estrategia de juegos por

5

Implementacion de estrategia en un partido de fitbol

llustracion 20
Disefio de consultoras




9.1.2. Fase 2

CRONOGRAMA PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION PRODESA

CLUB LIDERES EN CONSTRUCCION SEMESTRE 1 SEMESTRE 2 SEMESTRE 3 SEMESTRE 4 SEMESTRE 5 SEMESTRE &
ITEM PLANIFICACION PECO
Fase 3 CONTRAGOLPE
Explotar las ji i ion del balén i la
pasibilidad de juego en todo el campo para dar continuidad a la jugada,
preparaciones para la pérdida del baldn
1 Creacion de espacios de retroalimentacion
2 Lluvias de ideas para crear escenarios de prevencion
3 Convocatoria para reunién entre directivos / cliente / comité de riesgo
2 Reunién periddica entre directivos [ cliente / comité de riesgo
5 Creacion del comité de riesgo
6 Creacion del programa Lider YO
7 Plan carrera
8 Promocién de los beneficios que tiene la compafiiz hacia sus
9 Reconocimiento ::IE rns trabajadores
10 Caja de camiseta con membresia
llustracion 21
Disefio de consultoras
9.1.3. Fase 3
CRONOGRAMA PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION PRODESA
e SEMESTRE 1 SEMESTRE 2 SEMESTRE 3 SEMESTRE 4 SEMESTRE 5 SEMESTRE 6
ITEM PLANIFICACION PECO
Fase 2 REORGANIZACION DEFENSIVA
; ion de acci ias, tener ios de posici ¥ los
ios libres
1 Dialogo de saberes intercambio de conocimientos
2 Qué actividades cumplo en la compafifa y como las realizo.
3 Lecciones aprendidas
1 Un dia de trabajo con...
5 Manual de canales y comunicaciones
6 Protocolo de manejo de informacidn
7 Aprendameoes de las situaciones previas
8 Taller de socializacidn de los nuevos manuales y ajustes previos al
9 Coaching sobre satisfaccion al cliente

