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RESUMEN

_El presente trabajo de investigacion pretende exponer las caracteristicas o rasgos
resaltantes que conforman a las Empresas de Trabajo Temporal, como organizacion.

~ Los objetivos que se plantearon para la consecucién de la investigacion son los
guientes: estudiar la estrategia que emplean las ETT para lograr sus ventajas

ipetitivas; describir la estructura organizativa de las ETT; estudiar los diferentes tipos
sistemas y procedimientos que emplean las ETT en la prestacion de su servicio;
idiar el (los) estilo(s) de liderazgo tanto de la alta gerencia como de la ETT como
anizacién en general, entre sus trabajadores y sus empresas clientes, asi como las
iticas y normativas internas y externas en las cuales se encuentra inmersa la ETT;
ibir las politicas en cuanto al reclutamiento, seleccién y adiestramiento del personal
 conforma la ETT, analizar las habilidades basicas que residen en la ETT como
lizacion y estudiar los valores que sirven de guia en el comportamiento de todo el
sonal que laboraen la ETT.

La técnica que se utilizd para la recoleccién de la informacion requerida y el
limiento de los objetivos fue la entrevista semi — estructurada, aplicada a dos
bros de la alta gerencia y a un especialista del area de RRHH que forman parte de la
ctura de las ETT. El nivel de la investigacion empleado fue del tipo descriptivo -
loratorio, mientras que la recoleccién de los datos fue del tipo transeccional. La
oblacién que conformd el estudio estuvo determinada por las ETT que cumplen con los
Uisitos contemplados en el Reglamento de la Ley Orgénica del Trabajo para su
incionamiento (Articulos 23 al 28) ubicadas en la zona metropolitana de la ciudad de

=4

aracas.

Segln los resultados obtenidos y las conclusiones formuladas se puede decir que
ETT en Venezuela presentan rasgos particulares con respecto a las dimensiones
diadas, cabe sefialar que las mismas estan mas orientadas a la satisfaccion de las
cesidades de las empresas clientes que a la atencion especializada del personal que la
ra, su estructura y cargos son puntuales y acordes a la naturaleza propia del servicio
e ofrecen, buscan invertir en nuevas tecnologias, ya que las herramientas que se
3sarrollan a partir de esta son de vital importancia para agilizar cada uno de sus
cesos, lo cual le da mas oportunidades al personal que la conforma para ofrecer un
de calidad, lo que a su vez llevara a la diferenciacion de estas empresas entre si;
cto importante que es tomado en cuenta sobretodo al apreciar la creciente
mpetencia en el mercado laboral.




Verioshka T. Castillejo M. y Yurayma C. Veloza D.

I.- INTRODUCCION

El progreso y desarrollo de la sociedad actual lleva al reconocimiento del impacto
generan los cambios en las organizaciones. Estas para poder seguir con éxito a pesar
icho desarrollo deben adaptarse a los cambios constantes que va generando el
rcado, desde la desaparicion de las fronteras y la internacionalizacion de la economia
a cosas tan cotidianas como la busqueda de personal.

Producto de todos estos cambios, surgen las Empresas de Trabajo Temporal como
uesta a la tendencia actual orientada a la "temporalidad” laboral, en el sentido de
car cambios constantes, aspecto que no debe ser necesariamente sinénimo de
abilidad laboral ni de precariedad.

En Venezuela dichas empresas son reglamentadas a partir de 1999, aunque no por
llo se descarta su existencia desde afios anteriores al presentarse como una opcién en el
do laboral, por lo cual se hace necesario conocer como funcionan y la forma en que
rrollan sus actividades.

El presente trabajo de investigacion estad orientado a ampliar la visidon sobre los
ctos internos mas resaltantes de estas empresas, a través del desarrollo de los
entes capitulos especificos:

1. Planteamiento del Problema de Investigacion: Se mostrard una breve descripcion
sobre la situacion actual que presentan las ETT en el ambito mundial, asi como la
importancia que tiene el estudio de las mismas dentro del contexto nacional,
finalizando con la formulacién del fin fundamental pretendido por el estudio: determinar
las caracteristicas o rasgos organizacionales que presentan las ETT en Venezuela.

2. Objetivos: Se expondré un objetivo general y una serie de objetivos especificos
mediante los cuales se logré alcanzar el proposito de la investigacion.

mpresas de Trabajo Temporal en Venezuela (Marco Tedrico). En primer lugar se
hara mencion a la flexibilizacién laboral como eje central para el surgimiento de las
ETT a nivel mundial, posteriormente se resefiaran aspectos medulares para el estudio
de las ETT en Venezuela, tales como: Concepto, Antecedentes, Régimen juridico,
Obligaciones y derechos, Vinculacion con la gestion de Recursos Humanos, Ventajas y
Desventajas, y por Ultimo se realizard una descripcion sobre las caracteristicas que
deben estudiarse dentro de una organizacién, tomando como referencia el modelo
presentado por la Consultora Gerencial Mc Kinsey (Modelo de las 7S).

4, Marco Referencial: Se presentara una breve descripcion sobre cada una de las ETT
tomadas como muestra de estudio, considerando su resefia histérica, mision y vision.
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5. Marco Metodolégico: En el mismo se expondra la estrategia metodolégica utilizada
(diario de campo de las distintas actividades realizadas en cada uno de los aspectos
desarrollados en el estudio), tipo de estudio, disefio de investigacion,
operacionalizacién de la variable estudiada, poblacién, muestra, unidad de analisis,
técnica e instrumento de recoleccién, factibilidad y consideraciones éticas de la
investigacion realizada.

6. Procesamiento y analisis de los datos: Se presentaran los resultados en cuanto a los
rasgos organizacionales obtenidos en cada una de las ETT que conforman la muestra
de estudio. Posteriormente se ofrecera la caracterizacién organizacional general de
las ETT en Venezuela, apoyando dicha informacion en representaciones graficas.

7. Conclusiones: Se expondran las conclusiones finales referidas al anélisis y discusion
de los datos obtenidos y al logro de los objetivos formulados que justifican el resultado
de la investigacion.

8. Recomendaciones: Se hard mencién a la sugerencia por parte de las investigadoras,
de lineamientos especificos que deben seguir las ETT para optimizar su funciones y
alcanzar el codiciado éxito organizacional.

. Referencias Bibliograficas: Referido al material bibliografico y electrénico (obtenido a
través de diversos web sites) empleado para la realizacion del estudio.

10. Anexos: Se presentara el instrumento de recoleccion de datos utilizado en la
investigacion (cuestionario - guia para entrevista).
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Il1.- PROBLEMA DE INVESTIGACION.

l.as empresas no escapan al impacto actual de desarrollo que experimentan
g__ sociedades, por lo que constantemente han debido ajustarse a la reconversion y
jencias del mercado en cuanto al ambito de las relaciones laborales. La flexibilizacion
ajo ha dejado de ser una propuesta y se ha convertido en una realidad cada vez
te y necesaria no sélo para las organizaciones sino para los paises en general
00). EIl debate en cuanto a la flexibilidad en las condiciones legales de trabajo
0 en Europa Occidental a partir de la década de los afios 1980, como una

encia de la nueva organizacién de la produccion” (Urquijo, 1998).

En la actualidad se habla de la necesidad de acoger esta préctica de trabajo donde
indispensable la adaptacion del contexto laboral debido principalmente, a los
producidos por la integracién de la economia mundial. Es por esta razén que
mbios llevan, a su vez, a la necesidad de ser mas competitivos, a responder
nte a las demandas del entorno, asi como también a las innovaciones
logicas que este impone, entre otras.  Segun Arturo Bronstein, investigador en
Itos laborales de la Organizacién Internacional del Trabajo, se pueden distinguir tres
de flexibilizacion, a saber: de los salarios y de su indexacién, de la duracién del
e la contratacién (Urquijo, 1998).

) outsourcmg es decir, para el logro de una total eficiencia las empresas

n a otros determinadas funciones, para asi poder concentrarse en el ntcleo de
io; con ello pretenden desligarse de las actividades que no le competen
nte al cederle dicha responsabilidad a terceros. De acuerdo a lo expuesto
ente estos servicios surgen como una nueva forma de gestiéon de los Recursos
inc , lo cual permite entrar en el juego de la competitividad, innovacién y eficiencia
ucto de los cambios econdmicos y tecnolégicos surgidos en el ambito mundial.

 Estos servicios son brindados por empresas o firmas de consultoria, basados en un
10stico acerca de las necesidades de las empresas usuarias que los contratan
El papel de las consultoras en Recursos Humanos se enfoca en ayudar a sus
clientes a desarrollar los objetivos planteados y alcanzar las metas propuestas,
do entre otros servicios: reclutamiento y seleccion de la plantilla fija de la
ion, escalas salariales, planes de adiestramiento para el personal, etcétera.

Sin embargo, la nueva tendencia del outsourcing no se limita a lo expuesto
mente, sino que ha trascendido hasta el punto de formar una nueva figura juridica
da como Empresas de Trabajo Temporal (en lo sucesivo ETT), definidas como
s instrumentales que contratan laboralmente a diferentes tipos de profesionales,
ndolos a sus empresas clientes mediante contratos (Cuesta, 1998). Asi mismo, no
Jlvidarse que las ETT ante todo son en su concepto mas basico, organizaciones
ntan con recursos econémicos, humanos y tecnoldgicos orientados en su conjunto
nzar un objetivo en comun.
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A todo lo anterior, afiadimos la escasez de estudios sobre trabajo temporal desde la

[ ctiva de “management”, ya que, por lo general han sido enfocados desde el punto

sta juridico y/o en el ambito macroecondémico. Por lo tanto, la problemética que

intea la utilizacion de los servicios de ETT para la gestibn empresarial y mas

mente para la gestién de recursos humanos no ha sido abordada con la suficiente
ad.

Para determinar el comportamiento organizacional que nos permita ver cémo
y esta compuesta la organizacion en si, es necesario tomar como punto de
a principios tedricos (si fuere preciso de distintas disciplinas) y métodos para estudiar
es, acciones personales, efectos del entorno externo, estrategias, sistemas y
ctura entre otros (Gibson, 1999).

- Al hablar de las condiciones que han llevado a cabo el surgimiento de las ETT, es
tante tomar en cuenta lo sefalado en un principio con respecto a la flexibilizacién en
ntratacion, pues “...es probablemente el mayor cambio que hay que efectuar en las
- La ﬂex&bahdad proporciona a las empresas una enorme agilidad vy

| VIdad con bajos costes” (Klauber, 1998).

- Pareciera que en la actualidad las ETT estan siendo utilizadas cada vez con mas
a por la mayoria de las organizaciones, como una fuente alternativa para
personal en vez de hacerlo en forma directa y como una alternativa para la
~con la cual afrontar los altos indices de desempleo producto de la crisis
omica generalizada sobre todo en los paises del llamado tercer mundo.
ntalmente por la rigidez del mercado laboral, las empresas no tienen la facilidad
a y suficiente para ajustar su plantila al ciclo econémico, y por la ventaja
mpetitiva que suponen, las ETT son consideradas como una opcién de flexibilizacion.

- En general el servicio que ofrecen las ETT estad orientado a la contratacion de
onal bajo tres preceptos: (Klauber, 1998).

" e Por obra o servicio.
e Por necesidades de produccion (picos de trabajo).
e Para cubrir bajas temporales (vacaciones, permisos, etcétera).

Este ambito de accion puede variar de un pais a otro dependiendo del mayor o
grado de flexibilidad en la normativa laboral vigente. Sin embargo no cabe duda
muchos paises han ejercido una poderosa influencia sobre otros en cuanto a la

ion normativa de las ETT; este ha sido el caso especifico de Venezuela, cuyo
legal, en esta materia, toma como base el modelo espafiol.

En Espafia este tipo de empresas tiene una larga trayectoria y estad claramente
plado su drea de accion a través de la Ley de Trabajo y por los decretos reales.
este tipo de contratacion es el mas empleado, llegando a crearse inclusive una
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acion de Empresas de Trabajo temporal (FEDETT), la cual es la patronal més
| sector de trabajo temporal en Espafa, y que para el afio 1998, agrupaba
or de noventa empresas entre pequefas y medianas ETT (FEDETT, 25/01/2001).
cabe destacar que para ese mismo afio existian cuatrocientas compaiiias que
an al trabajo temporal, estimando el gobierno espaiol un ascenso en cuanto a
ad de ETT en los afios venideros.

 Venezuela la figura de las ETT no esta contemplada en la Ley Organica del
ino en su reglamento (Articulos 23 — 28), donde se ratifica el concepto de ETT
lo al principio: “La empresa de trabajo temporal tiene por objeto poner a disposicion
Bfmano con caracter temporal, trabajadores por ella contratados”(RGLOT, 1999);
mo los requisitos para su funcionamiento, las obligaciones de las ETT como
r, los supuestos de procedencia, el contrato de prowsnén de trabajadores y la
6n de la relacion laboral. Es imprescindible resaltar que el régimen venezolano en
eria esta “...inspirado en la Ley 14/1994, del 1° de Junio, por la que se regulan las
de Trabajo Temporal de Espafia, Boletin Oficial de Espaiia Numero 131, del 2
io de 1994 (Carballo, 2000).

zEs indispensable considerar el estudio de las ETT como organizaciones porque
a Unica forma de comprender el comportamiento de las distintas unidades que la
n, estudiando las practicas de gestién en las actividades que desempefian y
indo si éstas ayudan o no a mejorar la productividad y la consecucion del objetivo

de cualquier empresa: lograr la satisfaccion de las necesidades de sus clientes
nando en consideraciéon las limitaciones legales y politicas, asi como también las
variaciones economicas y tecnoldgicas, todo esto orientado a alcanzar una posicion de
‘competitividad dentro del mercado.

