TRABAJO DE GRADO
PROPUESTA DE MEJORA: Disefio de Modelo de Capacitacion para

Encuestadores de la Organizacion Strategee

Para Optar al Titulo de:

Administrador de Empresas.

Preparado por:

Juan Manuel Gutiérrez Villegas.

Asesora Metodoldgica:

Isis Miosotis Alvarez Flérez

UNIVERSIDAD AUTONOMA LATINOAMERICANA.
ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
Medellin.

-2017-



RESUMEN

La propuesta de mejora “Disefio de modelo de capacitacion para encuestadores de la
organizacion Strategee” para el area de Market Research, tiene como objetivo la implementacion
de un modelo de capacitacion para encuestadores, que impacte el proceso de investigacion de
mercados de la organizacion. El enfoque del presente trabajo es cualitativo, ya que el método de
recoleccion de datos y el andlisis fueron realizados sin medicion numérica, por medio de
observaciones y descripciones. Se pudo concluir que el area de Investigacion de mercados podria
obtener mejores resultados, a través de la implementacion del modelo de capacitacion propuesto,
ya que con éste se espera disminuir el alto nimero de desercion de encuestadores y convertir la
informacidn recolectada en informacién mas ajustada a la realidad y a los objetivos reales de la

encuesta.

Palabras clave: Investigacion de mercados, encuestas, encuestadores, capacitacion.

Abstract.

The proposal to improve the “Training Model Desing for Strategee organization” for the
Market Reasearch area, aims to propose the implementation of a training model for the
interviewers that will impact the organization’s market reasearch process. The approach of the
present work is qualitative, the method of data collection and the analysis were realized without
numerical measurement, by means observations and descriptions. It was posible to conclude that
the Market Research area could obtain better results, through the implementation of the proposed.

It’s expected to reduce the high number of desertion of interviewers.
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INTRODUCCION

El presente plan de mejora tiene como principal objetivo proponer a la organizacion
Strategee la implementacion de un modelo de capacitacion para encuestadores que impacte el

proceso de investigacion de mercados de la organizacion.

En su primera parte, este trabajo expresa la caracterizacion actual de la capacitacion de
encuestadores del area de Market Research por medio de la observacion participante y la

documentacidn del proceso de capacitacion actual que se lleva a cabo dentro del area.

En su segunda parte, este trabajo busca caracterizar las divergencias entre las funciones y
la realidad de los encuestadores y su relacién con la capacitacion recibida actualmente en la

organizacion Strategee.

Finalmente, busca recomendar un modelo de capacitacion para los encuestadores que se
adecue a las necesidades de los mismos y de la organizacion Strategee, logrando que en el trabajo
de campo se realice una labor acorde a los lineamientos organizacionales y la exigencia de los

clientes de la organizacion.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Strategee es una organizacion con sede principal en la ciudad de Medellin,
Colombia, cuenta con sedes en Estados Unidos, El Salvador y Panama. Esta es una compafiia
distinguida por su nivel de tecnologia, metodologias aplicadas, conocimiento y experiencia en
investigacion de mercados, consulting, desarrollo de software de marketing, disefio y marketing
digital, publicidad y educacion ejecutiva en marketing. Esta conformada por un selecto grupo de
consultores profesionalmente seleccionado, permanentemente capacitado y actualizado, quienes
guian a los clientes de la organizacion en las mejores practicas adaptadas a cada industria, con el
propdsito de ayudar a las organizaciones a crecer rentablemente por medio del conocimiento de

sus fortalezas y debilidades.

Tiene actualmente una planta de cincuenta empleados en la sede de Medellin, divididos en
areas: Administrativo y recurso humano, Market research, Marketing automation y digital
marketing. Cuenta con reconocidas empresas clientes que son lideres en diversos sectores de la

economia, en varias ciudades del mundo, convirtiéndola en una empresa global.

El area de Market research es la encargada de realizar investigaciones de mercado, las
cuales, consisten en evaluar los diferentes factores que pueden beneficiar o afectar a las
compafiias para el lanzamiento de nuevos productos, inmersién en nuevos mercados, analisis de

la competencia y satisfaccion de los clientes, entre otros.

La gran mayoria de las investigaciones realizadas por el area de Market research, utiliza el

método de la investigacion por encuestas, medio por el cual se recolecta la informacion, ya que



permite evaluar cuantitativamente los datos que éstas proporcionan, este servicio se subcontrata

con terceros.

La subcontratacion es un proceso econdémico empresarial efectivo, pero
desafortunadamente, para Strategee, es quizas uno de los cuellos de botella mas notorio dentro
del area de Market Research, ya que, los encuestadores tienen un alto nivel de rotacion por el tipo
de contrato que maneja la compafiia, las demoras en los pagos, el desgaste fisico y economico y
las altas presiones psicoldgicas; por este motivo renuncian en medio de la investigacién o al final
de la misma, obligando a la empresa a contratar nuevo personal cada que surge un nuevo

proyecto, perdiendo la continuidad del proceso de profesionalizacidn del encuestador.

Los encuestadores que tienen como Unica fuente de ingresos esta actividad son muy
escasos, es por este motivo que el personal del area de Market research debe conseguir personal
permanentemente que se adecue al unico filtro del proceso de seleccion que es disposicion y

disponibilidad para trabajar y no sus cualidades o experiencia para realizar las encuestas.

Por este motivo el proceso de capacitacion toma un papel fundamental dentro del area de
Market Research, ya que, la baja experiencia en el cargo de las personas que lo desempefian

puede limitar el éxito del proyecto.

A partir de las razones anteriormente expuestas surge la siguiente pregunta:

¢ Como impactaria la implementacién de un modelo de capacitacion para encuestadores, el

proceso de investigacion de mercados de la organizacion Strategee?



2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

Proponer la implementacién de un modelo de capacitacién para encuestadores, que

impacte el proceso de investigacion de mercados de la organizacion Strategee.