llustracion 22
Disefio de consultoras




9.2. Presupuesto

Presupuesto
ITEM | CONCEFTO MATERIALES Y PROFESIONALES |i“ idad | Valor unitario Wakar tatal . fcidad
A\CTIVIDADES DETALLADAS FASE 1 DEFENSA ORGANIZADA
Conferensista x 1 horas 4 $ 290,000.00 | § 1,160,000.00
Sala de reuniones x hora inlucye medios
tecnologicos Sonido y proyector 4 g 200,000.00 | & 800,000.00
Escarapelas x 100 1 g 28,460.00 | & 28,460.00
Computador 1 g - g -
Agenda Club de lideres en construccion 104 g 3120000 | & 3,244,800.00
Marcadores x4 2 g 18,000.00 | § 36,000.00
Tablero con fripode 1 g 140,000.00 | § 140,000.00
SIS °°?. cff;::m’”"”e”a’am’ COM Ioostit paguete 2 s 12,990.00 | § 2598000 |
e o e ovs Banderin 3 s 12,000.00 | § 48,000.00 L
Jugos x12 9 g 7.000.00 | § 63,000.00
Sandwuche 104 g 3.500.00 | § 364,000.00
Gastos de viaje barranguilla - Bogota 16 g 440,000.00 | & 7,040,000.00
Gastos de viaje Ibague - Bogota 4 g 302,800.00 | & 1,211,200.00
Gastos de viaje Villsta - Bogota 5 g 50,000.00 | & 250,000.00
Gastos de viaje Sincelsjo - Bogota 1 g 285,520.00 | & 285,520.00
Gastos de viaje Girardot - Bogota 1 g 42,000.00 | & 42,000.00
Gastos de viaje Cartagena - Bogota 3 g 285,520.00 | & 886,560.00
Conferensista x 1 horas 4 $ 290,000.00 | § 1,160,000.00
Mesas 30 g 3.000.00 | § 360,000.00
A Explicacion de las diferencias de carrera de relevos vs | Sillas 7 g 300000 [ & 54,000.00
. = - - - 1 por mes
equipo de fibol con cada actor por separado Banderin 4 5 12,000.00 | § 12,000.00
Pelota de futboll 1 g 60,000.00 | § 60,000.00
Salon de reuniones x hora 4 g 200,000.00 | & 800,000.00
Conferensista x 1 horas 4 $ 290,000.00 | § 1,160,000.00
Marcadores x4 1 g 18,000.00 | § 18,000.00
el A T = TR A D S TR T fe.‘on de reuniones x hfra _ i 4 g 200,000.00 | § 800,000.00 ,
actuacion de casos con cada actor por separado \genda Club de lideres en construccion 104 g - 3 - por mes
Galletas x12 9 3 12,000.00 | § 108,000.00
jugos x12 el 3 7.000.00 | § 53,000.00
Disefio digital hasta 30 contenidos 30 §  4000000.00 [ § 4.000,000.00
Albiim mundialista para conocer el perfil de cada |imprimirse con I3 llegada de un nusvo 1sola vez
Jjugador (Trabajadores Prodesa) empleado) 1 §  2,000,000.00 | § 2,000,000.00 | tiempo 1 mes
Conferensista x 1 horas 2 $ 290,000.00 | § 580,000.00
Logistico x hora 2 3 80.000.00 | § 160,000.00
Sala de reuniones x hora 2 g 200,000.00 | § 400,000.00
Agenda Club de lideres en construccion 104 g - 3 -
Marcadores x4 2 3 18,000.00 | § 36,000.00
Fostit 4 3 1299000 | § 51,960.00
Taller de juego roles para entender a cada trabajador |jugos x12 9 g 700000 | § 63,000.00 s
con cada actor por separado Sandwuche 104 g 3,500.00 | § 364,000.00
Gastos de viaje barranquilla - Bogota 16 g 440,000.00 | § 7,040,000.00