En el area de Relaciones Industriales este estudio tiene una alta funcionalidad ya
que permitira conocer un nuevo tipo de organizaciones, que surgieron en el pais como
consecuencia del fuerte impacto econdémico, politico y social sefialado anteriormente
dentro del mercado laboral venezolano (altos indices de desempleo, desercidon escolar,
etc.), sobre todo a partir de los arfios 80 como producto de la continua devaluacion de la
moneda nacional. Ademas no debe olvidarse que las relaciones humanas tienen dentro
de su amplio espectro las relaciones de trabajo, y es alli donde el industriélogo juega un
papel vital, porque ante todo debe recordar que el mayor y mejor potencial con el que
cuenta cualquier organizaciéon es el factor humano, por lo que se hace indispensable
conocer como el trabajador adecua su conducta (entendiéndose por ésta sus estrategias,
estilos de liderazgo, capacidad comunicacional con sus similares y con personas de
diferentes estilos jerarquicos entre otros) con respecto a los objetivos que persigue la
organizacién como un sélo y unico ente.
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| Debido a la reciente aparicién y regulacién legal de este tipo de organizacion y a la

bellada el predecir el afianzamiento de este tipo de empresas dentro del mercado
ral venezolano por las soluciones que aporta. Asi mismo por no presentarse ningdn
o precedente al respecto y por todo lo anteriormente sefialado, resulta significativo el
amiento de la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Cudles son las caracteristicas
gos organizacionales que presentan las Empresas de Trabajo Temporal en
ezuela?
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III .- OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL: Estudiar las caracteristicas o rasgos organizacionales de
las Empresas de Trabajo Temporal en Venezuela.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Analizar y describir las caracteristicas que presenta la estrategia que
emplean las ETT en Venezuela para lograr sus ventajas competitivas.

o Analizar y describir las caracteristicas de la estructura organizativa de las
ETT en Venezuela.

e Analizar y describir las caracteristicas de los diferentes tipos de sistemas y
procedimientos que emplean las ETT en Venezuela en la prestacion de su servicio.

n o Analizar y describir las caracteristicas del (los) estilo(s) presentado(s) por las
ETT en Venezuela en el desempefio de sus funciones.

L o Analizar y describir las caracteristicas que presenta el personal que conforma
“ﬂ las ETT en Venezuela.

o Analizar y describir las caracteristicas de las habilidades béasicas que residen
"Ias ETT como organizacion.

o Analizar y describir las caracteristicas de los valores que sirven de guia en el
comportamiento del personal que labora en las ETT de Venezuela.

b Analizar y describir los aspectos legales que caracterizan a las ETT en
Venezuela.
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IV .- EMPRESAS DE TRABAJO TEMPORAL EN VENEZUELA

En este punto se desarrollan aspectos generales sobre: flexibilizacién laboral, ETT y
modelos de analisis organizacional. Dichos aspectos son de gran importancia para llevar a
cabo esta investigacién, pues conforman la visidbn necesaria para comprender y evaluar el
entorno de las ETT en Venezuela.

En primer lugar se decidié destacar los aspectos referidos a la flexibilizacién laboral,
pues es importante para comprender el entorno general en que se estan basando las
relaciones de trabajo en las organizaciones; en segundo lugar se muestran ciertos
aspectos representativos para el estudio de las ETT en general y algunos factores que
estan orientados especificamente al caso venezolano, por Ultimo se muestra la
informacion que sera utilizada para realizar el anélisis de las principales caracteristicas de
este tipo de empresas.

A. FLEXIBILIZACION LABORAL

La flexibilidad en las condiciones de trabajo surge en el continente europeo
alrededor de 1980 como consecuencia de la exigencia de una nueva organizacion de la
produccion, producto de las innovaciones tecnolégicas y de los cambios econdémicos y
estructurales, en donde cada vez se produce una mayor automatizacién en los procesos
industriales (que conlleven principaimente a la carencia de grandes cantidades de mano
de obra), necesidad de respuestas répidas, crecimiento acelerado del sector servicios,
efc.

El concepto de flexibilidad designa el fruto de todas las maniobras destinadas a
ampliar los espacios de libertad de los empresarios, en la gestion de las relaciones
laborales, adecuando estas Ultimas a las cambiantes exigencias de la empresa y del
‘mercado (http://www.iol.org/public/spanish/index/htm).

Existen diversas formas en las cuales podemos clasificar las tendencias de
ﬂb)dblllzac:ién mas empleadas por las organizaciones, a saber (Urquijo, 1998):

o Flexibilidad de despido: Mayor facilidad para gestionar con rapidez los despidos,
amparados por una legislacion laboral orientada en el mismo sentido.

Flexibilidad de contratacién: Frecuentar mas la realizacién de contratos de duracion
determinada (temporales, trabajo compartido, proyectos, etc.) Este es el tipo de
flexibilidad que tiene mayor impacto para las ETT, puesto que se constituye en el eje
central propuesta de su servicio (contratacion de trabajadores con caracter de
temporalidad).

L o B &

Flexibilidad en la duracién del trabajo: Disminuir la jornada laboral en épocas de
recesion productiva y aumentarla en épocas de abundancia productiva.

10
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» Anualizacion:  Contratacién por un determinado nimero de horas exigidas en el
periodo de un afio, a ser distribuidas a conveniencia del patrono y del trabajador.

o Tiempo oscilante y horarios variables: Distribucién de horas de jornada diaria a

conveniencia del patrono y del trabajador, permitiendo establecer horarios de entrada y
salida mas cémodos.

o Flexibilidad funcional: Empleo de trabajadores polivalentes, capaces de ejecutar
tareas de diversa indole.

» La polivalencia y los sindicatos: Un trabajador polivalente debe ser remunerado en
funcién a las tareas que desemperie en forma eficiente y productiva.

o Flexibilidad de movilizacién: Capacidad de trasladar las obligaciones laborales a otro
patrono. Este tipo de flexibilizacion esté intimamente ligado a una de las ventajas
principales ofrecidas por las ETT, ya que ellas desligan a sus empresas clientes de
cualquier responsabilidad patronal con respecto a los trabajadores temporales.

o Flexibilidad de indexacién laboral: Regulacion del salario bien sea a través de la
negociacion colectiva, por presiones de Colegios Profesionales o por el
intervencionismo directo del Estado.

B. EMPRESAS DE TRABAJO TEMPORAL (ETT)

1. CONCEPTO DE ETT

Las Empresas de Trabajo Temporal en su concepto mas amplio son sociedades
instrumentales que contratan laboralmente a diferentes tipos de profesionales y los ceden
a sus empresas clientes mediante contratos, siendo sus principales formas de
contratacion: por obra o servicio, por necesidades de produccion y para cubrir bajas
temporales (Cuesta Félix, 1998). Con todo ello las ETT pretenden brindar a las
empresas usuarias de sus servicios la eliminaciéon de responsabilidades laborales directas
y la mejor incorporacion de personal formado y preparado gracias a un riguroso proceso
de seleccion.

El concepto de ETT puede sufrir ajustes dependiendo del pais y del contexto en
donde este tipo de empresas se encuentren ubicadas pero su esencia sin embargo es la
misma: se denomina ETT aquella cuya actividad consiste en poner a disposicion de otra
empresa conocida como usuaria, trabajadores por ella contratadas con carécter temporal,
entendiéndose por esto ultimo el tiempo de duracion del contrato delimitado por el marco
juridico legal bajo el cual pueden actuar las ETT.
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En los Gltimos afios la proliferacion de éste tipo de empresas se ha incrementado en
el ambito mundial - no escapandose Venezuela de esta situacion — siendo su objetivo
cada vez mas delimitado: suministrar a otros sujetos (beneficiarios) el personal requerido
para la ejecucion de actividades transitorias o temporales, propiciadas muchas veces por
la legislacion como un mecanismo para enfrentar situaciones de desempleo (Carballo,
2000).

En nuestro pais el concepto de ETT esta sumamente vinculado con el ambito de
accion que estas tienen o dicho de otra manera, el objetivo que persigue este tipo de
empresas y los preceptos bajo los cuales esta autorizada su actuacion; aunque este
aspecto sera desarrollado en un punto posterior (régimen juridico laboral de las ETT en
Venezuela), es importante tomar como punto de partida, cual es la definicién exacta que
establece la legislacion venezolana en esta materia.

El Reglamento de la Ley Organica del Trabajo, vigente desde el 25 de Enero de
1999, establece en su Titulo I, Capitulo Il, Articulo 23 que “La Empresa de trabajo
temporal tiene por objeto poner a disposicidn del beneficiario, con caracter temporal,
trabajadores por ella contratados”.

2. ANTECEDENTES DEL SURGIMIENTO DE LAS ETT EN VENEZUELA

El fenédmeno de la globalizacion ha impactado de manera directa las relaciones de
trabajo en el mundo, a su vez, ha generado la necesidad de crear nuevos esquemas que
ayuden a solventar distintos problemas como el desempleo. Las Empresas de Trabajo
temporal responden, en cierta medida, como una alternativa para enfrentar esta situaciéon
al ser una fuente generadora de empleo, pero siendo imprescindible destacar que para su
correcto funcionamiento, es necesaria una regulacién especifica que normalice sus
practicas y requisitos para su funcionamiento.  Pareciera que debido a que muchos
paises no tienen una regulacién propia en esta materia, se inspiran su marco de
regulacion en el de otros paises con mayor experiencia en el empleo de este tipo de
empresas, tal como es el caso de Venezuela con respecto a Espaia.

Espafa es uno de los paises con mayor nimero de ETT a nivel mundial contando
con mas de 400 para el afio 2001 segun cifras de la FEDETT (Federacion de Empresas
de Trabajo Temporal) con la cual se deja claro el alto grado de desarrollo que posee este
pais en el mundo del trabajo temporal. Es por ello que nos es de extrafiar que el régimen
previsto dentro de la legislacion venezolana por medio del Reglamento de la Ley del
Trabajo en materia de ETT, haya estado inspirado en la Ley 14/1994, del 1ro de Junio por
la cual el gobierno espafol regula todo lo relativo a las ETT.

Es necesario conocer antes de la Ley y de los decretos reales esparioles en

materia de ETT, el motivo que impulsé a la regulacion de las mismas debido a la situacion
en que se encontraba para la época Espafia y que aparecen inmersos dentro de la propia
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Ley 14/1994. Prohibicién legal de contratacion temporal de trabajadores con el fin de
cederlos a otfras empresas al considerarlo como un trafico ilegal de la mano, cuyos fines

son meramente lucrativos para ambas figura, atentando contra los derechos de los
trabajadores.

Sin embargo, desde finales de la década de los sesenta, a través del Convenio 96
de la Organizacion Internacional del Trabajo, los paises Europeos incluyendo Espafa, han
venido regulando la actividad de las ETT por entender que su actuacién, cuando es
debidamente controlada, no pretenden perjudicar a los trabajadores por ellas contratados

sino canalizar un volumen muy importante de empleo que no puede ofrecerse a través de
los mecanismos tradicionales.

Por todo lo anteriormente expuesto, la legislacion espafiola aborda a las ETT tanto
a nivel de Ley como por via de Decretos Reales, lo cual hace que Espafia posea un
régimen juridico sélido que no crea ningun tipo de contradicciones en el ambito legal de

las ETT, siendo éste el motivo por el cual el modelo venezolano tiene como basamento su
similar espafiol en esta materia.

Desde la premisa de que los riesgos que se han imputado a las ETT no se derivan
necesariamente de la actividad que realizan sino de una actuacion clandestina que elude
las obligaciones laborales y de seguridad social, se hace necesario establecer un régimen
juridico, que garantice mediante los adecuados requisitos, limitaciones y controles, los
derechos laborales y de proteccion social de los trabajadores, tal y como esta sefalado en
el RLOT.

3. REGIMEN JURIDICO DE LAS ETT EN VENEZUELA

a) Reglamento de la Ley Orgénica del Trabajo.

El Reglamento de la Ley Organica del Trabajo (RLOT) es el unico instrumento
normativo que desarrolla el régimen especifico de las ETT, ya que la Constituciéon de la
Republica Bolivariana de Venezuela (ley con mayor rango jerarquico) no considera nada al
respecto. Sin embargo la misma prevé en su Articulo 236, ordinal 10 la facultad que tiene
el Presidente(a) de la Republica de reglamentar total o parcialmente las leyes, sin alterar

su espiritu, proposito y razén, cuando la Constitucion no establezca dentro de su
contenido la regulacion en una materia especifica.

Por ello, en segunda instancia, se recurre a lo dispuesto en la ley especifica de la
materia (Ley Organica del Trabajo) para conocer que dictamina la misma. Esta no aborda
el réegimen juridico de las ETT sino que sélo admite dos tipos de sujetos (contratista e
intermediario), cuya relaciéon juridica con el patrono y el trabajador es considerada
relevante. Por ser este¢ un punto algido para la determinacion del estatus legal de las
ETT, sera desarrollado con detenimiento en el siguiente apartado.
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Debido a todo lo anteriormente expuesto fue necesario crear una normativa que
regulara a las ETT a través del RLOT, quien a pesar del rango sub-legal que ostenta
(menor jerarquia que la Constitucion y la Ley especifica) no es elemento suficiente para
predicar la ilegalidad de este instrumento normativo.

Los articulos especificos que contempla el RLOT en esta materia estan dispuestos
de la siguiente manera:

Articulo 23: Empresa de Trabajo Temporal.
La empresa de trabajo temporal tiene por objeto poner a disposicién del beneficiario,
con caracter temporal, trabajadores por ella contratados.

Articulo 24: Requisitos para su funcionamiento (ETT).
Para su funcionamiento, las empresas de trabajo temporal deberan solicitar
autorizaciones por ante el Ministerio del Trabajo y cumplir los siguientes requisitos:

a) Dedicarse exclusivamente a la ejecucion de las actividades indicadas en el
articulo anterior.

b) Disponer de estructura organizativa y capacidad financiera que le permita
cumplir con sus obligaciones patronales.

c) Incluir en su denominacién los términos “empresa de trabajo temporal”; y

d) Otorgar fianza o constituir depésito bancario, a satisfaccion del Ministerio del

Trabajo, por una cantidad equivalente a doce (12) salarios minimos por cada trabajador. El
monto de la fianza o el deposito sera revisado cada tres (03) meses, con base en el
promedio de los trabajadores que hubieren prestado servicios en dicho periodo.