2.2. Objetivos Especificos

e Describir el actual modelo de capacitacion para encuestadores en el area de
Market research de la organizacion Strategee.

e Caracterizar las divergencias entre las funciones de los encuestadores y su relacion
con la capacitacion recibida en la organizacion Strategee.

e Recomendar un modelo de capacitacion para los encuestadores que se adecue a las

necesidades de los mismos y la organizacion Strategee.
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3. JUSTIFICACION

Se considera que el tema de capacitacion para las empresas es de vital importancia, ya que
contribuye al desarrollo personal y profesional de los individuos a la vez que ofrecen grandes

beneficios a las organizaciones.

Por otro lado, la capacitacion tiene la funcion de mejorar el presente y ayudar a construir
un futuro en el que la fuerza de trabajo este organizada para superarse continuamente y esto debe
realizarse como un proceso, siempre en relacion con el puesto de trabajo y las metas de la

organizacion.

Es pertinente mejorar el modelo de capacitacion de la organizacion Strategee, porque
ademas de mejorar la fiabilidad de los estudios, agregara valor a los encuestadores, incrementara
el compromiso de los mismos con la organizacion y ayudara a la construccion de la Smarth data

base, la cual hard mas sencilla la consecucion de los encuestadores en los proyectos futuros.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1. Marco Contextual

La actividad econémica en Colombia esta dividida en sectores econémicos. Cada sector
se refiere a una parte de la actividad econdmica, cuyos elementos tienen caracteristicas comunes,
guardan una unidad y se diferencian de otras agrupaciones. Su division se realiza de acuerdo a los

procesos de produccion que ocurren al interior de cada uno de ellos.

Segun la economia clésica, los sectores de la economia son los siguientes.

° Sector primario o agropecuario.
° Sector secundario o industrial.
° Sector terciario o de servicios.

En los diferentes sectores mencionados anteriormente encontramos todo tipo de empresas,
las cuales se desenvuelven en un medio econémico de libre competencia. En vista de esto, las
empresas cuentan con diferentes tipos de clientes y no todas las personas son del nicho de

mercado al que estas apuntan.

De acuerdo a la necesidad creciente de las industrias de conocer sus clientes y sus
necesidades, nacen empresas pertenecientes al sector terciario de la economia, las cuales se
encargan de realizar diferentes tipos de estudios que miden la fidelizacion de los clientes y la

acogida de nuevos productos en el mercado.

12



Strategee hace parte del grupo de empresas que realizan este tipo de asesorias a
compafiias que requieren conocer de primera mano la informacion para ser mas competitivos y
afianzar la relacion con sus clientes identificando sus necesidades y gustos, para ofrecer

productos y servicios acordes con la demanda del nicho de mercado hacia el cual esta dirigido.

4.2. Marco Tedrico

El capital humano, producto de la educacion formal y la capacitacion posterior a esta, ha
sido reconocido ampliamente en la teoria econémica como un factor decisivo para el desarrollo
econdmico (Becker, 1962). Estudios sobre productividad, tecnologia e innovacion y crecimiento
econdmico enddgeno, resaltan la importante contribucidon que tiene el capital humano para el
incremento de la productividad de la fuerza laboral y para el uso, adopcién y generacion de
nuevas tecnologias (Batra, 2002). En el contexto actual de una economia globalizada, donde el
conocimiento es considerado uno de los principales determinantes de competitividad, el capital
humano asume gran relevancia para elevar la productividad y alcanzar mayores niveles de

bienestar.

El capital humano consiste principalmente en conocimientos y habilidades adquiridos a
través de la educacion formal e informal en el sistema educativo y en el hogar, y también por
conducto de la capacitacion, la experiencia y la movilidad de la fuerza laboral. La formacién de
capital humano implica costos y beneficios, y ha sido estudiada ampliamente por la teoria
econdmica. Los costos economicos comprenden gastos directos, como el pago de Centros de
formacion y los costos de oportunidad de estudiantes o trabajadores por dejar de percibir salarios
0 ganancias. Los beneficios se expresan en términos de mayor produccion o salarios. Estos tienen

un efecto de largo plazo, por lo que la formacion de capital humano puede ser entendida como

13



una inversion (Mincer, 1981). El capital humano se deprecia a causa de la obsolescencia de
conocimientos y habilidades, o del deterioro de la salud de la persona. El entrenamiento continuo

€s un mecanismo para combatir dicha depreciacion.

En el contexto actual dominado por el constante y rapido cambio tecnologico, la
adquisicion de conocimientos y habilidades permite que los trabajadores se adapten mas
facilmente a nuevas exigencias en sus puestos de trabajo. Para que una empresa mantenga su
competitividad en un entorno de continuos cambios en preferencias y tecnologias, se necesitan

trabajadores capaces de cambiar e innovar rapidamente. (Booth, 1996).

La capacitacion en la empresa es uno de los componentes principales de la inversion de
un pais en capital humano. En algunos paises de ingreso medio y alto incluso compiten en
términos de importancia con la inversion en educacion formal (Batra, 2002). La capacitacion en
la empresa comprende las actividades formales e informales que buscan la transmision de
conocimientos y el desarrollo de habilidades de los empleados. Por lo tanto, su concepto rebasa la
mera capacitacion en el trabajo, la cual esta asociada solo a actividades informales de transmision

de conocimientos mediante la demostracion y la préactica.

Como toda formacidn de capital humano, la capacitacién en la empresa es el resultado de
decisiones costo-beneficio tomadas por el trabajador y el empleador. Los retornos esperados de la
capacitacion dependen de los costos, el horizonte de inversion, los incrementos esperados en la
productividad y el incremento en salarios (Blunch & Castro, 2005). Los empleadores capacitan a
los empleados y esperan que los incrementos en productividad sean mayores que la inversion que
estan haciendo (costo de oportunidad por dejar de producir, costos directos de la capacitacion,

entre otros). Por su parte, la mayor parte de los empleados estdn dispuestos a invertir en su

14



capacitacion (horas extras, esfuerzo y otros) si esperan incrementos salariales o desarrollo
profesional que lo compensen. La capacitacion en la empresa es un complemento de la educacion
formal y del entrenamiento previo que ofrece al trabajador conocimiento y habilidades necesarios

para hacer uso de tecnologias de producto y proceso, adaptarlas y eventualmente mejorarlas.