Gastos de viaje Ibague - Bogota 4 g 302,800.00 | § 1,211,200.00
Gastos de viaje Villeta - Bogota 5 3 50,000.00 | § 250,000.00
Gastos de viaje Sincelsjo - Bogota 1 g 285,520.00 | § 295,520.00
Gastos de viaje Girardot - Bogota 1 g 42,000.00 | § 42,000.00
Gastos de viaje Cartagena - Bogota 3 g 285,520.00 | § 886,560.00
Conferensista x 8 horas para 25 personas 2 3 7,021,000.00 | § 14,042,000.00
B Sala de reuniones 2 5 200,000.00 | § 400,000.00
Estacion de café 2 3 85.000.00 | § 170,000.00
Fruta con helado 104 5 400000 | § 416,000.00
. . . . Gastos de viaje barranguilla - Bogota 16 g 440,000.00 | § 7,040,000.00
) O LR o de viaje ihague - Bogaia 3 s 302,80000 | § 1217100000 | | POTmes
Gastos de viaje Villeta - Bogota 5 3 50,000.00 | § 250,000.00
Gastos de viaje Sincelsjo - Bogota 1 g 285,520.00 | § 295,520.00
Gastos de viaje Girardot - Bogota 1 g 42,000.00 | § 42,000.00
Gastos de viaje Cartagena - Bogota 3 g 285,520.00 | § 886,560.00
Caja en madera 104 g 27,000.00 | § 2 808,000.00
hoja de informacion 104 g 1,000.00 | 8 104,000.00
llavero 104 |8 12,000.00 | § 1,248000.00 | 4 oo
Caja camiseta del equipo al que pertenece LUSB 104 g 30,000.00 | § 3,120,000.00 | .
2 O tiempo 1 mes
Esfero 104 g 1,500.00 | § 156,000.00
Camisela equipo 104 g 7500000 [ 8 7.800,000.00
Invitacion 104 g 250000 [ 8 260,000.00
Membresia de participacion al equipo con un 1sola vez
beneficio Membresia 104 |s 100,000.00 | § 10,400,000.00 | tiempo 1 mes
Conferensista x 1 horas 4 g 2580,000.00 | & 250,000.00
Sala de reuniones 4 g 500,000.00 | § 500,000.00
Actividad donde trabajadores crean una estrategia de |Mesas 30 g 1,500.00 | & 45,000.00
Jjuegos por equipos con cada actor por separado las | Sillas 7 g 1,500.00 | § 10,500.00 1 por mes
sesiones se realizaran de manera hibrida cartulina pliego 5 5 1,200.00 | 8 5,000.00
Marcadores x4 2 g 18,000.00 | § 18,000.00
c Postit 1 g 12,950.00 | § 12,980.00
Profesional entrenador x 2 horas 2 g 80,000.00 | § 160,000.00
Juez arbitro 2 g 60,000.00 | § 120,000.00
Logistico x 4 horas 2 g 80,000.00 | § 160,000.00
Invitaciones 44 g 250000 [ 8 110,000.00
Campaha de espéctativa ( volantes) 44 £ 1,500.00 | § 66,000.00
Estadio 2 g 250,000.00 | § 500,000.00
Aguas pacx 24 4 g 11,300.00 | § 45,200.00
= " " = Almuerzos 80 g 22,000.00 | § 1,760,000.00 | 1 vez cada 15
Implementacion de estrategta en un partido de futbol rep op s 44 |s  124997.00 |8 5,499, 868.00 dias
Copa 1 5 350,000.00 | § 350,000.00
Gastos de viaje barranguilla - Bogota 8 g 440,000.00 | & 3,520,000.00
Gastos de viaje Ibague - Bogota 4 g 302,800.00 | & 1,211,200.00
Gastos de viaje Villeta - Bogota 3 g 50,000.00 | § 150,000.00
Gastos de viaje Sincelsjo - Bogota 1 g 285,520.00 | & 285,520.00
Gastos de viaje Girardot - Bogota 1 g 42,000.00 | & 42,000.00