Parégrafo Unico: La empresa de trabajo temporal, en tanto observe el régimen que
le impone el presente reglamento, no se considerarda como intermediario en los términos del
articulo 54 de |la Ley Orgénica del Trabajo.

Articulo 25: Obligaciones de las Empresas de Trabajo Temporal como Empleador.

Las empresas de trabajo temporal en su condicién de patrono o de empleador,
tendran a su cargo las obligaciones que surjan de las leyes o reglamentos respecto de los
trabajadores que ellos contraten.

Articulo 26: Supuestos de Procedencia.
Se admite la contratacidén de empresas de trabajo temporal para:

a) La realizacion de una obra o prestacion de un servicio cuya ejecucion,
aunque limitada en el tiempo, fuese en principio de duracion incierta. No sera admisible
dicha contratacién en caso de labores que entrafien grave riesgo para la vida o salud del
trabajador.

b) Atender las exigencias circunstanciales del mercado, acumulacion de tareas
0 exceso de pedidos, por un periodo que no excedera de tres (03) meses. No sera
admisible dicha contrataciéon en caso de labores que entrafien grave riesgo para la vida o
salud del trabajador; y

c) Sustituir a trabajadores en suspensidn de su relacion de trabajo. No seré
admisible dicha contratacion cuando pretendiere sustituir a trabajadores en ejercicio del
derecho de huelga, siempre que el conflicto se hubiere tramitado de conformidad con la Ley
Organica del Trabajo y el presente reglamento.

Articulo 27: Contrato de Provisién de Trabajadores.

Se denomina contrato de provision de trabajadores aquel celebrado entre la
empresa de-trabajo temporal y la empresa beneficiaria, teniendo por objeto la cesion del
trabajador para prestar servicio en beneficio y bajo el control de esta ultima. 14
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Este contrato deberé celebrarse por escrito y su duracion no podra exceder de
noventa (80) dias en los supuestos en el literal b) del articulo que antecede. En los
restantes supuestos, la duracién del contrato no excedera del tiempo durante el cual
subsista la causa que motivo su celebracion.

Articulo 28: Extincion de la Relacion Laboral.

La terminacién del contrato de provision causara la extincion de la relacién de
trabajo que vincula a la empresa de empleo temporal con los respectivos trabajadores, salvo
que se hubieren obligado por tiempo indeterminado.

b) Régimen dual de la Ley Orgénica del Trabajo y su Reglamento, en el papel de
Intermediacién o Contratacion de las Empresas de Trabajo Temporal.

Es importante sefialar que la Ley Organica del Trabajo (LOT) no prevé
expresamente el régimen juridico de las empresas de trabajo temporal, sino que, en
términos generales, sélo admite dos categorias de sujetos cuya relacién juridica con el
patrono o empleador es considerada relevante (toda vez que pudiere comprometer su
responsabilidad solidaria o agravar su responsabilidad patronal); estos son, el
intermediario (art. 54) y el contratista (art.55).

Se entiende por intermediario la persona que en nombre propio y en beneficio de
otra utilice los servicios de uno o mas trabajadores. El intermediario sera responsable de
las obligaciones que a favor de esos trabajadores se derivan de la Ley y de los contratos;
y el beneficiario responderd, ademas, solidariamente con el intermediario, cuando le
hubiere autorizado expresamente para ello o recibiere la obra ejecutada. Los trabajadores
contratados por intermediarios disfrutaran de los mismos beneficios y condiciones de
trabajo que correspondan a los trabajadores contratados directamente para el patrono
beneficiario.

La consecuencia fundamental desde el punto de vista juridico es la responsabilidad
patronal del beneficiario de la obra o servicio, razén por la cual los trabajadores
contratados a través de intermediarios gozaran de las mismas condiciones laborales que
les son reconocidos a los trabajadores (directos) del beneficiario.

Por su parte, el contratista no compromete (por regla general) la responsabilidad del
beneficiario de la obra o servicio. En este sentido, el articulo 55 de la LOT establece que
el contratista, ejecuta obras o servicios con sus propios elementos y que no compromete
la responsabilidad solidaria del beneficiario, no asi, cuando la obra o prestacion del
servicio sea inherente o conexa con la actividad del beneficiario.

De esta manera puede sostenerse, que el contratista, a diferencia del intermediario,
actia por cuenta propia, es decir, es él quien asume "la responsabilidad econdmica del
negocio”, "la titularidad del lucro o de la pérdida de la empresa" y, adicionalmente, quien
actlia con plena independencia frente al beneficiario de la obra o servicio pues ejecuta su
labor con sus propios elementos técnicos, instrumentos de trabajo y personal.
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Para algunos expertos las ETT poseen la figura de contratista pues la misma
apunta su caracter autdbnomo e independiente frente al beneficiario, esto es, su capacidad
de satisfacer su objeto juridico con sus propios elementos; ademas del hecho de que el
mismo RLOT contempla claramente el caracter de no intermediario en el Paragrafo unico
del articulo 24 del RLOT (Carballo, 2000).

Para otros especialistas en el area, las ETT tienen caracter de intermediarias al
contratar personal para cederlo a otro (que se aprovecha directamente de su esfuerzo)
ademas de seleccionarlo, capacitarlo y evaluarlo, manteniendo con él una relacién de
verdadero y unico patrono, lo cual hace que las ETT sean un tipo de intermediario muy
particular, apartado de la concepcién tradicional, por lo que merece ser tratado en forma
diferenciada de lo consagrado en el articulo 24 del RLOT (Diaz, 2000).

A modo de sintesis cabe reiterar que en la esfera de la LOT sélo dos categorias de
sujetos - ademas del trabajador- se estiman relevantes con ocasién de la relacion
contractual que los vincula al patrono o empleador; estos son, el intermediario (art.54) y el
contratista (art.55). En consecuencia las Empresas de Trabajo temporal - en el marco del
régimen dual descrito - s6lo pueden ser concebidas como intermediarias o como
contratistas, lo que de alguna manera resolvié el reglamentista cuando en el articulo 24
dentro de su Paragrafo unico establecié que las Empresas de Trabajo Temporal no son
intermediarios y por ende pueden ser catalogadas bien como contratistas o bien como
patronos.

A pesar de lo anterior, y descartado el caracter de no intermediario de las ETT, es
importante sefialar que el articulo 94 de la Constitucion de 1.999 establecié de forma un
poco confusa, la Responsabilidad de los patronos y contratistas, ya que ..."El Estado
establecera, a través del érgano competente, la responsabilidad que corresponda a los
patronos o patronas en general, en caso de simulacién o fraude, con el propdsito de
desvirtuar, desconocer u obstaculizar la aplicacién de la legislacién laboral.”

Esto podria dejar en evidencia la duda que puede presentarse frente a la
responsabilidad patronal que en caso de simulacién o fraude, evada las obligaciones
laborales. Si esto lo concatenamos la figura relativamente nueva de las ETT, puede
interpretarse que las estas Ultimas pudieren incurrir en un caso de simulacion o fraude en
sus contratos de trabajo, para evadir las obligaciones de la legislacion laboral. Es por ello
jue se cree conveniente la regulacion de las ETT en forma mas amplia y explicita,
insertandose en la Ley Orgénica del Trabajo y no sélo en su Reglamento.
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. OBLIGACIONES Y DERECHOS DE LOS TRABAJADORES TEMPORALES EN LAS
EMPRESAS USUARIAS.

Las diferentes legislaciones de las empresas de trabajo temporal, en el sistema de
relaciones laborales han representado un profundo cambio en el mismo y ha abierto, sin
a alguna, nuevas posibilidades a la hora de organizar la actividad productiva de una
presa, instaurando nuevas formas de gestionar el personal al servicio de la misma, asi
oMo una nueva vision de la relacién entre el trabajador y el sujeto que ejerce los poderes
'mpresarlales

i
L Junto a ello tampoco parece discutible que esa misma legislacion ha traido consigo
numerosas dudas y, sobre todo, ha planteado importantes retos al propio Derecho del
Trabajo, la propia realidad subyacente en las ETT, que definitivamente rompe “con el
-esquema normal de la regulacion juridico - laboral en virtud de la cual el trabajador presta
servicios remunerados dentro del ambito de organizaciéon y direccidon del empleador,
produciéndose una escision entre la titularidad juridica del poder de direccion que
corresponde a la empresa de trabajo temporal y el ejercicio de las facultades de dicho
poder por la empresa usuaria” (Gala, 1998), constituyéndose con ello una relacion
triangular o trilateral conformada por una primera relacion entre la ETT y la empresa
usuaria, calificada en algunos paises como “contrato de puesta a disposicion” y en otros,
como el caso venezolano como “contrato de provision de trabajadores’, y otra segunda
constituida entre el trabajador y la ETT, de naturaleza laboral.

5. LAS EMPRESAS DE TRABAJO TEMPORAL Y LA GESTION DE RECURSOS
HUMANOS EN LAS EMPRESAS USUARIAS.

En cuanto a la relacion de las empresas usuarias con las ETT, el estudio de la
demanda de trabajo temporal debe ir precedido de un analisis sobre los servicios ofrecidos
por las ETT. “En este sent|do estas empresas pueden ser consideradas como
facilitadoras de transacciones', ya que, al especializarse, aprenden a identificar a los
compradores (empresas usuanas) y vendedores (trabajadores) mas adecuados para cada
tipo de transaccion, y generan un menor coste al poder acceder a economias de escala en
muchos de los procesos de gestion de personal que desarrollan. Algunos de los costes de
transaccion que se pueden ver reducidos con la utilizacion de ETT son los de publicidad,
comunicacion y transporte” (Joray y Hullin, 1978).

a) RIESGOS A CONSIDERAR:

Existen tres tipos de riesgos importantes a considerar en las transacciones de
trabajo temporal: el riesgo asociado a las fluctuaciones de la demanda de productos o
servicios finales de la empresa usuaria, el riesgo asociado a la calidad del trabajador
suministrado por la ETT y el riesgo asociado a la seguridad del mismo.
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=

El riesgo asociado a las fluctuaciones en la demanda de las empresas usuarias es
a umido por los trabajadores puestos a su disposicién por las ETT, ya que, el descenso de
!pgﬁtii\.ridad de aquellas es compensado por una menor utilizacién de éstos.

.

La ETT asume e/ riesgo de la inadecuada calidad del trabajador suministrado. A
este respecto, las ETT suelen garantizar un comportamiento satisfactorio de sus
empleados, otorgando una garantia formal por escrito a sus clientes, similar a la de un
bien no perecedero. Esto da lugar a que en ocasiones, las empresas usuarias se quieran
aprovechar no pagando el precio acordado en el contrato de provisién de trabajadores o
contrato de provision de trabajadores, alegando que el trabajador no ha realizado
adecuadamente su trabajo. Incluso, pueden llegar a pedir una indemnizacion a la ETT, por
los darios y perjuicios sufridos con el trabajador suministrado.

El riesgo asociado a la seguridad del trabajador puesto a disposicién es asumido en
un primer momento por ETT y posteriormente puede ser transferido a una compafiia de
seguros, con la que ha podido convenir una cobertura total o parcial de los gastos
_ocasionados por el trabajador accidentado a partir de un momento determinado.

Por otra parte, la mayor aleatoriedad en las necesidades de personal de oficina
hace poca atractiva la contratacién directa de empleados temporales y presiona para usar
trabajadores de ETT, mientras que la menor incertidumbre en las necesidades de personal
industrial sugiere que la contratacién directa de trabajadores temporales puede ser una
alternativa mas barata que la utilizacién de trabajadores de ETT.

b) CRITERIOS AL ELEGIR UNA ETT :

Una vez que la empresa haya decidido acudir a los servicios de una ETT varios son

los criterios que pueden tener en cuenta a la hora de elegir la mas adecuada. Segun
Werther (1991) son a saber:

° Grado de cumplimiento de sus obligaciones formales con respecto a la
administracién y trabajadores:  En este sentido, habra que comprobar si la ETT cuenta
con la autorizacion administrativa pertinente, y por lo tanto, quien mantiene actualizada la
garantia financiera para hacer frente al pago de las deudas a los trabajadores en el caso
de insolvencia de la ETT, con lo que dificimente la empresa usuaria se podria ver
obligada a pagar los sueldos no abonados por la ETT a los trabajadores puestos a
disposicion de aquella. Por el mismo motivo deberia verificar si la ETT esta al dia con el
pago a la seguridad social. La puntualidad en el pago a los trabajadores es otro aspecto

de interés para la empresa usuaria, ya que, de ello puede depender de su rendimiento en
el trabajo.

o La calidad de la_organizacién. Para medirla se pueden utilizar los siguientes
parametros: la capacidad de respuesta y resolucion de problemas, al seguimiento de los
clientes y trabajadores temporales cedidos, el alcance del reconocimiento médico a sus

empleados y de la péliza de la responsabilidad civil, para cubrir los dafios causados por
los trabajadores cedido.
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o La gestion de recursos humanos desarrollada: En este caso es importante conocer
cuales son las fuentes de reclutamiento mas frecuentes utilizadas, ya que, el grado de
satisfaccion de los trabajadores temporales cedidos se puede ver afectado por aspectos
como la edad, nivel educativo, etc.,: Igualmente es interesante conocer la rigurosidad del
proceso de seleccion y la profesionalidad de quienes lo llevan a cabo. Ademas, la calidad
y tipo de formacion impartida es otro elemento a tener en cuenta.

Por ultimo, una vez que la empresa tenga decidida cual o cuales son las ETT que
va a utilizar, puede ser interesante establecer un marco de colaboracion con ellas a fin de
aprovechar las sinérgicas de estas relaciones. En este sentido un clima de confianza
adecuado puede conducir a que los trabajadores suministrados se adapten con facilidad a
los puestos asignados en la empresa usuaria, que las solicitudes se cubran con rapidez,
etc.

6. LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS CONSIDERACIONES TEORICAS.

Las empresas usuarias de trabajadores temporales han de tener presente que en
su organizacion pueden haber dos grupos de trabajadores claramente diferenciados en
cuanto a objetivos, metas, situacion legal, motivacion, etc., Por lo que deberan contemplar
las posibles interacciones entre ambos grupos y sus repercusiones sobre la eficacia de los
procesos de gestion de personal. Asi debemos considerar:

e Proveer informacién honesta y fidedigna, tanto a la ETT como a los trabajadores sobre
la duracién de la misién: A pesar de reconocer que la precision de la informacion es un

elemento importante para lograr buenas relaciones con el personal, la comunicacién entre
las partes de esta forma de trabajo ( trabajadores temporales cedidos, la empresa usuaria
y la ETT) cuenta con importantes laguna sobre todo en cuanto al alcance temporal de las
misiones y los niveles de desempefio esperados. De tal forma, que las primeras
consideran que las segundas prometen a los trabajadores mas de los que ellas pueden
dar con la finalidad de registrar a nuevos empleados. Las ETT mantienen que la empresa
usuarias crean falsas esperanzas entre los trabajadores temporales cedidos, a fin de
motivarlos para que trabajen mas intensamente. Y estos Ultimos se sienten engafiados
tanto por unos como por otros.

o Implantar politicas de personal que aseguren un tratOo justo y respetuoso a los
trabajadores temporales cedidos: Con frecuencia estos se pueden sentir como objetos
de usar y tirar, que una vez han realizado las tareas mas aburridas son abandonados. A la
vez se consideran cogidos por una red de relaciones contractuales que no vela por la
protecciéon de sus derechos, por lo tanto, se podran llevar politicas de dia a dia que
mejoren su percepcion de la empresa y del resto de sus trabajadores.

o Complementar el uso de trabajadores temporales por agencias auténomas y
empleados permanentes a tiempo parcial: Las empresas usuarias, a la hora de decidir el
empleo de trabajadores temporales cedidos deben de tener en cuenta no solo los ahorros
en compensaciones salariales y extrasalariales, sino también los potenciales costes de su
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formacion y adaptacion al puesto. Ademés deben de compararlos a los ocasionados por
otras formas alternativas de empleo flexible, como trabajadores permanentes a tiempo
parcial y autbnomos. Asi es, es posible que para trabajadores de reparto de comidas
rapidas sea mas ventajoso utilizar trabajadores temporales, mientras que cuando se
precisa empleados mas comprometidos y calificados quizas la alternativa del tiempo
parcial permanente y trabajadores auténomos pueden ser mas razonables.

e Proveer una mas extensa formacion y orientacion a los trabajadores temporales por
agencia. Para determinar si éstos van a ser un recurso humano eficiente o no, dos
factores claves deben de ser tenidos en cuenta; La cantidad de formacion que necesitaran
y la rapidez con la que sean capaces de aprender para desempefiar correctamente el
trabajo desempeno. Aunque la cantidad de formacion necesitada variara en funcién de la
ocupacion considerada, las empresas usuarias pueden mejorar la formacion y orientacion
de este tipo de trabajadores al menos de dos formas. Una, trabajando mas estrechamente
con la ETT, comunicandole claramente el tipo de trabajadores que necesitan a las
caracteristicas del trabajo que van a desempefiar, para que de esta forma le envie el
trabajador mas apropiado. Dos, suministrar una informacion detallada y especifica de su
tarea diaria, todo esto puede redundar en una mayor productividad.

o Ser selectivos en la eleccién de la ETT y evaluar sisteméticamente el desempefio de
los trabajadores temporales: En muchas ocasiones la relacion con la ETT con estos
trabajadores afecta la relacion de éstos con la empresa usuaria. Asi una ETT con un
descuidado proceso de reclutamiento y seleccién, formacién, orientacion y colocacion de
empleados, probablemente conducira a que la relaciéon de éstos con la empresa usuaria
no sea positiva.

Ademas debera tener en cuenta la existencia de agencias especializadas en
determinadas ocupaciones que conocen mejor los detalles mejor las tareas involucradas.
Incluso, debera tener en cuenta la estabilidad de la plantilla de la ETT, ya que si no sufre
muchos cambios es probable que los trabajadores enviados en mision hayan sido
suficientemente probados en su ejecucion y que hubiesen aceptado trabajar bajo esta
forma de empleo de forma voluntaria, lo que puede mejorar su comportamiento laboral.

Aunque muchas empresas suelen trabajar con muchas ETT, trabajar con pocas
puede ser una mejor alternativa si consideramos que algunas ETT procuran enviar sus
mejores temporales a los clientes, con los que tiene una relacién continua y eficiente.

7. CONSIDERACIONES ECONOMICAS- LABORALES Y SOCIALES SOBRE LOS
TRABAJADORES TEMPORALES

Al estudiar las condiciones de trabajo de los trabajadores temporales se llega a la
conclusién de que existen diferencias importantes con los trabajadores permanentes de la
empresa usuaria. Asi una menor retribuciéon horaria y antigiedad en el empleo actual son
elementos que diferencian a los primeros de los segundos (Horey y Jullin, 1978).
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Otro elemento de la compensacion que diferencia a los trabajadores temporales por
agencia de los permanentes son los beneficios o retribuciones extrasalariales. Muchas
ETT cuentan con programas para pagar planes de pensiones, seguros de vida, viajes,
almuerzos, etc. Sin embargo, los criterios utilizados para adjudicarlos son tan exigentes
gue dificiilmente son alcanzables, a lo que ayuda la propia idiosincrasia de esta forma de
empleo caracterizada por una alta rotacion de los empleados registrados en una ETT, no
dando tiempo suficiente para cumplir con los requisitos temporales impuestos por éstas
para percibir estos beneficios.

En este sentido algunas ETT bien establecidas tienen programas de beneficios,
pero son generalmente ofrecidos solamente a aquellos para los que el trabajo temporal es
de hecho un trabajo permanente.

a) La incertidumbre en el empleo. Es otro de los elementos caracteristico de las
condiciones de trabajo de los empleados temporales por agencia y aunque no es exclusiva
de esta categoria de trabajadores, ya que es compartida con otras formas de empleo
contingente o flexible si que se manifiesta de manera mas intensa en el trabajo por medio
deuna ETT.

La incertidumbre experimentada por los trabajadores temporales tiene dos
componentes: uno, el no conocer cuando van a trabajar, dos, cuanto tiempo van a estar
trabajando.

Si el trabajador temporal quiere trabajar debera permanecer en estado de vigilia, en
espera de lo que llamen de la ETT, lo que a su vez va a introducir incertidumbre sobre su
tiempo de ocio, difuminandose los limites entre lo que es tiempo de trabajo y tiempo para
asuntos personales.

Sin embargo, no porque el trabajador temporal desempefie una misién su
incertidumbre desaparece, sino que aln en este caso, permanece en esta situacion, ya
que no conoce cuanto va a durar la asignacion actual. La duracién de la mision esta
directamente relacionada con el nivel de habilidades y calificacién de los trabajadores por
medio de ETT. De tal forma, que cuanto mayor es su nivel de calificacion, mayor sera la
posibilidad de completar una semana de trabajo adecuada a sus preferencias.

b) La alineacion de los trabajadores: Desde otros en el lugar de trabajo deriva de sus
limitaciones para establecer relaciones satisfactorias en el lugar de trabajo. Y esta
situacion se ve acentuada por las caracteristicas particulares del trabajo temporal. Asi, la
transitoriedad de la relaciéon del trabajador temporal, tanto con la ETT como con la
empresa usuaria supone un importante factor generador de aislamiento social para ellos.
Estas son:

e Los empleados por medio de ETT estan aislados de otros trabajadores de las mismas
ETT: Raramente los temporales de una misma agencia se van a conocer salvo que
sean asignados a una misma mision y en la misma localizacién. Por lo general el
contacto con la ETT se realiza cuando se presenta la solicitud de empleo y cuando se
recogen los pagos por las misiones realizadas. 71
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e Los empleados por medio de ETT estan socialmente aislados de los empleados
regulares o permanentes en su lugar de trabajo. La naturaleza transitoria de esta forma
de empleo desalienta la necesaria interaccion social entre todos los trabajadores de
una empresa. Los temporales por agencia sienten que sus companeros regulares
creen que no merece la pena conocerios a nivel personal, y es frecuente que informen
que mientras que ellos no dejan de trabajar, los regulares se socializan mediante
charlas en los pasillos y tomando café.

Los empleados por medio de ETT son aislados fisicamente lo que deriva en
aislamiento social, ya que, cuando la carga de trabajo es extremadamente pesada o
monétona, suelen realizar el trabajo en lugares escondidos, donde el trabajador
dificilmente se puede ver.

_ El trabajo emocional es un componente importante del trabajo temporal ya que, la
relacion de agencia entre la ETT y sus empleados temporales demanda este tipo de

trabajo por dos vias, aumento de esta manera el sentimiento de alineacién de estos
trabajadores:

Los temporales tienen dos trabajos, uno, como trabajador en la empresa usuaria; y
otro, como representante de la ETT. De tal forma, que estos trabajadores estéan al tanto
de que su empleo depende de su grado de acomodo en la entidad usuaria.

Los temporales sienten que necesitan realizar trabajo emocional para asegurar la
asignacion de futuras misiones. Esto les puede suponer tener que poner buena cara a
la ETT y aceptar situaciones de trabajo abusivas. En este sentido, previamente al
envio para realizar la misma, estos trabajadores son instruidos para que mantengan
un comportamiento cordial, evitando cualquier tipo de conflicto en la empresa usuaria,
no respondiendo a comentarios ofensivos de sus supervisores e informando de los
problemas solamente a las ETT.

c) Las pugnas de identidad: Provienen de la breve e intermitente relaciéon del
trabajador temporal con la ETT, con la empresa usuaria y con el trabajo estatus de estos
trabajadores. Asi, la corta duracién y diversidad de misiones no les permite tener tiempo
suficiente para crear una definicion de si mismos mediante interaccion con otros
trabajadores, incluso cuando interactian con empleados regulares estos frecuentemente
recurren a los estereotipos negativos de trabajadores por medio de ETT, mostrando e
intentando manipular una identidad que frecuentemente entra en conflicto con la idea que
los propios temporales tienen de si mismo.

Varias son las medidas que pueden ser adoptadas por los trabajadores temporales como
protesta ante condiciones laborales explotadoras o insatisfactorias:

» Lo mas sencillo es simplemente renunciar a la misién propuesta por la ETT, si es que
de antemano, el trabajador conoce cudles van a ser las condiciones en las que se va
desenvolver en la empresa usuaria.

e r———
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e Disminuira deliberadamente el ritmo de trabajo. Con lo que su rendimiento laboral
descendera. Esta medida para que sea efectiva debera ser consensual con el resto de
empleados de la empresa usuaria fin de que su direccidon no pueda establecer agravios
comparativos entre trabajadores temporales y sus empleados permanentes vy
regulares.

o Tomar frecuentes descansos, incluso iniciando antes de tiempo las interrupciones
laborales autorizadas, como para el desayuno y el almuerzo, e incorporandose al
trabajo mas tarde de lo permitido.

8. VENTAJAS DE LAS ETT

Para el trabajador temporal: Segin Smith (1997), el trabajador que preste sus
servicios dentro de la ETT bajo la figura de trabajador temporal, cuenta con las siguientes
ventajas:

o Frecuencia en la rotaciéon: para algunos trabajadores temporales es una ventaja en
el sentido de que los constantes cambios alejan el tedio de permanecer por mucho tiempo
en un cargo.

o Los contratos temporales pueden resultar beneficiosos para aquellos trabajadores
que se sienten motivados cuando pueden desempenfiarse en areas distintas.

° El caracter de temporalidad en la duracion del contrato permite a los trabajadores
conocer si las actividades que desempefian son de su gusto y capacidad, con miras a
dedicarse permanentemente a su desarrollo o asumir otro cargo con responsabilidades
diferentes.

Para la empresa usuaria: Para Sanchez (1999), la ETT brinda los siguientes
beneficios a las empresas que utilizan sus servicios:

e La empresa usuaria se despreocupa de la burocracia

e Todo el proceso de seleccién es asumido por las ETT, garantizandole a sus empresas
usuarias, el personal mejor calificado para las vacantes que solicitan.

o Garantia del mejor desempefio por parte del trabajador temporal, ya que si el mismo no
cumple con las exigencias que demanda el cargo sera sustituido por otro asignado que
indique la ETT sin ningun cargo adicional.

e Los contratos con los trabajadores son firmados con la ETT, lo que la convierte en su
unico patrono laboral.

e El salario y todos los problemas que puedan derivarse de su manejo seran asumidos
por la ETT. ”3
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En el supuesto de que la ETT incumpla con el contrato del trabajador y le cause dafios
y perjuicios, el trabajador sélo podra demandar a ésta.

La ETT asume los procesos de las liquidaciones y las indemnizaciones tras la
finalizacion del contrato.

9. DESVENTAJAS DE LAS ETT

Para el trabajador temporal: Sanchez (1999) describe como algunas de las

- desventajas que presenta la ETT para el trabajador temporal, las que se presentan a

continuacion:

Falta de tiempo para dominar las actividades inherentes del cargo, lo cual es
inconveniente para el 6ptimo desempefio en el mismo.

Altos indices de estrés ya que al ser un trabajo temporal el trabajador se preocupa por
no saber que sera de su futuro: si sera contratado nuevamente por la ETT, si pasara a
ser parte de la plantilla fija de la empresa usuaria, o si se quedara sin empleo.

Un trabajo temporal exige que su ocupante asuma las responsabilidades inherentes al
mismo pero no ofrece iguales beneficios que a los trabajadores de la plantilla fija de la
empresa usuaria.

El porcentaje del salario que recibe el trabajador temporal por parte de la ETT puede
ser significativamente menor al monto total que percibe la misma como consecuencia
del pago del salario de ese trabajador por parte de la empresa usuaria. Esta es la
mayor critica que se realiza a las ETT por considerar que se apropian de la mano de
obra del trabajador sin retribuir su trabajo en forma justa y equitativa, con la finalidad de
obtener ellas el mayor lucro posible.