Estudios de paises en desarrollo han demostrado que la capacitacion en el trabajo ofrece
significativos retornos en términos de productividad. Sin embargo, una proporcién importante de
empresas de manufactura y servicios, en especial las pequefias, no ofrecen algin tipo de
capacitacion formal (Batra, 2002). Entre los principales factores vinculados con la poca
capacitacion en el trabajo, se cuentan: falta de informacion sobre los beneficios, altos costos y
carencia de recursos. Un factor de especial relevancia en industrias con altas tasas de rotacion es
la imposibilidad de internalizar todos los beneficios de la capacitacion debido a que los

trabajadores calificados pueden ser contratados por otras empresas.

Una distincion importante es, si la capacitacion se efectla con recursos propios o
externos. La primera se imparte en la organizacion de manera informal por comparfieros o
supervisores, o de manera formal con teoria e instrucciones en salones, ademas de capacitacion
en el trabajo, por instructores internos los cuales pueden moldear el conocimiento de los que
estdn siendo capacitados para suplir las necesidades especificas del puesto de trabajo, para

cumplir con su obligacién en la consecucion de los objetivos organizacionales.

La capacitacion con recurso externo se lleva a cabo por medio de consultorias
especializadas en capacitacion, proveedores de equipo 0 insumos, cadmaras empresariales,

universidades o colegios técnicos.
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Hay varios factores que influyen sobre la decision de usar recursos externos, como la
calidad de la educacion técnica y superior del pais y su habilidad para satisfacer los
requerimientos de las empresas. Por otra parte, en empresas altamente innovadoras que estan en
la frontera tecnoldgica o que sus tecnologias son mas avanzadas que lo existente en el resto de la
region, el entrenamiento con recursos propios cobra especial importancia dado que los
proveedores externos no cuentan con las capacidades para transferir los conocimientos requeridos
(Batra, 2002). Por lo tanto, la capacitacion con recursos externos se torna significativa cuando las

tecnologias estén estandarizadas y sus caracteristicas estan claramente entendidas.

4.3. Marco Legal

En el estado Colombiano la capacitacion de empleados publicos y privados es obligatoria,
segun el articulo 54 de la Constitucion politica de Colombia, el cual dispone: ~ “Es  obligacion
del Estado y de los empleadores ofrecer formacién y habilitacion profesional y técnica a quienes
lo requieran. El estado debe propiciar la ubicacion laboral de las personas en edad de trabajar y

garantizar a los minusvalidos el derecho a un trabajo acorde a sus condiciones de salud”

Seguln la Corte Constitucional, en la sentencia del 6 de Septiembre de 2000, Expediente
D-2865, sobre la capacitacion, sefiala “(...) La capacitacion, segun lo dispuesto en el articulo 53
de la Constitucién Politica, es un principio minimo fundamental de caracter prevalente, que rige
en cualquier relacion laboral, incluidas las que surgen entre la administracion publica y sus

servidores. (...)”

En la misma sentencia también se menciona que: “La capacitacion implica el desarrollo
de un principio de rango constitucional, que se erige como un derecho del cual son titulares todos
los trabajadores y en la funcion publica todos sus servidores”

16



5. METODOLOGIA

5.1. Enfoque de la Propuesta

La presente propuesta de mejora tiene un enfoque cualitativo, ya que el método de
recoleccion de datos y el analisis fueron realizados sin medicion numérica, como las
descripciones y las observaciones. El proposito es reconstruir la realidad y a partir de esta
reconstruccion encontrar una posible solucién a diferentes problemas y cumplir con diferentes
objetivos. Al ser una metodologia inductiva, se pueden encontrar otros hallazgos diferentes a los

planteados inicialmente.

El enfoque cualitativo, tiene como caracteristica tener una perspectiva holistica, global del
fendmeno estudiado, sin reducir los sujetos a variables; dando como resultado una comprension

mas que el establecimiento de una relacién de causa y efecto.

Se aplica en casos de pequefia escala, estd interesada en analizar pocos sujetos en
profundidad. En este sentido, cabe decir que no se busca la generalizacion, sino la especificidad

de la realidad observada.

5.2. Modalidad

El presente trabajo se llevara a cabo bajo la modalidad de Plan de mejora, el cual consiste
en “un estudio que aborda necesidades o problemas concretos de las organizaciones en las cuales
se realiza la préactica profesional; ello implica un trabajo inicial de observacion, exploracion,
descripcion, interpretacion y explicacion del problema el cual sera abordado metodolégicamente

siguiendo las pautas trazadas desde la asignatura de Trabajo de Grado”

17



Entendiéndose como el desarrollo de una propuesta para mejorar areas o procesos de la
organizacion que requieren una relevante mejoria, por medio de analisis sistematicos de procesos

extrapolados a diferentes teorias de la Administracion de Empresas.

5.3. Estrategias de Acercamiento a los Actores

El ejercicio de acercamiento a los actores en la presente propuesta de mejora se lleva a

cabo a través de las siguientes técnicas e instrumentos:

5.3.1. Observacion participante

La observacidn participante u observacion participativa ha sido por muchos afios un sello
de estudios tanto antropoldgicos como sociolédgicos. En afios recientes, el campo de la educacién
ha visto un crecimiento en el nimero de estudios cualitativos que incluyen la observacion

participante como una forma de recoger informacion.