Gastos de viaje Cartagena - Bogota 2 g 285,520.00 | & 591,040.00
ACTIVIDADES DETALIADAS FASE 2 REORGANIZACION
Conferencista x 1hora 2 g 290,000.00 | § 580,000.00
] ] ] L Sala de reuniones 2 § 200,000.00 | § 400,000.00
] T pross Computador 1 B — _ s ] _ | 1 vez por mes
sesion se realizara en dos grupos de manera hibrida . .
Agenda Club de lideres en construccion 104 g - |8 =
Estacion de café 2 g 85,000.00 | § 170,000.00
L . ; Conferencista x 1hora 2 § 290,000.00 | § 580,000.00
Qué actividades cumplo en la compariia y como 1as [igens un dia de trabajo con... 5 § 250000000 | § 15,000,000.00
realizo Un dia de trabajo con...la sespn.se realizara Sala de reuniones 7] 5 200.000.00 | 8 400.000.00 1 vez por mes
NSRS R D AT D Agenda Club de lideres en construccion 104 g - |8 =
Estacion de café 2 g 85,000.00 | § 170,000.00
Capacitador Sinco ERP 4 g - |8 =
Lecci aprendidas y jo de planes de accion |Sala de reuniones 4 g 200,000.00 | § 800,000.00
con cada actor por separadola sesion se realizara de |Agenda Club de lideres en construccion 104 g - 5] = 1 vez por mes
manera hibrida Formatos 104 B 2,000.00 |8 208,000.00
Estacion de café 4 g 85,000.00 | § 340,000.00
Manual de = E.'aborgcr’c_m de_.' r_nanua.' digital - disefio| 1 £ 200000000 (8 2 000,000.00 1 sola vez
Capacitacion digital 1 g 275,000.00 | § 275,000.00 | tiempo 1 mes
Protocofo de o de infor Elaboracion del protocolo digital dised 1 £ 200000000 |8 2,000,000.00 1 sola vez
- Capacitacion digital 1 g 275,000.00 | § 275,000.00 | tiempo 1 mes
. X Conferencista x 1hora 4 g 290,000.00 | § 1,160,000.00
N T LRI previas con oo de reuniones 4 § 20000000 |8 300,000.00
cada actor por separado - planificar para moderar el - — - - 704 3 N 3 N 1 vez por mes
impacto la sesion se realizara de manera hibrida Agenda Club de .'.:Dere.s en construccion -
Estacion de café 4 g 85,000.00 | § 340,000.00
Conferencista x 1hora 4 g 290,000.00 | § 1,160,000.00
Taller de socializacion de los nuevos lesy |Salade reuniones 4 s 200,000.00 ['§ 800,000.00 e s
ajustes previos al juego Agenda Club de lideres en construccion 104 s - |8 =
Estacion de café 4 g 85,000.00 | § 340,000.00
Conferensista x 8 horas 2 §  7.021,000.00 | § 14,042,000.00
Sala de reuniones 2 g 200,000.00 | § 400,000.00
Agenda Club de lideres en construccion 104 g - |8 =
Estacion de café 2 g 85,000.00 | § 170,000.00
. . . . Gastos de viaje barranguilla - Bogota 8 g 440,000.00 | § 3,520,000.00
Coaching Taller sobre satisfaccion al cliente Gastos de viaje Ibague - Bogola 2 S 302.80000 | § 605.600.00 1 vez por mes
Gastos de viaje Villeta - Bogota 2 § 50,000.00 | § 100,000.00
Gastos de viaje Sincelejo - Bogota 1 g 28552000 | § 295,520.00
Gastos de viaje Girardot - Bogota 1 g 42,000.00 | § 42,000.00
Gastos de viaje Cartagena - Bogota 1 g 285,520.00 | § 295,520.00
ACTIVIDADES DETALLADAS FASE 3 REORGANIZACION
Tl T o i AR Conferencista x 1hora 4 3 290,000.00 | § 1,160,000.00
Sinergia de equipos de trabajo y lideres) la sesion se |S8/a de reuniones 4 s 200,000.00 | § 800,000.00 | 1 yoz por mes
realizara de manera hibrida Agenda Club de lideres en construccion 104 $ - |8 -
Estacion de café 4 § 8500000 | § 340,000.00
] ] " Conferencista x 1hora 4 $ 290,000.00 | § 1,160,000.00
Taller Liuvias de ideas para crear ios de - . e
prevencion con cada actofporseparado..ra sesion se Sala de reumo”_es 4 $ 200,000.00 | § Libiiliil 1 vez por mes
realizara de manera hibrida Agenda Club de lideres en construccion 104 g - |8 =
Estacion de café 4 g 85,000.00 | § 340,000.00
ot ae g . Peum i perroonen s |Conerencista  Trorg :
v m‘.em% i e é‘;go 3 Cremerin deg | 5818 08 reumONES 4 s 200,000.00 | § 1,000,000.00
comité de riesgo { T.a.r.rer cocreac.ion sinergia para i:‘i?:gfc,g";: g:;g:eres &n construccion 134 i 5000 EZIO i — 0'0 P
i R FPlaneadores club de lideres en constru 104 g 10,000.00 | § 1,040,000.00
Conferencista x 1hora 4 3 290,000.00 | § 1,160,000.00
Taller de co-creacion del programa Lider YO Comites | Sala de reuniones 4 s 200,000.00 ['$ 1,000,000.00
de apoyo con representantes de uno de los actores, |A08nda Club de lideres en construccion 104 B - |s | 1vez pormes
Escarapelas Lider YO &0 g 15,000.00 | § 500,000.00
Estacion de café 4 g 85,000.00 | § 340,000.00
alen caﬂ;ra o hac;’ge s:::s eficios que tiene | o\, e induccion ofrecido por prodes| 1 s s i mgsigsz"de
alen caﬂ;ra g '—r' ; hac;’ge s:::s plead que tiene | oy n de induccion ofrecido por prodes| 1 s s ) mgsigsz"de
Certificado de reconocimiento mensual 1 g 106,350.00 | § 106,350.00
Invitaciones 1 g 250000 | § 2,500.00
o T F o e e T n Logistico _ 1 3 80.000.00 | § 80,000.00 1 vez por mes
Desgayunos segun empleados 1 g 3500000 | § 35,000.00
Salon de eventos 1 § 200.000.00 | § 200,000.00
Estacion de café 1 g 85,000.00 | § 85,000.00
Caja en madera 1 g 27,000.00 | § 27,000.00
haja de informacion 1 g 1,000.00 [ § 1,000.00
llavero 1 3 12,000.00 | § 12,000.00
) ) ) ) USB 1 B 30,000.00 | & 30,000.00 Segiin
Caja camiseta del equipo al que pertenece( kits de .
. = i Esfero 1 3 1,500.00 | § 1,500.00 ingreso de
bienvenida af trabajador) Camiseta equipo 1 g 75,000.00 | § 7500000 | empleados
Gorra 1 3 16,000.00 | § 16,000.00
Membresia 1 3 100,000.00 | § 100,000.00
Invitacion 1 g 250000 | § 2,500.00
Especialistas 2 x mes 2 £ 1,000,000.00 | § 72,000,000.00
Salario especialista en estrategica Seguimiento y auditoria x mes 2 5 750,000.00 | § 54,000,000.00 | 1 vez por mes
Proceso evaluativo y presentacion de rd 1 g 250,000.00 | § 3,000,000.00
[TOTAL GAsTOS 201,175,848
ELABORADO POR: ANDREA YAYA'Y LAURA NOVA