Para la empresa usuaria: Para Sanchez (1999) y Simén (2000), la ETT conlleva

una serie de desventajas para las empresas usuarias de sus servicios, entre las que se
destacan:

La empresa usuaria deja en manos de las ETT la formacion del trabajador por lo que a
veces puede encontrarse con algunas debilidades que presenta el mismo en el
momento de realizar sus labores. Esto ocurre generalmente en el momento de haber
cambios tecnolégicos.

A pesar que el trabajador desarrollar sus actividades en las instalaciones que indique la
empresa usuaria, la relacion con el mismo es menos directa pues la figura del patrono
laboral es asumida por las ETT, con las obligaciones y derechos concernientes.

La relacion laboral puede despersonalizarse, pues el trabajador se convierte en una
herramienta méas de trabajo para las empresas usuarias ya que no lo ven como parte
de su equipo sinO coOmoO una persona que ocupard ese cargo por un tiempo
circunstancial y luego partira de la empresa. 24




Verioshka T. Castillejo M. y Yurayma C. Veloza D.

C. LAS ORGANIZACIONES: ASPECTOS MEDULARES EN SU ESTUDIO.

A continuacion se presenta el modelo de Mc Kinsey (Modelo de las 78’) el cual fue
utilizado como referencia para el estudio de los componentes de la organizacion, sin
embargo es importante destacar que este fue considerado como punto de partida, ya que
fueron incluidos aspectos abordados por otros modelos, que permitieron estudiar otros
factores relevantes para la investigacion.

1. INTRODUCCION AL MODELO DE MC KINSEY (MODELO DE LAS 7S)

A principios de 1977, una preocupacién general por los problemas de la eficacia de
la administraciéon y una preocupacion particular por la naturaleza de la relacion entre la
estrategia, la estructura y la efectividad, llevé a formar en Mc Kinsey & Co, grupos de
trabajo que estuviesen orientados al estudio de dichos factores por lo que después de
algunas investigaciones esta consultora ha propuesto el Modelo de las 7S para el anélisis
organizacional; este nombre se debe a que el modelo considera siete factores claves,
teniendo por inicial cada uno la letra “S"!. Es una manera practica de pensar en los
problemas de la organizacion.

En realidad es un modelo que permite realizar un andlisis interno, es decir, desde
“adentro “ de la empresa como tal, hacia “afuera”, con el cual se procura entender la
composicién de cada uno de los componentes del mismo y su interaccién con cada uno de
los otros componentes. Dicho modelo es de gran ayuda para hacer entender no solo el
armazon - estrategia y estructura - sino también la “médula” de la organizacion, - estilo,
sistemas, personal, habilidades y valores compartidos - (Waterman, 1984).

2. COMPONENTES DEL MODELO DE MC KINSEY (MODELO DE LAS 7S)

Este modelo se encarga del estudio de las caracteristicas (entendiéndose por éstas
como conjunto de rasgos que determinan una cualidad, es decir, que dan caracter o sirve
para distinguir a alguien o algo de sus semejantes) que conforman los componentes que
se detallan a continuacién:

a) ESTRATEGIA (STRATEGY): Es la forma a través de la cual la organizacion logra las
ventajas competitivas que tiene trazadas, es decir se refiere a los objetivos principales,
propdsitos 0 metas, asi como también a las politicas y planes esenciales para lograr
dichos propésitos. Busca actuar como un impulso para las acciones de la organizacion y
esta relacionada con la toma de decisiones en cuanto a los problemas mas importantes
que se presentan en la empresa. Este aspecto comprende:

e Mision: Es la evaluacion de las fuerzas del mercado y la dinamica de la organizacion,
asi como, la identificacion de los grupos de interés internos y externos, conjuntamente
con las necesidades que tienen los mismos. Es necesario considerar las areas en las
que se decide competir y que constituiran la razén de ser de la organizacion. -

! En inglés: Structure, Strategy, Staff, Style, Systems, Shared values, Skill.
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e Vision: Es un enunciado conceptual que representa el estado futuro que busca
alcanzar la empresa, es decir, en lo que desea convertirse.

» Objetivos: Son actividades de maxima importancia para la organizacion que se
desarrollan en el presente y constituyen las acciones que se desean tomar para
alcanzar los resultados finales que indicaran el éxito organizacional.

Las empresas son unidades sociales que procuran objetivos especificos, su razén de
ser es servir a esos objetivos. Para una organizacién, un objetivo es una situacion
deseada que debe alcanzarse. Vistos asi, los objetivos empresariales tienen muchas
funciones: (Chiavenato, 1994)

- Indican la orientacion que la empresa debe seguir y establecen guias para la
actividad de los participantes, porque se refieren a una situacion futura;

- Constituyen una fuente de legitimidad que justifica las acciones de una empresa,
incluida su existencia;

- Sirven como patréon (modelo) para que las personas que no pertenecen a la
empresa puedan comparar y evaluar el éxito de la organizacion, (eficiencia o
rendimiento);

- Sirven como unidad de medida para verificar y comparar la productividad de la
empresa, de sus organismos e inclusive de sus miembros.

o Planes y Politicas: Son las directrices formales a seguir para la consecucion los
objetivos que la organizacion tiene planteados; surgen en funcién de la racionalidad, de
la filosofia y de la cultura organizacional. Son reglas que se establecen para dirigir
funciones y asegurar que éstas se desempefien de acuerdo con los objetivos
deseados, es decir son guias para la acciéon y sirven para dar respuestas a las
cuestiones o problemas que pueden presentarse con frecuencia. (Chiavenato, 1994)

b) ESTRUCTURA (STRUCTURE): Se refiere a la forma en que se dividen los
trabajos y las personas; la agrupacidon basica de las relaciones de actividades vy
supervision y las bases primarias para la integracién y especializacién. La estructura de
una organizacion es la forma en que sus componentes (departamentos, divisiones, juntas,
comités o cualquier sub - unidad) estan disefiados e interrelacionados.; es un medio del
que se sirve una organizacion cualquiera para conseguir sus objetivos con eficacia. En la
misma podemos encontrar:

e Tipos de Estructura: (Weihrich, 1994)

<> Jerarquica: En este tipo de estructura piramidal, la autoridad y responsabilidad
reside en la cuspide. La autoridad y la responsabilidad fluyen a través de la sucesiéon de
niveles hasta la base de la piramide. La organizacion de estructura piramidal posee dos
dimensiones horizontal y vertical:

v' La horizontal: compuesta por los niveles o estructura jerarquica; puede verse desde un
punto de vista amplio como la gerencia alta, media y operacional.
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v La vertical: definida por las sub-unidades o departamentos, donde se realizan
diferentes funciones para la organizacion. Se enfoca en la especializacién funcional,
ya que en una organizacion grande y compleja, varias tareas deben de ser divididas
para poder ser ejecutadas exitosamente.

% Matricial (por proyecto o producto): Es la combinacién de patrones funcionales y de
proyectos o de productos de la departamentalizacién en la misma estructura
organizacional. Estéd orientada hacia resultados finales, mantiene la identificacion
profesional y determina con precision la responsabilidad sobre las utilidades del producto.
‘Asi mismo, denota la existencia de conflicto en la autoridad de la organizacién, existe la
posibilidad de falta de unidad de mando y requiere la figura indispensable de un
administrador eficaz en las relaciones humanas.

. Niveles Gerenciales: (Martin, 2001)

? Alta Gerencia: Comprende a aquellas personas que estdn encargadas del
”ej_oramiento deseable de los resultados e indicadores de sostenibilidad en la
organizaciéon.  Encargados de la toma de decisiones y de la evolucién de los resultados
para los niveles inferiores.

Gerencia Media: Establecen las estrategias organizacionales, ademas asignan los
ursos humanos y financieros para alcanzarlas metas coordinar el trabajo.

Supervisorio: Se refiere a aquel personal que estd encargado de
strar, verificar e inspeccionar las actividades, ademas esté encargado de la funcién de
cibir los recursos y redistribuirlos, como asi también poner en practica todas las ordenes
son enviadas desde la gerencia.

Profesional: ~ Consiste en aquel grupo de personas que ejercen con experticia,
funciones especializadas en areas especificas de la organizacion.

- Técnico: Se refiere a profesionales y técnicos no clasificados en otra categoria
10 son: técnicos especializados, analistas, etc.

> De Apoyo: Comprende unicamente al personal cuyo trabajo estd relacionado
mente con los procesos de abastecimiento, produccion y distribucién, excepto aquél
labores son de direccién o supervision técnica y administrativa.

- Departamentalizacién: Consiste en agrupar tareas, funciones, procedimientos,
, reglas, equipos, herramientas y personal. Existen varios criterios para los
artamentos en una organizacion, sin embargo, los méas frecuentemente utilizados son
r: (Martin, 2001)

Por Numero Simple: Se establece en aquellas empresas muy pequefias, pues el
0 de integrantes que la conforman suele ser menor a 20 personas (microempresas).
ajadores realizan actividades de cualquier indole de acuerdo a las necesidades
esente el proceso de produccion en un momento determinado.
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%  Por Producto: Se define el departamento en funcién a los productos que se
fabrican y se venden.

<> Por Funciones: Se agrupan las tareas y se define el departamento de acuerdo a las
funciones tipicas (como por ejemplo: ventas, administracion, contabilidad, Recursos
Humanos, Servicios Generales, etc.)

< Por Area Geogréfica:  Atiende a la localizacién territorial de las actividades
homogéneas que alli se desarrollan.

<> Por Tipo de Cliente: Esta ligado al poder que tiene el cliente externo de la
organizacion, para adquirir grandes cantidades de los bienes y/o servicios que ofrece la
empresa.

<> Por Tumos de Trabajo: Se organiza la empresa atendiendo al nimero de horas
que son empleadas por los trabajadores para realizar las labores tendientes al logro de
los objetivos planteados.

<> Por Tipos de Mercado: La organizaciéon de los departamentos esta en funcién al
impacto que el cliente tenga sobre los beneficios que percibira la organizacion, es decir,
grandes volimenes de compra o pequefias cantidades pero que sean significativas para la
organizacion.

o Nivel de Autonomia: Se establecen en funcién del grado en el cual los miembros:

v' Puedan establecer por su propia cuenta la forma de llevar a cabo su trabajo, y
v Estan a cargo de un mayor grado de supervision de los resultados de su trabajo.

c) SISTEMAS (SYSTEMS): Son los sistemas y procedimientos formales, los cuales
incluyen sistemas de control gerencial, sistemas de medicion de desempefio y
reconocimiento, sistemas de presupuesto, sistemas de informaciéon y sistemas de
planificacion.

o Plataforma tecnolégica: En este apartado seran estudiados los siguientes aspectos:
(Gimenez, 2002)

- Redes: Consiste en mantener los equipos conectados electronicamente con una
0 mas computadoras para compartir recursos e informacion.

- Protocolos de Seguridad: se refiere a la proteccion de los sistemas y la
informacion que estos contienen contra el acceso, dafio, modificacién o
destruccién que no estén autorizados.

- Respaldo de la informacion: Consiste en almacenar, de forma paralela, el
software y los datos que se encuentran en el hardware, todo sistema de
seguridad integral debe incluir algin tipo de plan para recuperarse al momento
de que ocurra algun percance. 28
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- Base de datos: Se refiere al conjunto de archivos que se relacionan entre si de
forma logica, integrando y relacionando los datos de tal manera que la
redundancia de datos se reduzca al minimo. El propésito de las mismas es
representar las relaciones entre las entidades de interés y organizar los datos,
de este modo que se facilite la integracion de las éareas dentro de la
organizacion.

o Hardware: Equipo utilizado para el funcionamiento de una computadora. El hardware
se refiere a los componentes materiales de un sistema informatico.

Software: Son todas las instrucciones y datos que corren en mayor o menor medida
dentro del ordenador, es decir, la informacién misma, la razén de ser del Hardware.

o Tecnologia de Informacion: Referido a la forma de comunicacion utilizada por las
empresas para transmitir la informacién tanto interna como externamente.

Soporte Técnico: Equipo encargado de aquellas actividades requeridas en materia de
sistemas dentro de la organizacién.

I'd) ESTILO (STYLE): Referido al estilo de liderazgo, tanto de la alta gerencia como
en el estilo de operacion global de la organizacion; asi como también refleja normas bajo
las cuales actian las personas y sus formas de trabajo.

° Liderazgo: Entendido como la capacidad que tiene el individuo para influir en otros
y hacer que estos cumplan los objetivos que planteados por él. Cabe destacar que los
conceptos de liderazgo y poder, pueden ser percibidos como semejantes, pero se
diferencian en que el liderazgo implica el mecanismo de persuasion, es decir, hay un
convencimiento de sometimiento por via de la argumentacion légica y la conducta de los
subordinados tienden al consenso y a la satisfaccion; mientras que en el poder el
mecanismo que impera es la coercion (imposicién) y se genera en los subordinados una
sensacion de temor y rabia que conlleva generalmente a conflictos e insatisfaccion.

¢  Liderazgo Formal: Relacionado con el poder otorgado a la persona en funcién del
cargo que desempefie en la organizacion.

<> Liderazgo Informal: Vinculado con el poder que le es otorgado a la persona en
funcion de sus cualidades personales (carisma, calidad humana, prestigio, etc.)

° Normas y Procedimientos: Patrones estandares bajo los cuales se rigen los
procedimientos de la organizacién, los cuales pueden verse reflejados a través de
manuales de normas y procedimientos, entendiéndose por este como un documento que
contiene informacion detallada referente los procedimientos técnicos y administrativos que
rigen las actividades de la organizacion, asi como también las atribuciones, estructuras y
funciones de las unidades que integran a la empresa, sefalando los niveles jerarquicos,
grados de autoridad y responsabilidad, canales de comunicacion y coordinacion.
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e) PERSONAL (STAFF): Relativo a los equipos de trabajo con sus respectivos
antecedentes y aptitudes. De la manera mas basica, es quien gana debido a sus
competencias, el derecho a ocupar las posiciones de liderazgo.