La observacion participante es el proceso que faculta a los investigadores a aprender
acerca de las actividades de las personas en estudio en el escenario natural a través de la
observacion y participando en sus actividades. Provee el contexto para desarrollar directrices de
muestreo y guias de entrevista. (DeWalt & DeWalt, 2002). (Schensul, Schensul, & LeCompete,
1999) Definen la observacion participante como “el proceso de aprendizaje a través de la
exposicion y el involucrarse en el dia a dia o las actividades de rutina de los participantes en el

escenario investigado”

(Rusell, 1994) Se suma a esta interpretacion, indicando que la observacion participante
requiere del manejo de una cierta cantidad de engafio e impresion. Advierte que la mayoria de los

antropologos necesitan mantener un sentido de la objetividad a traves de la distancia. Define la

18



observacion participante como el proceso para establecer relacion con una comunidad y aprender
a actuar al punto de mezclarse con la comunidad de forma que sus miembros actien de forma
natural, y luego salirse de la comunidad del escenario o de la comunidad para sumergirse en los
datos para comprender lo que esta ocurriendo y ser capaz de escribir acerca de ello. El incluye
mas que la mera observacion en el proceso de ser un observador participativo; tiene en cuenta
ademas conversaciones naturales, entrevistas de varias clases, listas de control, cuestionarios, y
métodos que no sean molestos. La observacion participante se caracteriza por acciones tales
como tener una actitud abierta, libre de juicios, estar interesado en aprender mas acerca de los
otros, ser consciente de la propension a sentir un choque cultural y cometer errores, la mayoria de
los cuales pueden ser superados, ser un observador cuidadoso y un buen escucha, y ser abierto a
las cosas inesperadas de lo que se esta aprendiendo. (DeWalt & DeWalt, Participant observation

Handbook of methods in cultural anthropology, 1998).

(Fine, 2003) Usa el término “people etchnography” para describir un texto que facilita una
interpretacion del escenario y que describe las implicaciones tedricas a través del uso de vifietas,
basadas en las notas de campo de observaciones, entrevistas y productos de miembros del grupo.
El sugiere que la etnografia es mas efectiva cuando se observa al grupo en estudio en escenarios
que lo facultan a uno para “explorar las rutinas organizadas del comportamiento”. Fine, en parte,
define la “people etnography” como basada en una vasta observacion en el campo, una actividad
de labor intensiva que a veces tiene una duracion de afos. En esta descripcion del proceso de
observacion, se espera que uno se convierta en parte del grupo estudiado, al punto de que los
miembros incluyan al observador en la actividad y se vuelvan hacia el observador en busca de
informacidn acerca de como esta operando el grupo. También indica que es en este punto, cuando

los miembros empiezan a hacer al observador preguntas acerca del grupo y cuando ellos
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empiezan a incluir al observador en el "chismorroteo”, que es hora de abandonar el campo. Este
proceso que él describe como convertirse en parte de la comunidad, mientras se observan sus

comportamientos y actividades, es llamada observacion participante.

5.3.2. Revision documental

Es una técnica de observacion complementaria, en caso de que exista registro de acciones
y programas. La revision documental permite hacerse una idea del desarrollo y las caracteristicas
de los procesos y también de disponer de informacion que confirme o haga dudar de lo que el

grupo entrevistado ha mencionado.

Cuentan como documentos:

- Cartas

- Actas

- Planillas

- Informes

- Libros

- Imé&genes

- Folletos

- Manuscritos

- Videos

Los documentos son la historia ‘escrita’ de las acciones, experiencias y maneras de

concebir ciertos fendmenos, situaciones y temas. Es practico organizarlos en funcién del tipo de
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informacién requerida, por ejemplo como periodos de tiempo, estableciendo los criterios de

revision y clasificacion de los mismos.
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6. HALLAZGOS Y PROPUESTA

El siguiente ejercicio se lleva a cabo a partir del despliegue de los objetivos especificos y

de desarrolla en tres fases a saber:

Fase I: Describir el Actual Modelo de Capacitacion para Encuestadores en

el Area de Market Research de la Organizacién Strategee.

Una vez finalizada la explicacion del método de trabajo (tipo de contrato y politicas de
pago) de la empresa a los encuestadores, se procede a enviar via e-mail una encuesta para realizar

la capacitacion con los siguientes pasos:

1. Se explica el primer recuadro de la hoja nimero uno, donde solo se debe diligenciar la

cedula y la firma del encuestado.

5 [ feca

Recepcién de encuesta = Filtro

Ceédula del encuestado Firma del encuestado

Control de calidad

Digitacién
Liquidacién
Firma del encuestado C.C.

lustracién 1. Formato Cédulay firma del encuestado. Tomado de Strategee.
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2. Se explica donde debe ir el nombre del encuestador y se aclara que toda la encuesta
debe ser diligenciada con lapicero color rojo (el aviso de proteccion de datos no se explica y no

se exige que se explique al encuestado)

Nombre del encuestador

Muy buenos dias [tardes), soy ., de Strategee, una
empresa latinoamericana que redliza investigaciones de mercados.
Actudlmente nos enconframos desarrollando una  investigacion para la
categoria de "Campaiias Publicitarias del Sector Financiero”.

sPodria colaborarnos respondiendo esta encuesta?

De acuerdo con la ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013 -Ley de Proteccion
de Datos Personales-, existe el derecho constitucional gue tienen todas las personas
naturales a conocer, actudlizar y rectificar fodo fipo de informacién personal en
bases de datos; Strategee es una compania seria que cumple con esta Ley y por
ellole gueremos preguntar si s Autoriza Usted de forma expresa el uso de su nombre
y datos personales para fines de practicarle esta Encuesta y para nofificaciones o
estudios relacionados con esta categoria?

llustracion 2. Registro nombre del encuestador y aviso de proteccién de datos. Tomado de
Strategee.
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3. Se explica la pregunta ¢Podria usted volver a ser contactado? Ya que es de vital importancia

para el control de calidad de las encuestas.

Agradecemos su ayuda y la sinceridad que nos brinda; igualmente, la informacién
que aqui se consignard, serd de uso exclusivo y confidencial solamente para este
estudio. Queremos informarle que —eventualmente- Usted podria volver a ser
contactado, para propdsitos de la ejecucion del control de calidad de este

estudio. 3Podria usted volver a ser contactado?