Especialistas en comunicacién
estrategica




10. Conclusiones

La comunicacion estratégica es fundamental cuando se requiere revisar a
profundad la problematica de una organizacion para posteriormente elaborar un plan
gue permita abordar la problemética a través de una serie de actividades conjuntas

gue su vez den respuesta al objetivo general del plan.

Para poder analizar la problematica de una organizacion es importante partir de
una hipotesis con relacion a la situacion que se esté presentando, para
posteriormente configurarla sustentarla y explicarla a través de un proceso
diagnostico el cual abordara las herramientas implementadas para el analisis de los

resultados.

El papel del comunicador estratégico es sin duda muy importante dentro de la
organizacion ya que este estara en la capacidad de analizar a profundidad el
entorno, las dindmicas alrededor del clima organizacional que complementan una

serie de comportamientos del trabajador a nivel individual y colectivo.

El objetivo principal de la elaboracion de un plan estratégico de comunicacion es
transformar alguna situacién al interior de cualquier organizacion a través de una
serie de actividades que se evaluaran a través de indicadores de gestion de impacto
y resultados que demuestren durante el tiempo la eficacia y la eficiencia en términos

de viabilidad del proyecto.

El estratega tiene la capacidad de ver el clima organizacional como un
ecosistema humano donde se configuran fuerzas de liderazgo y trabajo en equipo

los cuales pueden ser sujeto de estudio.



El estratega le da prioridad en primer momento al publico interno ya que requiere
de mucha atencién con el fin de potencializar habilidades y fomentando valores

como la integracion, la solidaridad y la cooperacion.

El tipo de liderazgo define en gran medida la manera en que su equipo de trabajo
ve los retos y los incluye buscando un horizonte de aportes y posibilidades que
permitan dar solucion a infinidad de situaciones que pongan a prueba las

capacidades de cada equipo de trabajo y enaltecer su esfuerzo.