1’) HABILIDADES (STRENGTHS): Son las ventajas competitivas que residen dentro
de la organizacién y la diferencian de otras organizaciones, pudiendo ser: aptitudes
distintivas o personales, practicas gerenciales, tecnoldgicas, etc.

0 Ventajas competitivas: (Fossa, 2001)

La ventaja comparativa de una empresa radica en sus recursos, conocimientos y
atributos, etc., es decir de los elementos que dispone dicha empresa, los mismos de los
que carecen sus competidores o que estos tienen en menor medida que hace posible la
obtencién de unos rendimientos superiores a los de aquellos.

Desarrollar, fomentar y mantener la competitividad en la organizacion es una
importante estrategia para el logro de los objetivos y la vision de la compaiiia.

o Andlisis situacional DOFA: (Fossa, 2001)

El analisis DOFA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la
situacion actual de la organizacién, permitiendo establecer un diagnéstico preciso que
permita en funcién de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas
formulados.

: El término DOFA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (en inglés SWOT: Strenghts,
Weaknesses, Oportunities, Threats). De entre estas cuatro variables, tanto fortalezas
como debilidades son internas de la organizacion, por lo que es posible actuar
directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son externas, por
lo que en general resulta muy dificil poder modificarlas.

- Fortalezas (Strenghts): Se refiere a aquellas capacidades con que cuenta la empresa, y
por los que se diferencia de la competencia, (recursos, habilidades, capacidades,
actividades exitosas, etc.).

- Oportunidades (Oportunities): Referido a aquellos aspectos que resultan favorables y que
se deben descubrir en el entorno en el que actua la empresa y que le permiten obtener
‘ventajas competitivas.

- Debilidades (Weaknesses): son aquellos factores que llevan a una posicion desfavorable

frente a la competencia, (recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen,
‘capacidades no desarrolladas, actividades no exitosas, etc.) '
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- Amenazas (Threats): son aquellas aspectos que provienen del entorno y que pueden
llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.

g) VALORES COMPARTIDOS ( SHARED VALUES): Son los conceptos, guias e
ideas fundamentales en las cuales se basa la organizacién. Hacen que la empresa se
concentre en ellos y al mismo tiempo le da el sentido y significado a la misma.  Estos
‘valores suelen ser considerados comuinmente como abstractos, simples y triviales para
cualquiera que no esté involucrado directamente con la organizacién, pero para aquél que
si lo esta, representa una guia en los comportamientos de todo el personal que labora en
la empresa ya que los mismos le otorgan un gran significado. Hay que recordar que la
filosofia de una organizacion esta estrechamente relacionada con sus realizaciones y esta
a su vez tiene que ver con la identificacion de sus miembros con la misma.

Ademas de las caracteristicas antes mencionadas, se consideré pertinente el
estudio de un aspecto adicional, no contemplado dentro del Modelo de Mc Kinsey:

h) ASPECTOS LEGALES: Es la normativa juridica que regula el campo de accion,
en los diferentes procesos que lleva a cabo la organizacién.
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3. REPRESENTACION GRAFICA DEL MODELO DE ANALISIS ORGANIZACIONAL DE
MC KINSEY (MODELO DE LAS 7S)

ESTRATEGIA
(Strategy)

ESTRUCTURA
(Structure)

SISTEMAS
(Systems)

VALORES
COMPARTIDOS
(Shared Values)

PERSONAL
(Staff)

HABILIDADES
(Strengths)

ESTILO
(Style)
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V.- MARCO REFERENCIAL

A continuacion se presentara informaciéon general sobre las ETT utilizadas como
muestra de estudio:

1. Manpower Venezuela, Empresa de Trabajo Temporal, C.A.

o Resefia histérica:

Fundada en 1948 en Milwaukee, Wisconsin, EE.UU. Establecida en el mercado
internacional. En 1955 Manpower inicié operaciones en Canada. Las primeras oficinas
europeas se inauguraron en 1956 en el Reino Unido. La oficina de Manpower en Francia
se establecié en 1957.

o Misién:

Ser la compafia que preste servicios de recursos Humanos, orientada hacia el
Cliente y al Trabajador, respondiendo a las necesidades del entorno, con elevados niveles
de calidad, confiabilidad y disponibilidad de Recursos Humanos de Alto Valor Agregado,
siendo asi el centro de las mejores oportunidades para sus clientes y su Recurso Humano.

o Vision:
Ser el mejor proveedor a nivel mundial de Recursos Humanos de alto valor
agregado y el centro de las mejores oportunidades de empleo.

2. Empresa de Trabajos Temporales TCG, C.A.

e Resefa historica:

Fue constituida en 1995 y esta dedicada a la prestacién de servicios de Outsourcing
en las areas de Gestion de Recursos Humanos, gestion de némina, seleccion masiva de
personal y colocacion de Personal Temporal.

o Misién:
Satisfacer las necesidades de los Clientes a través de Productos y Servicios
Gerenciales de Outsourcing en Recursos Humanos.

o \Vision:

Ser lideres en facilitar el crecimiento de los clientes a través de soluciones
gerenciales integrales, en materia de recursos humanos.
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3. PROSOL, E.T.T., C.A.

o Resefia histérica:

PROSOL ETT C.A. Nace en Febrero de 1999 en la zona occidental del pais,
‘especificamente en Maracaibo, donde se consolida como una de las empresas de servicio
con mayor reconocimiento en su area, expandiendo su radio de accidén hacia otras
ciudades del pais, logrando abarcar progresivamente todo el territorio nacional.

o Mision:

Proveer servicios de suministro en materia de recursos humanos tanto a las
pequeiias, como a las medianas y grandes empresas en Venezuela, ofreciendo soluciones
en las areas administrativa, industrial, de mercadeo y profesional.

o Vision:
Mantener una importante participacion en el sector laboral venezolano, como
empresa de suministro de recurso humanos.

4. Alonzo & Asociados Empresa de Trabajo Temporal

Reseria histérica:

_ Alonzo & Asociados, Consultores Gerenciales, Alonzo Internacional Consulting
LL.C., y Alonzo y Asociados Empresa de Trabajo Temporal, S:A., conforman un grupo de
empresas, integrado por profesionales en distintas areas del conocimiento, formados en
universidades reconocidas en el pais y el exterior, dedicados a proponer estrategias

gerenciales, a objeto de asesorar los procedimientos de redimensionamiento

organizacionales, tanto para posiciones fijas como temporales.

 Misién:

Responder a las necesidades del cliente, con parametros de excelencia en cada
una de sus actuaciones como aliados estratégicos en el logro de los objetivos, con la
icipacion de profesionales altamente capacitados y a la vanguardia del conocimiento y

o Vision:

Consolidarse como la mejor opcién en consultoria y capacitacion gerencial y
yganizacional, asi como en captacién y colocaciéon del mejor personal temporal y fijo; de
ra competitiva en excelencia e innovacion tecnoldgica, respondiendo a las exigencias
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5. Adecco Empresa de Trabajo Temporal, C.A.

o Resefia histérica:

En Venezuela la empresa inicia sus operaciones en 1995 a través de un contrato
suscrito con IBM de Venezuela, bajo el servicio de Outsourcing registrandose con el
nombre de Exsae; sus actividades estaban fundamentadas en la prestacion de todos los
servicios relativos a Recursos Humanos, aunque centré sus esfuerzos en el area de
reclutamiento y seleccién al conocer el perfil del personal requerido por las empresas
clientes y reclutarlo a través de pruebas aceptadas y comprobadas internacionalmente,
con la finalidad de proporcionar trabajadores que fueran seleccionados rigurosamente en
base a sus competencias, para disminuir en la mayor medida posible la rotacion de
personal en las empresas clientes. En 1999 Exsae cambia su nombre a Adecco
quedando constituida por 2 empresas juridicamente diferentes.

o Mision:

Compromiso a proporcionar a los clientes servicios eficientes de Recursos
Humanos con los mas altos niveles de calidad, contribuyendo al desarrollo humano y
profesional, generando oportunidades de negocio y modelando la cultura del trabajo en
equipo como clave del éxito.

o Visién:

Alcanzar y mantener una posicion de liderazgo con un sdlido y sustentable
desempefio, con base en la excelencia y en la calidad de servicio que se ofrece. Se
busca superar las expectativas de los clientes, de los accionistas, de los trabajadores y de
la comunidad en general, desarroliando programas que permitan optimizar los recursos y
fortalezas superando a la competencia.

6. ASAP, Empresa de Trabajo Temporal, C.A.:

e Resefia histérica:

ASAP como Empresa de trabajo temporal fue constituida como una Sociedad
Mercantil el dia 10 de Noviembre de 2000, bajo el N° 3, tomo 74-A Cto, Su fundador es el
Ingeniero  Luis Alejandro Luciani Luciani. ASAP ETT comenzé sus actividades de
colocacién de personal, en Abril de 2001 y ha ido proyectandose de manera ascendente.

e Misién:

Aportar soluciones acertadas de personal a sus clientes suministrando
oportunamente el mejor talento temporal disponible, satisfaciendo sus requerimientos y
velando por el bienestar de nuestros empleados.

e Vision:
Ser la empresa de trabajo temporal venezolana, proveedora de talento técnico y
profesional de mejor reputacion en Latinoameérica.
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7. J&M Empresa de Trabajo Temporal, C.A.:

o Reserfia historica:

Esta organizacién fue fundada el 10 de octubre de 1970. Desde sus inicios su
estrategia estuvo enfocada a la colocacion de personal fijo y temporal del area
secretarial, pero a mediados de 1999 es adquirida por un equipo de jovenes
profesionales egresados de Relaciones Industriales con especializaciones en diferentes
dreas de negocios, quienes deciden cambiar el enfoque de captacién; por lo que a partir
de entonces no sélo se encargarian de la captacion de personal secretarial sino tambien
de altos niveles gerenciales, mandos supervisorios y de otros ambitos en general.
Ademéas se comenzaron a ofrecer servicios de Administracion de personal fijo y/o
temporal.

o Misién:
Prestar apoyo y servicio integral a la Gerencia del capital humano de empresas de
diversos sectores.

o Vision:

Consolidarse como la primera corporacion de Servicios Integrales de Recursos
Humanos del pais.
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VI.- MARCO METODOLOGICO

A. ESTRATEGIA METODOLOGICA

1. Tema de investigacion:

El motivo por el cual fue seleccionado el tema de investigacion se debe a la
presencia de un conocimiento empirico sobre el mismo por parte de los investigadores,
con lo cual, aunado al hecho de no presentarse antecedentes investigativos al respecto,
se decidié tomar como linea de investigacion el estudio presentado.

Para ello el primer paso fue realizar una revision bibliogréafica, si bien no del tema en
especifico ya que no se contaban con investigaciones que sirvieran de antecedentes, si de
todos los hechos que habian motivado el establecimiento en el mundo de este tipo de
empresas (ETT) y su posterior radicacion en nuestro pais.

En este sentido se planted la delimitacién del estudio enfocado hacia el analisis
intraorganizacional de las ETT en Venezuela, y al ser este un tema de por si amplio y
complejo, se decidié6 orientarlo especificamente desde un modelo de anélisis
organizacional. Considerando la variedad en las propuestas de modelos gerenciales, se
planted la utilizacidén especifica del modelo de Mc Kinsey, aclarando que con la finalidad
de enriquecer la investigacion, serian empleados otros modelos con caracteristicas
similares

2. Tipo de Estudio:

Luego de seleccionar y delimitar el tema se procedié a evaluar el tipo de estudio
que se adaptaria a la investigacion, en este sentido se tomaron en cuenta dos aspectos:

» El tema seleccionado habia sido poco abordado en investigaciones anteriores.
o El aspecto principal a estudiar estaria orientado a describir caracteristicas de las ETT.

De esta forma y de acuerdo a las caracteristicas sefialadas se procedioé a clasificar el
estudio de acuerdo a lo establecido por expertos metodolégicos como un estudio
exploratorio — descriptivo, debido a que el tema no ha sido analizado anteriormente
(exploratorio) y por el hecho de tratarse de una caracterizacion de ciertos aspectos
(descriptivo).

3. Diserio de la investigacion:

Una vez definido el tipo de estudio a utilizar el paso importante ahora no se referia a
determinar qué era lo que se iba a investigar sino cémo hacerlo, es decir de lo que se
trataba en esta etapa era especificar cual seria la estrategia a utilizar para llevar a cabo la
investigacion, en este sentido para alcanzar los objetivos planteados se establecié que el
modelo mas adecuado de verificacion que permitiria recolectar la informacion y que
definiria el procedimiento a seguir debia tomar en cuenta los siguientes criterios:
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El sujeto de estudio se analizaria a través de la observacion de la realidad.

El estudio no presentaria ni muestra probabilistica ni hipétesis.

La informaciéon debia ser recolectada a través de estudios de caso y en un solo
momento.

Estos aspectos sefialarian que nuestro estudio estaria definido como cualitativo,
realizado a través del disefio de campo y transeccional.

4. Operacionalizacion de la variable:

Para la construccion del cuadro de operacionalizacién de la variable, en principio, se
buscd definir conceptualmente la unidad de analisis seleccionada en el estudio, luego para
clasificar sus dimensiones se procedié a investigar sobre ciertos modelos de analisis
organizacional con el fin de establecer una clasificacién general de las dimensiones que
estos utilizan.

En este sentido se tomé como referencia el modelo de Mc Kinsey (7S’), pues de
cierta forma abarca en su analisis los aspectos medulares de las organizaciones, claro
estd que seria utilizado como marco general en el estudio, pero esto no negaria la
posibilidad de utilizar factores que fuesen considerados relevantes para la investigacion.

Una vez hecha la clasificacion de las dimensiones se procedié a sefialar los
indicadores que serian estudiados en cada una de ellas, por lo cual se llevo a cabo una
revision tedrica de cada una de estas dimensiones para tener una vision general de sus
aspectos principales.

5. Poblacioén y muestra:

Debido a que existe un gran nimero de ETT en el mercado se decidié que para
limitar la poblacién se aplicarian algunos filtros. En principio, tal y como se describe mas
adelante, la poblacion estaria conformada por todas aquellas ETT inscritas en el Ministerio
del Trabajo ubicadas en la zona Metropolitana de Caracas, por esta razén el primer paso
seria obtener la lista emitida en dicho organismo.