11 fsi

1.2. | No.

llustracion 3. Pregunta ¢ Podria usted volver a ser contactado? Tomado de Strategee.

4. Se menciona que la informacién general y el perfil demografico deben estar completos,
en especial el nombre y el teléfono del encuestado para realizar el control de calidad, ya que si la

encuesta no puede ser verificada, se considera fraude y no se le cancela al encuestador.
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Strategee

agoba brand

MNombre del encuestado:

Mombre de la empresa:

Cargo:

Fecha de realizacion de la encussta: Tel&fono:

Direccidn:

1. Ciudad del Encuestado y categoria de Cliente-No Cliente:

Cludad Tipo de Encuestado
Medellin Chente Actual de Bancolombio No Cliente actual de Bancolombia
Bagota Chente Actuol de Bancolombsa No Cliente actual de Bancolombia

2. Perfil Demogrdfico:

Redes Sociales a las que

Género Estada Civil Educacién Edad FaF—
Masculing Cosod@ Técnico 0o 25ohos Lnkedin
Femening Divorciod@ Tecroldgico 24 a350hos Focenook

Vied@ Licenciade 34 o S0ahos Twitter
Uridin Linre Prafasonal 51 a 70ahos Instesgrean
Oira
@ Finterast
Solteri Mayor de 71 —
FO“Q’DGD afos Otra:

llustracién 4. Informacion general y perfil demogréafico. Tomado de Strategee.

5. Se realiza la capacitacion del cuestionario punto por punto.

Un ejemplo de cuestionario completo puede ser visualizado en la carpeta de anexos con el

nombre de Encuesta digital.

Fase |II: Caracterizar las Divergencias entre las Funciones de los
Encuestadores y su Relacion con la Capacitacion Recibida en la

Organizacion Strategee.

Con el modelo anteriormente mencionado, que es realizado actualmente en la

organizacion por un analista del area de Market research, se entrena a los encuestadores en la
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realizacion del cuestionario, viendo entonces la necesidad que tienen los encuestadores de campo

se propone brindar asesorias en los siguientes temas:

El area de Market research debe entrenar mas a fondo las habilidades duras de los
encuestadores, pero también, en el proceso de contratacion deberia de tener en cuentas las
habilidades blandas de los postulados, ya que de estos rasgos de su personalidad puede

desprenderse una mayor habilidad para realizar el trabajo.

Algunas de las habilidades blandas que deben tomar en cuenta a la hora de elegir un

encuestado entre varios postulados son:

- Orden y calidad.

- Busqueda de informacién.

- Sensibilidad interpersonal.

- Compromiso.

- Autocontrol.

- Construccion de relaciones y relaciones publicas.

- Persistencia.

- Capacidad de persuasion.

Estas habilidades son percibidas mediante la realizacion de evaluaciones previas a la

contratacion, que, facilmente pueden ser aplicadas por medio telefénico o via internet, mediante
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la realizacion de test psicoldgicos como test por competencia, pruebas psicométricas o test de

personalidad.

Ademas de la capacitacion sobre el cuestionario, el area de Market research debe también

brindar una capacitacion grupal a los encuestadores por medio del C.C.E.S en:

- Habilidades para la comunicacion oral: Los encuestadores actualmente pueden encontrar
dificultades a la hora de abordar una persona y en la forma como debe de ser realizada la
encuesta para que el encuestado la encuentre interesante, es por este motivo que la organizacion
debe realizar capacitaciones en habilidades para la comunicacion oral, ensefiando estos seis tips

que pueden hacer la funcion del encuestador mas facil y realizable:

1. Contacto visual: Mirar a los 0jos a una persona es la manera mas segura y eficaz de
transmitir confianza. Sin palabras los encuestadores seran capaces de decirle al encuestado que le
interesa lo que esta diciendo, tratando de demostrar al encuestado que el mensaje que esta

entregando es tenido en cuenta y es interesante para el encuestador.

2. Generar interés: Convencer de forma breve al encuestado que de estos estudios se
pretende una mejora continua de los procesos de las organizaciones, lo cual generara resultados
que redundaran en su beneficio y en el del colectivo al cual el pertenece. Ademas, permitiendo
que responda de forma maés precisa, dando un mayor valor a la informacién y al resultado del

estudio.

3. Gesticulacion: De acuerdo con estudios realizados, el 90% de la comunicacion no es
enteramente verbal, si no también gestual. El lenguaje corporal debe demostrar al encuestado que

se le esta prestando la suficiente atencién y que el encuestador esta realizando una labor
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profesional y con compromiso para generar confianza. Se debe eliminar de los encuestadores

actitudes que demuestren pereza y obligacion de realizar la actividad encomendada.

4. Ser conciso: Los cuestionarios de la organizacion Strategee estan disefiados de tal
manera, que la informacion suministrada es la que se requiere para llevar a cabo el estudio, es por
este motivo que los encuestadores deben evitar los rodeos y las explicaciones de mas sobre las

preguntas, para no confundir a su interlocutor y sesgar o influir en sus respuestas.

5. Escuchar atentamente: Un buen comunicador es siempre un buen escucha, se debe
saber escuchar para no perder informacion de lo que responde el encuestado, hacer las preguntas

en el momento adecuado y comprender el mensaje que quiere entregar el encuestado.

6. Preguntar de nuevo: En caso de que se llegue a una respuesta que difiere con lo
preguntado, un error que puede cometer el encuestador es hacer caso omiso y continuar con la
siguiente pregunta. Debe de realizar una pausa, comprender el entorno del encuestado y verificar
si es conveniente seguir con el cuestionario, si no es pertinente se debe aguardar y realizar
nuevamente la pregunta, ya que el problema puede ser que el interlocutor se desconectdé o no

comprendid y respondid algo que no concuerda con lo preguntado.