11. Anexos
11.1. Anexo 1

1. ¢Cual es surango de edad?*
18 afios a 24 afios

25 afios a 34 afos

35 afios a 44 afos

45 afos a 54 afos

Mas de 54

2. ¢Con cual género se identifica?*
Masculino

Femenino

Preferiria no contestar

3. ¢Cual es su nivel escolar?*
Primeria

Bachillerato

Profesional

Especializacion

Maestria

Otro:

4. Los objetivos de Prodesa & CIA SA estan planteados claramente

5. Eljefe inmediato apoya las iniciativas de los miembros de su area o
dependencia.

6. Mi relacidon con mi superior es buena.

7. Eltrabajo que realizo me ofrece oportunidades de desarrollo.

8. La jefatura de mi area o dependencia tolera el liderazgo de parte de
otros miembros del equipo.

9. Prodesa & CIA SA es resistente al cambio.

10. La estructura jerarquica que existe en Prodesa & CIA SA ayuda a
alcanzar sus objetivos.



11. El estilo de liderazgo existente en Prodesa & CIA SA ayuda al
desarrollo de la organizacion.

12. Sitengo un problema en mi area de trabajo puedo comunicarme
siempre con alguien del grupo en busca de apoyo.

13. El salario es proporcional al trabajo que desempefio en Prodesa & CIA
SA.

14. Tengo la informacién que necesito para hacer un buen trabajo.

15. Los niveles superiores estan a favor de los cambios positivos en
Prodesa & CIA SA.

16. Conozco la mision (propésito) de Prodesa & CIA SA.

17. Mis relaciones con los miembros de mi grupo de trabajo son amistosas
y profesionales.

18. Hay oportunidad de promocion en Prodesa & CIA SA.

19. PRODESA & CIA SA tiene medios de informacién y comunicacién que
favorecen el desarrollo del trabajo.

20. En general en Prodesa & CIA SA el cambio se ve como algo positivo.

21. Las prioridades de Prodesa & CIA SA son conocidas por los
trabajadores.

22. En la estructura jerarquica de Prodesa & CIA SA estan claramente

definidas las funciones de cada &rea o dependencia.*
23. 5 - Totalmente de acuerdo
24. 4 - Parcialmente de acuerdo
25. 3 - Ni acuerdo ni desacuerdo (neutral)
26. 2 - Parcialmente en desacuerdo
27.1 - Totalmente en desacuerdo

28. Mi jefe inmediato valora la comunicacién formal para el cumplimiento
de los objetivos en el area o dependencia.

29. Puedo establecer las relaciones que necesito para realizar
adecuadamente mi trabajo

30. Existe una politica de beneficios establecida de forma equitativa en
Prodesa & CIA SA de acuerdo con el desempefio

31. Las otras areas o dependencias de trabajo estan dispuestas a
colaborar siempre que se les solicita

32. En Prodesa & CIA SA existen algunos niveles de direccién que se
oponen al cambio

33. Participo en la elaboracion de las metas de Prodesa & CIA SA o de mi
area o dependencia



34. Mi jefe favorece las iniciativas y la creatividad de los miembros de mi
area o dependencia para lograr la solucion de los problemas de Prodesa &
CIA SA

35. Los miembros de Prodesa & CIA SA contribuyen a la solucién de los
problemas

36. Normalmente se da un reconocimiento especial a aquellos que tienen
un buen rendimiento en el trabajo

37. Los esfuerzos que se dedican a la planeacion y control son de gran
ayuda para el crecimiento y desarrollo de Prodesa & CIA SA

38. Prodesa & CIA SA tiene la capacidad organizativa para cambiar.

39. Existen escenarios de comunicacion para compartir los aciertos y
oportunidades de mejora en la atencién, comunicacion y relacién con el
cliente.

11.2 Anexo 2

1. ¢En qué area desempefia su labor en Prodesa & CIA SA?*
Area de relaciones comerciales

Area de negocios

Area de ventas

2. ¢Cual es el cargo que desempefia en su area?

3. ¢Cuales son las funciones de su cargo? Enumere las tres mas relevantes

4. ¢Qué tipo de quejas recibe en su area por parte del cliente? Enumere
maximo 3

5. ¢Qué manejo le da a este tipo de quejas?

6. ¢Como considera que es la comunicacion que se da entre Prodesa & CIA SA
con los clientes?

7. ¢Qué oportunidad de mejora encuentra en la comunicacién de la compaiiia
con el cliente?
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