Luego se procederia a obtener informacion general de dichas empresas a través de
la investigacién por Internet, entrevistas a expertos en el area, etc., de esta forma,
aplicando algunos criterios de seleccion (prestar sus servicios a distintas empresas -
clientes y tener vacantes para contratar personal para distintos cargos), se limité aun mas
el nimero de empresas objeto de estudio, de las cuales siete presentaban caracteristicas
similares, por lo que se decidié escogerlas como muestra para la investigaciéon debido a
que eran representativas del Universo.

6. Técnica e Instrumento de recoleccién de datos:

Por la naturaleza de la informacién que debia ser recolectada para el estudio, la
técnica mas adecuada para alcanzar los objetivos propuestos era la entrevista semi-
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estructurada, asi como también el instrumento de recoleccién mas adecuado que debia
ser aplicado para la investigacion era el cuestionario.

_ En este sentido, el primer paso para la construccién de dicho cuestionario fue la
investigacion de las dimensiones acordadas en el cuadro de operacionalizacion de la
variable; teniendo esta informacién se procedié a consultar a expertos en el érea,
(metodolégica y de las ETT), sobre aquellos aspectos que serian importantes tomar en
cuenta a la hora de hacer un analisis organizacional, de acuerdo a la informacion
proporcionada por estos se elabor6é un cuestionario inicial (piloto), el cual fue aplicado a
cuatro miembros de la Alta Gerencia de dos ETT que formaban parte de la muestra de
estudio.

Luego de realizar las correcciones pertinentes, se procedio a aplicar nuevamente el
cuestionario a los miembros anteriormente consultados; posteriormente se realizaron
aquellas correcciones propuestas tanto por los expertos en el area de las ETT como por
los expertos en el area metodoldgica.

Una vez que fue conformado el instrumento final, se procedié a realizar las
entrevistas semi - estructuradas a dos miembros de la Alta Gerencia y a un miembro
especifico del area de RRHH de las ETT, con el fin de recolectar la informacion necesaria
para el estudio.

7. Procesamiento y analisis de los datos:

Luego de haber realizado las tres entrevistas a las siete ETT seleccionadas en la
muestra, el procedimiento para procesar la informacién se describe a continuacion:

o Debido a que el cuestionario aplicado estaba conformado, en su mayoria, por
preguntas abiertas, el primer paso estaba orientado a categorizar las respuestas
obtenidas por las 21 personas entrevistadas de acuerdo a la dimensién de estudio y al
indicador respectivo, es decir, tomando en cuenta que muchas de las respuestas
presentaban caracteristicas similares, estas fueron agrupadas en una segun cada caso.

D Luego de agrupar dichas respuestas por dimensiones e indicadores, se asignaron
los codigos a cada una segun la pregunta realizada, luego se procedi6 a sefalar las
frecuencias obtenidas en total.

° Una vez hecho el procesamiento, se analizaron los datos de cada empresa
estudiada, obteniendo asi las caracteristicas especificas de cada una de las ETT de la
muestra, segin la opinidn, en promedio, de los miembros entrevistados.

° Después de sefialar los resultados especificos de cada organizacién, se procedio a
conformar la caracterizacién general de las ETT en Venezuela segun los resultados
obtenidos en la tabla de frecuencias; realizando luego un analisis de los porcentajes
obtenidos e indicando a través de algunos graficos aquella informacién que seria relevante
sefalar al momento de elaborar las conclusiones finales del estudio.

39




Verioshka T. Castillejo M. y Yurayma C. Veloza D.

B. TIPO DE ESTUDIO

Los estudios de tipo exploratorio pretenden dar una vision general de un problema
de investigacion que no ha sido abordado (0 no suficientemente) con anterioridad,
mientras que los estudios descriptivos tienen la intencion de describir algunas
caracteristicas fundamentales de cémo es y como se manifiesta determinado fenémeno
(Sabino, 1980 y Hernandez, 1998).

En este caso, la investigacién fue una combinacién de los dos tipos de estudio
resefiados anteriormente, ya que el analisis sobre Empresas de Trabajo Temporal no ha
sido desarrollado con anterioridad y del cual se posee poca informacién en nuestro pais
debido al caracter de su reciente vigencia (1999).

C. DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de investigacion utilizado fue del tipo cualitativo, pues se buscd el anélisis
del sujeto de estudio (ETT) como tal, basado en actos de habla, con ausencia de una
muestra probabilistica y de hipétesis y observando la realidad como un todo.

El tipo de disefio que se empled en la investigacion fue el disefio de campo, pues el
estudio estuvo basado en informaciones y datos primarios producto de la investigacion sin
ningun tipo de intervenciéon premeditada y extraidos directamente de la realidad por el
investigador (Sabino, 1980); especificamente se utilizé el estudio de casos, pues se buscod
analizar en forma profunda y exhaustiva el objeto de investigacion (ETT), con la finalidad
- de obtener un conocimiento amplio y detallado, tomando en consideracion que este era el
disefio mas adecuado para una investigacion de caracter exploratorio.

Cabe destacar que la investigacion fue transeccional o transversal, ya que la
recoleccion de los datos se realizd en un sélo momento en el tiempo.

D. OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Dado que el presente estudio es de naturaleza exploratoria - descriptiva, en donde
es de fundamental importancia el estudio exhaustivo y detallado de los casos de interés
que son las empresas objeto de estudio (ETT), es importante sefialar que cualquier
variable a ser estudiada en una unidad tan amplia y compleja como esta, inevitablemente
tendera a ser abstracta por lo que para definir y operacionalizar dicha variable, se tomé en
principio como referente tedrico, las dimensiones propuestas por el modelo de Mc Kinsey
(Modelo de las 7S) y a partir de alli se conformé el cuadro de operacionalizacién como a
continuacién se describe.

Cabe destacar que por la complejidad y dimensién de cada uno de los indicadores
del modelo en principio utilizado, fue necesario recurrir a lo largo de la investigacion, a
otros modelos tedricos para explicar cada uno de ellos en profundidad.
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OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Estrategia: Programa general para definir :
y alcanzar los objetivos de la| Mision, Vision, Objetivos y Planes y Politicas
organizacién y poner en practica su N®1-N°20
misién
Estructura: Se refiere a la forma en que|
las actividades de una organizacién se| Departamentalizacion, Tipo de Relacién entre| N°21 - N° 32
dividen, organizan y coordinan los cargos, Nivel de Autonomia, Ventajas
Sistemas: Procedimientos, formales e
informales, que permiten ell Tipos de Sistemas, Hardwares y Softwares N° 33 - N° 39
funcionamiento de una organizacion utilizados, Tecnologias de Informacién,
Soporte Técnico
Caracteristicas de Conjunto de rasgos que Estilo: Patrén de acciones sustantivas y
las Empresas de identifican a cada una de las [simbélicas que se llevan a cabo en las| Tipo de liderazgo , Normas y Procedimientos | N° 40 - N° 54
Trabajo Temporal en| ETT y que permitiran en su  |organizaciones
Venezuela conjunto, la realizacién de una
caracterizacion general
Personal: Caracteristicas del equipo
humano que conforma a unal Cargos Claves en la Organizaciony su Perfil | N°55- N° 57
organizacion de Competencias, Caracteristicas Generales
del Personal (Género, Edad, Antigliedad)
Habilidades: Actividades que realizan las|
organizaciones y que las diferencian de Ventajas Competitivas, Matriz DOFA N° 58 - N° 64
otras (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas)

Valores Compartidos: Conceptos guia,
aspiraciones que unen a una| Ideas fundamentales que tienen significado N® 65 N° 69
organizacion alrededor de un propésito| para todos los miembros de la organizacion
en comun
Aspectos Legales: Normativa juridica que
|regula el campo de accidn, en todas Iasl Estatus legal, Tipo de Asesoriay N° 70 - N° 74

areas de las organizaciones

Reclamaciones Administractivas y/o Legales

NOTA: Las definiciones conceptuales de los indicadores, se encuentra especificadas dentro del Marco Teodrico de la investigacion.
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E. POBLACION

La poblacion estd conformada por las ETT que cumplen con los requisitos
contemplados en el Reglamento de la Ley Orgénica del Trabajo para su funcionamiento
‘ubicadas en la zona metropolitana de la ciudad de Caracas.

F. MUESTRA

Una vez obtenido el listado de la poblacién anteriormente descrita, se obtuvo que,
para el momento del estudio, se refiejé un total de 72 ETT inscritas en el Ministerio del
‘Trabajo. Posteriormente se procedié a realizar un primer contacto con dichas empresas y
luego de analizar las caracteristicas principales sefialadas por las personas contacto sobre
su organizacién, se comenzo a limitar la muestra de estudio a 14 empresas debido a que
estas cumplian no s6lo con estar inscritas sino que también cumplian con ciertos aspectos
‘caracteristicos de las ETT, a saber: prestar sus servicios a distintas empresas - clientes y
‘tener vacantes para contratar personal para distintos cargos.

Después de aplicar dichos parametros se noté6 que estas 14 Empresas eran
semejantes en cuanto dichos parametros, por lo que para limitar la muestra se establecié
que el estudio se realizaria sobre las siguientes: Manpower Empresa de Trabajo
Temporal, C.A.; Empresa de Trabajos Temporales T.C.G., C.A ; Producciones Sol E.T.T.,
C.A. (Prosol); Alonzo y Asociados Empresa de Trabajo Temporal, Adecco Empresa de
Trabajo Temporal, C.A.; Asap Empresa de Trabajo Temporal, C.A.; J&M Empresa de
Trabajo Temporal, C.A.

Dichas empresas son una muestra representativa del Universo establecido debido a
que cumplen con todas las caracteristicas antes mencionadas.

G. UNIDAD DE ANALISIS

Caracteristicas o rasgos organizacionales de las ETT en Venezuela.

H. TECNICA E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la obtencién de la informacién necesaria para alcanzar los objetivos de la
investigacién se empled la técnica de la entrevista de tipo semi - estructurada o por
pautas, cuyo proposito es guiar al entrevistador (en este caso el investigador) en la
realizacion de una serie de preguntas orientadas a recolectar informacién que permita
cumplir con los objetivos propuestos en la investigacion, a través de una lista de puntos
que se exploraran a lo largo de la misma.
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El instrumento que se utilizd para guiar dicha entrevista fue un cuestionario, el cual
contd en su mayoria con preguntas abiertas para no limitar las respuestas de los
participantes y obtener asi una informacién mas completa.

Una vez elaborado el cuestionario se entregé el mismo tanto a los especialistas
entrevistados como a expertos en el area metodoldgica para realizar, si era necesario, las
correcciones pertinentes para su total entendimiento y conseguir finalmente la validacion
del instrumento.

Por dltimo se aplicd del cuestionario validado, al momento de la entrevista, a dos
miembros de la Alta gerencia y a un miembro especifico de RRHH en las ETT que
conformaron la muestra de estudio.

I. FACTIBILIDAD

El estudio presentd una alta viabilidad para ser realizado ya que se conté con los
recursos necesarios para ello como se sefiala a continuacion:

° Recursos Financieros: La investigacidn no requirié del aporte de grandes sumas
monetarias para su realizacidn; asi mismo se conté con el dinero necesario para cubrir los
gastos concernientes al transporte y a la reproduccion del material a utilizar
(cuestionarios).

o Recurso Humano: Por tratarse de una muestra relativamente pequena vy
accesible, fue suficiente que el estudio estuviese a cargo de dos investigadores.

° Recursos Tecnoldgicos: La investigacion requirid la utilizacién de pocos recursos
tecnoldgicos, limitandose al uso de las herramientas informaticas generalmente utilizadas
(Programas bajo ambiente Windows: Word y Excel) y de los enlaces comunicacionales
mas comunes (Internet, llamadas telefénicas, envio y recepcion de fax, cartas de
presentacion, correos electronicos, etc.)

J. CONSIDERACIONES ETICAS

La investigacion que se llevé a cabo no implicd ningln dafio a los que participaron
en ella, debido a que la informacion que se manejé en la misma fue tratada con total
confidencialidad, asi mismo se buscé que el desarrollo del estudio estuviese libre de
prejuicios que afectaran el entorno de los participantes y de los investigadores.

43



Verioshka T. Castillejo M. y Yurayma C. Veloza D.

VI.- PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LOS DATOS

; Por tratarse de una investigacion de tipo exploratoria — descriptiva, con la cual se
‘busca dar una visién general de un problema no investigado con anterioridad y al mismo
Etlempro describir algunas de sus caracteristicas fundamentales, el proceso utilizado fue la
distribucién de los puntajes o frecuencias obtenidas en la medicidn de la variable a
“estudiar y su posterior presentacion en una tabla indicando la categoria, frecuencia y
‘porcentaje correspondiente a cada item desarrollado en el cuestionario.

' Asi mismo cabe destacar que se ilustraron estos resultados a través de histogramas
y graficas circulares para propiciar una comprensién mas rapida y menos densa a la vista
‘del observador.