- Capacitacion sobre el proyecto que se esta realizando y sus objetivos, para asi realizar
las preguntas con mayor seguridad, porque el encuestado (si no es un conocido del encuestador)
normalmente en ciudades de Colombia es muy desconfiado. En cambio si el encuestador se
muestra seguro y conocedor del tema generara mayor confianza, se le hara méas facil la
realizacion de la encuesta y el encuestado podria mostrarse mas abierto y espontaneo,

respondiendo de manera mas veraz el cuestionario.
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- La idiosincrasia y la inseguridad en el pais han hecho que las personas sean mas
suspicaces y traten de evitar este tipo de situaciones en la calle, por tal motivo los encuestadores
deben portar un carnet o escarapela suficientemente clara y visible, con foto e informacion de la
empresa encuestadora, para que el encuestado, si lo requiere, verifique la veracidad de la
identidad del encuestador y de la empresa que lo emplea. En la medida de lo posible utilizar
camisas, gorras, maletines con los logos claros y visibles, ya que estos darian mas seguridad al

encuestado.

Fase lll: Recomendar un Modelo de Capacitacion para los Encuestadores
que se Adecue a las Necesidades de los Mismos y a la Organizacién

Strategee.

Para comenzar a conocer un poco mas sobre el tema, es adecuado definir el concepto de
capacitacion; la cual es el acto de proporcionar medios que permitan el aprendizaje en un sentido
positivo y beneficioso para que los individuos de una empresa puedan desarrollar de manera mas

rapida y eficiente sus conocimientos, aptitudes y habilidades; otorgando beneficios tales como:

1. Preparar al personal para la ejecucion eficaz de las diversas tareas peculiares de la

organizacion.

2. Proporcionar al personal oportunidades para el continuo desarrollo en sus cargos

actuales, como en otras funciones para las cuales la persona puede ser considerada.

3. Mejorar la actitud de las personas, para crear un clima mas satisfactorio entre
empleados, aumentar la motivacion y hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision y

gerencia.
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La capacitacion asegura la ejecucion satisfactoria del trabajo e igualmente constituye una
herramienta para los cambios originados por el entorno, también permite al personal de la
empresa desempefiar sus actividades con el nivel de eficiencia requerido por sus puestos de
trabajo, lo que consecuentemente contribuye a su autorrealizacion y mejoramiento de su nivel de
vida, como también al logro de los objetivos organizacionales; como beneficios especificos para

la organizacion, el entrenamiento ofrece:

1. Mejorar los sistemas y métodos de trabajo.

2. Mejorar el proceso de comunicacion en la empresa.

3. Reducir los rechazos y desperdicios en la produccion o servicios.

4. Disminuir ausencias y rotacion de personal.

5. Reducir el tiempo de aprendizaje.

6. Aminorar o descartar los sobre procesos.

7. Aumentar la veracidad de la informacion para conseguir los objetivos trazados en las

mediciones.

8. Especializacion y continuidad del recurso humano capacitado.

Para realizar un modelo de capacitacion las organizaciones tienen que preguntarse: ¢cuél
es la necesidad del proyecto o del puesto de trabajo?, por este motivo deben pensar: ¢Es mejor

contratar al ideal o formar al ideal?
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Con el modelo que a continuacion va a ser propuesto se buscara formar al ideal, mientras
que paralelamente se podra crear una Smarth data base de encuestadores, la cual alimentara la

idea de contratar al “ideal” para proyectos en el futuro.

Para ver la Smarth data base y su funcionamiento favor dirigirse a la carpeta de anexos y

abrir el archivo de Excel con el nombre de Smarth data base.

El modelo ideal de capacitacion para la organizacion Strategee es el modelo de gestidn
por competencias, ya que este evoluciona en conjunto con las nuevas exigencias de los proyectos

que se irdn presentando en la organizacion.

Para entender mejor el modelo basado en la gestion por competencia, presentaremos el

siguiente esquema:

Necesidades
de
entrenamiento.

Programa de
entrenamiento.

Ejecucion de
entrenamiento.

Evaluacion de
entrenamiento.

llustracion 5. Modelo basado en la gestién por competencia. Tomado de (Tobén Tobdn, 2004).
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A continuacién se presentara la propuesta de modelo de capacitacion de encuestadores

para el area de Market research de la organizacion Strategee.

Para realizar las diferentes capacitaciones de los encuestadores de una manera mas agil y

exitosa se propone crear el C.C.E.S (Centro de capacitacion de encuestadores de Strategee)

Para la creacion del C.C.E.S seria necesario contar con:

e Requisitos de infraestructura:

v Aula Mdltiple Strategee Medellin.
e Requisitos Materiales:

v" Computador.

v Video Beam.
e Requisitos de personal.

v Administrador del C.C.E.S:

Sera la persona encargada de separar el aula mdltiple de acuerdo a los
horarios de las capacitaciones, estard encargado de saber a cuantas y a cuales
se les dard la capacitacion, tendra la labor de tener todo el material
bibliografico necesario para el procedimiento (encuestas). Se propone que sea
un Analista del area de Investigacion de mercados o0 una persona dispuesta y
capacitada por el area administrativa de la organizacion.

v" Director de la capacitacion:
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Sera la persona encargada de realizar las capacitaciones, se propone que
sea la persona lider de los proyectos, ya que esta tiene un dominio completo de
la encuesta y de sus objetivos y es la que tiene la posibilidad de despejar

cualquier duda que surja en medio de la charla.

Como las capacitaciones se realizan a personas de Medellin y de otros municipios, estas
se deben poder realizar tanto presencialmente como por teleconferencia a coordinadores de
campo en diferentes ciudades del pais, que serian los responsables de la capacitaciones, manejo
del personal, envid y recepcion de encuestas, garantizandoles unos ingresos mayores por su

gestion.

A continuacion presentaremos un diagrama con la estructura del modelo de capacitacién

propuesto para la organizacion Strategee.

(Negativa)
Ingreso a la base
de datos
inteligente (-)

i) v

(Positiva)

> C.C.E.S S Entrenamiento

Calificacion Encuesta-
del S Ingreso a la base dor
encuestador . de _datos capacitado
inteligente.

. Control o
Evaluacion del T Realizacién de
< fisicoy <—
encuestador. . encuestas
telefénic

llustracion 6. Diagrama con la estructura del modelo de capacitacién. Tomado de Strategee.
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Lo ideal para realizar este tipo de capacitaciones, sean presenciales o virtuales, es contar
con el mayor numero de encuestadores posibles en cada una, para evitar sobre procesos. Sera
labor de los Analistas citar la mayor cantidad de encuestadores posible para realizar dichas

capacitaciones.

Con base en el diagrama con la estructura del modelo de capacitacion propuesto para la
organizacion Strategee, se desprende una nueva sugerencia que ya ha sido mencionada

anteriormente, el Smarth data base.

Con la necesidad del area de Investigacion de mercados de tener una base de datos de
encuestadores inteligente, se propone utilizar una en Excel, que con formulas le daria a los
Analistas una idea del comportamiento de los encuestadores en el Gltimo proyecto. Asi cuando
sea necesario contar con los servicios de un encuestador en determinada ciudad, el sistema por
medio de filtros arrojara los resultados deseados. En las ciudades de dificil consecucién de
encuestadores, y con la idea de los que ya existen estdn capacitados pero con calificacion

negativa, se determinara sus debilidades y reforzara la capacitacion en estas falencias.

A continuacién daremos una breve explicacion de como diligenciar la base de datos

recomendada.

1. Se llenan los campos del encabezado; por orden se recomienda que solo una persona
del area pueda diligenciar el cuadro, pero que todos tengan acceso de solo lectura al mismo para

cuando necesiten consultar por un encuestador de determinada ciudad.
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[= IR, B R TR R

Strategee’

@ grobal brand

Base de datos encuestadores. Area de Investigacidn de mercados.

Director de drea
Director Asociado
Director Asociado

Coordinador Calificaci

Llenar con la informacion
del personal actual del area

2. Cada que se termine un proyecto se debe diligenciar la informacién de cada uno de los

encuestadores que trabajaron con el mismo. Actualizando los existentes o agregando los nuevos,

con toda la informacion personal del mismo. (Agregar coordinador de campo)

7

8

9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24

Mombre del encuestador, Telefono

Ciudad

- -

Direccign Jltimo Proyectn

Juan Lopez
Sebastian Lopera
Antonio Casas
Andrea limenez
Jennifer Jimenez
Andres Cespedez
Camilo Arango
Maria Villegas
Sergio Luna
Francisco Ramirez
Jesus Moncada
Andres Berrio
Franco Borja
Miguel Castillo
Edwin Velasquez
Casimiro Sierra
Cesar Quifionez

2222227 HEHEE
2222227 HiHH
2222227 HiHE
222223233 HiHH
2222223 HHHAE
2222223 HEHAE
2222227 HEHEE
2222227 HiHH
2222227 HiHE
222223233 HiHH
2222223 HHHAE
2222223 HEHAE
2222227 HEHEE
2222227 HiHH
2222227 HiHE
222223233 HiHH
2222223 | HHHAE

Medellin
Monteria
Neiva
Ibague
Cartagena
San Vicente
La Ceja
Betulia
Pasto
Ipiales
Mocoa
Puerto Asis
Barrangquilla
Valledupar
mMedellin
Itagui
Envigado

Brand Audit
Cemento Blanco
Brand Audit
Cemento Blanco
Brand Audit
Cemento Blanco
Brand Audit
Cemento Blanco
Brand Audit
Cemento Blanco
Brand Audit
Cemento Blanco
Brand Audit
Cemento Blanco
Brand Audit
Cemento Blanco
Brand Audit

f

Diligenciar toda la informacion
relevante de los encuestadores

llustracion 8. Informacion de los encuestadores. Elaboracién propia.

3. Calificar los puntos mas relevantes dentro de la evaluacién de los encuestadores como:
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» Orden: Se refiere al orden como fueron diligenciadas las encuestas, si se realizd
con lapicero rojo, si la caligrafia es legible y si las respuestas son ldgicas.

» Puntualidad: Se refiere al cumplimiento de la fecha de entrega de las encuestas
diligenciadas y si se efectud el tamafio de la muestra propuesto.

» Veracidad: Lo que se busca en el control telefénico de las encuestas es encontrar
posibles fraudes, un encuestador del que no se tenga indicios de fraude tendra una
calificacion alta, mientras que uno que se le haya descubierto cualquier tipo de
fraude tendré una calificacion menor.

» Control telefénico a encuestadores: Durante la realizacion del trabajo de campo
los analistas diariamente se comunican con los encuestadores para tener control
sobre las encuestas realizadas diariamente. Es de suma importancia que los
encuestadores respondan a este llamado ya que por medio de este control se toman
decisiones sobre la contratacion de nuevos encuestadores en caso de que el trabajo

de campo este atrasado.

Calificacion de cada item de 1 a 10

Control telefonico de
Orden Puntualidad Vweracidad

- - - encuestador -
a8 10 r 4
2 3 3 s
4 o5 r a8
3 s 5 o
2 9 . o5
5 T 3 5
7T o . o5
o 3 o 3
a8 4 =2 3
9 = 9 9
9 9 9 9
41 3 =1 9
7T o 9 1
41 7 9 1
a8 a8 9 o
41 3 r 3

f

Calificar al encuestador de acuerdo con
los criterios de Orden, Puntualidad, Veracidad y 36
Control telefénico de encuestador



4. Automaticamente la plantilla arrojard un promedio de calificacion y un mensaje de
“Recomendado” en color verde o “No recomienda” en color rojo, para hacer la plantilla mas
visual. El cuadro tiene como medida condicional para recomendar el promedio de calificacion
que sea mayor o igual a 6 y no recomendar a aquellos que no cumplen con esta calificacion, si la
calificacion no es tan baja se le hara saber al encuestador cuéles son sus falencias y se le hara las
recomendaciones pertinentes en el inicio del siguiente proyecto.

Promedio Recomendacion para proximo

calificacic¢ - proyecto -

7,25 Recomendado

4 Norecomienda
6 Recomendado

5,5
Y

5
5.5
45

5,75
8,25 Recomendado
9 Recomendado

&6 Recomendado

L. 75
7.75 Recomendado
6 Recomendado

& Recomendado

llustracién 10. Promedio calificacion y recomendacién para proximo proyecto.
Elaboracion propia.

Por ultimo presentaremos una vista general de la plantilla que esta disponible en los

documentos anexos.
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10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24

3

Strategee’

@ global brand

Nombre del encuestadnr  Telefone | Direcciér
- - -

Juan Lopez
Sebastian Lopera
Antonio Casas
Andrea limenez
Jennifer Jimenez
Andres Cespedez
Camilo Arango
Maria Villegas
Sergio Luna
Francisco Ramirez
Jesus Moncada
Andres Berrio
Franco Borja
Miguel Castillo
Edwin Velasquez
Casimiro Sierra
Cesar Quifionez

Base de datos

Director de drea
Director Asociado
Director Asociado
Coordinador

2222222 #a
2232222
2222222 H4E
2222222 #a
2232327
2222222 H4E
2222322 #
2222227 #aE
2222222 HHE
2232227
2222227 #aE
22322222 H4E
2232227
2232222 H4E
22322222 H4E
2232227
2232222 H4E

res. Area de

G

ién de mercados.

Ciudad — Ultimo Proyecta
- -

Medellin ~ Brand Audit
Monteria  Cemento Blanco
Neiva Brand Audit
Ibague Cemento Blanco
Cartagena Brand Audit
5an Vicente Cemento Blanco
Lz Ceja Brand Audit
Betulia Cemento Blanco
Pasto Brand Audit
Ipiales Cemento Blanco
Mocoa Brand Audit

Puerto Asis Cemento Blanco
Barranquillz Brand Audit
Walledupar Cemento Blanco

Medellin Brand Audit
Itagui Cemento Blanco
Envigado Brand Audit

Orden

QMmN e W00 @ N W W e oo

Calificacién de cada item de 1 a 10

Puntualid=4, Veracida-
- -

10

WoW o W MWW @ kWO w0 W! W

DML W o 0o 0@ A W e W s W

Control telefonico de
encuestador

4

W E M E R LWL WwWm NN @ ®

+ | calificacic ~

Promedio
proyecto

7,25 Recomendado
4
6 Recomendado

5,5

5

5

5,5

4,5

5,75
8,25 Recomendado
9 Recomendado

6 Recomendado

5,75

5,75

7,75 Recomendado
6 Recomendado
& Recomendado

llustracion 11. Smarth data base. Elaboracién propia.

Recomendacién para proxime

-
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7. RECOMENDACIONES

Con el fin de mejorar la labor de los encuestadores se recomienda a la organizacion
Strategee, disminuir el nimero de preguntas gque se realizan, evitando repetir preguntas, ya que en
diferentes estudios se percibid que los encuestados notaron este fenémeno y en el procesamiento
de datos realizado por el area de Market research no se toman en cuenta estas preguntas repetidas
para verificar la concordancia de la informacion, dejando sin piso el argumento de realizar este

tipo de précticas.

Se debe tratar de eliminar preguntas personales que son realizadas con frecuencia en los
cuestionarios de Strategee, como por ejemplo: ¢Cuantos son sus ingresos mensuales? En un pais

como Colombia este tipo de informacion es guardada con recelo por motivos de seguridad.

Las capacitaciones en el C.C.E.S deben ser realizadas en grupo para que trabajen como
equipo y se pueda crear una sana competencia. Se deben realizar ejercicios de simulacién para

que la capacitacion sea mas completa.

Los encuestadores deben tener mayor claridad e informar sobre el Aviso de privacidad de
proteccién de datos personales, para que al momento de realizar la encuesta el encuestado sienta

que la ley esté protegiendo su informacion y no sea utilizada para fines diferentes.

Para motivar al encuestado se sugiere la posibilidad de entregar pequefios obsequios con
los logos de la empresa encuestadora, como lapiceros, agendas, Ilaveros o pequefios objetos Utiles
que generen un bienestar en el encuestado y contribuir al posicionamiento y recordacion de la

organizacion Strategee para hacer mas facil futuras encuestas.
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Con la implementacion de esta propuesta se creara un grupo capacitado de encuestadores
que fungird como una fuerza de ventas permanentemente motivada, dispuesta y disponible, con la
cual Strategee podrd hacer mas facil, eficiente y rapida la elaboracion de sus estudios para

beneficio de la empresa y sus clientes.
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8. CONCLUSIONES

Se pudo concluir que la organizacion debe revisar el cumplimiento de los pagos a los
encuestadores ya que es el motivo principal de renuncias o de rechazo de los mismos a participar

€n NUevos proyectos.

Se concluye que para que funcione debe haber un mayor acompafiamiento y compromiso
de la gerencia de la organizacion, para que proporcione lo necesario para la implementacion de

C.C.ES.

Se concluye gue es necesario realizar una capacitacion general a todos los integrantes del
area de Investigacion de mercados sobre el C.C.E.S para que entiendan e interioricen su

funcionamiento.

Se concluye que seria pertinente realizar una capacitacion general a todos los integrantes
del area de Investigacion de mercados sobre la Smarth data base y designar una sola persona

encargada de su diligenciamiento.

Es concluyente la necesidad de designar a la persona que cumplira con la funcién del
Administrador del C.C.E.S y formar a las personas que podrian llegar a ser directores de

capacitacion en linglistica, manejo de escenario y comunicacion asertiva.
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Anexo 1: Smarth data base.

Anexo 2: Encuesta digital.

ANEXQOS
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