Tal y como fue tratado en el apartado correspondiente a la estrategia metodologica,
‘a continuacion se presenta una matriz con las opiniones de los 21 miembros entrevistados
pertenecientes a las ETT de estudio y posteriormente se describen las caracteristicas
-especificas de cada ETT citada, segin las dimensiones e indicadores de la investigacion:
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DIMENSION

INDICADORES

PREGUNTA

cODIGO

CATEGORIAS

FRECUENCIA

I: ESTRATEGIA

MISION

Mision planteada
formalmente

Misién no
planteada
formalmente

21

100

0%

Amplitud del
negocio

Oportunidad de
mercado

Experiencia en
servicios de
asesoria

15

10

7%

56%

37%

La mision no
refleja el
comportamiento
del mercado

Adaptarse a las
necesidades
econdmicas,
politicas y
sociales del pais

18

86%

14%

Mejor servicio a
las empresas
clientes y a los
trabajadores
temporales

Costos
competitivos

La misién no
considera la
competencia

14

23%

14%

63%

Prestando un
servicio integral
de acuerdo a sus
necesidades

15

53%
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Fuente de
Ingreso 11%

Recurso Humano
3 | con mayor valor 3

agregado 1%

Contribuir a
4 mejorar la 3

calidad de vida 11%
del personal

5 Desarrollo de
RRHH 14%

Mision divulgada
6 1 a los miembros 12 62%

Misién no
2 | divulgada a los 8

0,
miembros a%

Visién planteada
VISION 7 1 Y e ainirits 21 100

Visién no
2 | planteada 0

0,
formalmente 0%

Consolidarse
8 1|comola1®ETT 15 50%
del pais

Expansion hacia
2 | nuevos 3 10%
mercados

3 Lider mundial en

el drea g 10%
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Ofrecer las
mejores
4 oportunidades de S 10%
empleo
Incremento en la
cartera de
5 | clientes y en el 6 20%
numero de
trabajadores
9 1| Viable 11 41%
2 | Bien orientados 2 T%
3 | Inviable 8 30% |
4 | Ambiciosa 6 22%
10 4 | Becusos 10 35%
Humanos
2 | Recursos 10 35%
Tecnoldgicos
Insuficiencia de
3 PEGUBOE 8 30%
(]
Vision divulgada
1 1 a los miembros 17 §1%
Visién no
2 | divulgada a los 4 19%
miembros
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Objetivos
OBJETIVOS 12 1 | planteados 18 86%
formalmente

Objetivos no
2 | planteados 3 14%
formalmente

Ampliar cartera
13 L de clientes 18 24%

Expansion
internacional a

2 través de 1 2%

alianzas

Expansion
9 nacional . 9%

Brindar un
servicio de
4 | calidad para 8 13%
clientes y

trabajadores

Satisfaccion de
5 | las necesidades 5 8%
de los clientes

Mejorar los
procesos

Mayor porcentaje
7 | en la cobertura 1 2%
de pedidos

Aumento de

8 plantilla fija y de
trabajadores

temporales

11 17%

Incremento de
usuarios

9 | registrados en la 3 5%
base de datos
propia
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Conservar
10 | cartera de 8 9%
clientes actuales

Aumento en los
11 | beneficios 4 6%
econdmicos

14 1 | Nuevos clientes 12 27%

Incremento en
2 | plantilla de 13 7%
trabajadores

3 Expansion 5

nacional 115

Calidad en el
servicio

Disminucién del
5 | indice de 1 2%
rotacion

6 Reconocimiento

0,
comercial 2 %

Mayor
7 | reconocimiento y 3 7%
prestigio

Aumento en la
8 facturacion L) RO%

Obijetivos
15 1| divulgados a los 19 90%
miembros
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Objetivos no
2 | divulgados a los 2 10%
miembros

PLANES Y Mercadeo de la
POLITICAS 16 e 15 R5%

Portal de Internet
propio

Sistema propio
3 | para el proceso 1 2%
de Némina

Elaboracion de
4 manual de
normas y
procedimientos

5 Mayores visitas a

clientes 14 24%

Aperturta de
6 |filiales en el 4 7%
interior del pais

Reduccién de los
7 | gastos 2 4%
administrativos

Planes de
adiestramiento
8 | para los 6 11%
miembros de la
organizacion

Contactos con
empresas para
9 | establecer 5 9%
posibles alianzas
estratégicas

Planificacion
estrtégica anual
10 donde se

establecen los
objetivos a
cumplir
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11 Restructuracion

a,
Organizacional S 5%

Discusién de los
17 1| planes y politicas 0 0%
con los miembros

No discusién de

los planes y 100
2 politicas con 21 %
miembros
18 1 | Viabilidad 15 48%
Deben orientarse
2 | ala realidad del 5 16%

mercado

Qrientados a la
3 | estandarizacion T 23%
de los procesos

Deben
considerar la

4 opinién de los
miembros de la
org. en su
formulacién

4 13%

Planes y politicas
19 1| divulgados a los 15 71%
miembros

Planes y politicas
2 | no divulgados a 6 29%
los miembros

20 1 Agresividad en el

etaado 21 91%

2 Disposicion al
cambio

2 9%
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DEPARTAMENTA ~ 21 1 | Jerarquica 16 76%
LIZACION
2 | Matricial 0 0%
3 | Mixta 5 24%
22 1 | Alta Gerencia 31 26%
2 | Gerencia Media 6 7%
3 | Supervisor 6 7%
4 | Profesional 21 26%
5 | Técnico 6 7%
6 | Apoyo 21 26%
Unidades de
23 1 negocio 20 95%
No estan
2 agrupados 1 o%
Ambiente fisico
24 1| en comun para la 14 67%
unidades
Ambiente fisico
2 | no en comuin 7 33%

para la unidades

Mayor
26 1 comunicacion 8 26%
Mayor eficacia y
2 | rapidez en los 7 23%
procesos
Menor rapidez en
8 los procesos 9 8%
Menor fluidez en 5
#1a comunicacién o 18
Compartir
5 | objetivos 1 3%
comunes
26 1 | Presidente 3 1%
Director o
2 Gerente General 2 0%
Gerente de
. Operaciones s 2%
Gerente de Merc. 0
4 y Ventas 15 8%
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Gerente de o
5 RRHH 18 7%
Gerente de
6 | Administracién y 9 4%
Finanzas '
Consultor
7| Juridico 15 6%
8 | Contador 9 4%
Director
9 | Comercial de 3 1%
Grandes Cuentas
Director de
10 Consumo Masivo 3 1%
Coordinador
L Seleccién 3 1%
Coordinador
12| Gestion 3 1%
Coordinador de
13 Adiestramiento 6 2%
Coordinador de
14 Sistemas 6 2%
Coordinador de
15 | Servicios 3 1%
Temporales
16 | Controler 8 2%
Jefe de Crédito y
L Cobranzas 6 2%
Jefe de Servicios
18 Generales 6 2%
Consultores
Integrales o
» Ejecutivos de 2 1%
RRHH
20 | Asistentes 15 6%
21 | Analistas 9 4%
22 | Auxiliares 6 2%
23 | Tesorero 6 2%
Pasante segln o
24 droa 12 5%
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25 | Mensajeros 15 6%

26 | Recepcionista 21 10%

Por funciones o 100
27 L tareas 21

28 1 | Presidente 3 5%

Director o A
2 Gerente General 21 31%

Consultor
Integral p

3| Ejecutivo de » B

RRHH

Asistente
Administracion

Gerente de
5| Mercadeo y 9 14%
Ventas

Gerente de o
RRHH 18 28%
7 Director

Financiero

29 1 | Roles definidos 15 42%

Recurso Humano
2 | calificado y 2 6%
suficiente

Estructural actual -
g inadecuada ; o5
Se involucra a
4 todo el personal 2
como un equipo
de trabajo

6%

Permite
emplementar las

= 5 estrategias de 2 5%

accién

Claras lineas de
6 S 10 28%

Desarrollo o
7 Profesional 3 8%

50% de
NIVEL DE
AUTONOMIIA 30 1 | autonomia en los 18 75%

cargos
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60% de
2 | autonomia en los 6 25%
cargos
31 1 | Presidente 3 14%
2 | Director General 18 86%
Autonomia
32 1 completa 2 10%
Autonomia
g relativa 9 90%
Equipos
PLATAFORMA 33 1 | onectados a 15 24%
SISTEMAS TECNOLOGICA krayes de red
interna
Protocolos de
2 seguridad 21 33%
Utilizacion de
base de datos
8 para almacenar 24 33%
la informacién
Respaldo de la
4 informacion 8 10%
34 1{30% 6 22%
2 | 50% 9 34%
3 90% 6 22%
SOFTWARES Y ;
HARDWARES 35 1 | Bolsa de trabajo 21 32%
Nomina: (SAINT,
2| ADAM, Mix Net) 15 sl
SAINT
3 | Administrativo, 18 29%
excel
4 | PEOPLE SOFT 3 5%
Programas
5 propios 6 10%
Equipo necesario
36 1 para los proc. 18 86%
No se dispone
del equipo
A necesario para 3 4%
los procesos
TECNOLOGIAS DE 37 1| Fax 18 22%
INFORMACION
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Internet 21 26% |
Intranet 6 7% |
f
|
Correspondencia 21 26% |
Valija 15 19%
I
Departamento |
?rgggrgg 38 propio de soporte 9 43% |
técnico '
|
Asesoria externa
en el soporte 12 57%
técnico
39 Virus 21 64%
Desconfiguracién
de equipos 12 %% I
.I||
Requiere 100 ! :.‘i
liderazgo para 21
ESTILO LIDERAZGO 40 alcanzar sus » |
objetivos |
No requiere |
liderazgo para i
alcanzar sus 9 o% il
objetivos i
Presencia de i
41 liderazgo en la 18 86% |\
organizacion
Ausencia de
liderazgo en la 3 14%
organizacion
42 Liderazgo formal 19 90%
|
Liderazgo
informal 2 10%
43 Liderazgo formal 16 76%
Liderazgo 9
informal ° e
Estructura
44 et 12 28%
Evitar conflictos 6 13%
Mejorar
efectividad en los 1 2%
procesos
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Fomentar la
4 | identificacion 1 2%
lider - trabajador
Mejorar la
5 comunicacion 5 Otk .
6 | Mayor autonomia 1 2%
Naturaleza del
7 | cargo que 10 22%
desempefia
g | orrdcum 6 13%
compleja
Capacidad de |
adpatarse a
8 diferentes g % ||
situaciones
|
45 1 | Carismatico 8 13% l‘
2 Delega respon- 1 2% |_-§
sabilidades il
3 | Establece metas 4 7%
Fomenta la
4| creatividad ! 2%

Orientado a la |
5 | calidad en el 1 2% I
servicio prestado i

Capacidad de
6 | observacién y 6 10%
analisis

Orientado a 13 21%
resultados

8 | Proactividad 5 8%

Capacidad de
organizacién y

® planificacién 8 49%

estrtégica

Capacidad de

10 persuacién

3 5%

Experticia y
conocimientos 5
actualizados del s 5%
mercado

11

Valora la opinidn
12 | del equipo de 2 3%
trabajo
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Orientacién al

13 trabajo en equipo

7 12%

Necesidad de

desarrollar 100
= 1 capacidad de 4 %
liderazgo

No Necesidad de

2 desarrollar
capacidad de

liderazgo

47 1 | Coaching 11 37%

2 Cursos de
Adiestramiento

Précticas
situacionales
(assessment
center)

15 50%

4 13%

Manuales de

normas y
NORMAS Y mi

48 1 | procedimientos: 18 86%
PROCEDIMIENTOS actuales y/o en

proceso

No posee
manuales de

2 normasy 8

procedimientos

14%

Manual general
49 1|de normasy 15 62%
procedimientos

Manuales de
normas y

2 | procedimientos 9 38%
especificos por
area funcional

Certificacion de
50 1 | calidad: actuales 9 43%
y/o en proceso

No posee
2 | certificacion de 12 57%
calidad

Discusion de las ‘I

normas y
w 1 procedimientos 8 4%

con los miembros {

|

Sin participacion '

2 de los miembros L Bo% I

|

|
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Lenguaje comun
para todos los
52 1 miembros de la g 33%
organizacion
Formalizacion en
2 los procesos 18 67%
Los miembros de
la organizacioén
53 1| conocen las 16 76%
normas y
procedimientos
Los miembros de
la organizacién
2 | no conocen las 5 24%
narmas y
procedimientos
54 1| Reuniones 12 36%
Ejemplar para
2 cada miembro 21 il
i EMBROS iemb 3 1
PERSONAL N° DE Mi RO 55 1 | 8 miembros 4%
2|21 miembros 3 14%
3|23 miembros 3 14%
4 | 27 miembros 3 14%
5 | 50 miembros 3 14%
6 | 110 miembros 3 14%
7 | 120 miembros 3 14%
CARACTERISITCAS 56 1| Femenino 21 32%
GENERALES
Entre 21 - 30 o
2 afiss 15 24%
Entre 31 - 40
3 afos 6 10%
4 | Menos de 1 afio 15 24%
1 afio y fraccién -
5 2 afios 5 8%
2 arios y fraccion
4 [ 3 aflos 1 ez
PERFIL DE 57 1 | Proactividad 16 20%
COMPETENCIAS
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10

11

Trabajo en
equipo

Liderazgo

Toma de
decisiones

Creatividad e
innovacion

QOrientacion a la
calidad en el
servicio

Trabajo bajo
presién

Capacidad de
desarrollar
estrategias
comerciales

Orientacion al
cumplimiento de
objetivos
predefinidos

Disponibilidad
para adaptarse a
cambios

QOrientacién a la
atencion del
publico

1"

12

19

14%

1%

1%

3%

15%

24%

4%

8%

4%

6%

HABILIDADES

VENTAJAS
COMPETITIVAS

Proactividad

Innovacién

Base de datos
propia

Rapidez de
respuestay
efectividad en los
resultados

Cumplimiento de
normativa legal

Atencién
personalizada a
cliente y
trabajadores

2%

2%

10%

4%

2%

15%
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10

11

12

13

14

15

Calidad en el
servicio

Trabajo en
equipo

Solvencia
financiera

Prestigio y
solidez
internacional

Alianzas
estratégicas

Experticia por
parte de la Alta
Gerencia en la
prestacion del
servicio

Cotizacién en
mercado de
valores

Tecnologia de
punta

Blsqueda de
perfiles de
profesionales y
técnicos
especializados

11%

4%

2%

1%

11%

5%

11%

5%

5%

59

Cumplimiento de
requerimientos
de clientes

Mantener la
cartera de
clientes

Capacidad para
cumplir
obligaciones
laborales

19%

5%

4%

Conocimientos
actualizados de
las necesidades
del mercado

Costos
competitivos

Mayor captacion
de clientes
debido al target
de las busquedas

13

12%

50%

15%
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Mayor presencia
2 | en el interior del 3 11%
pais

3 | Area comercial 5 19%

4 Tecnologia de
punta

5 | Recurso Humano 12 44%

Planificacién,

organizacion y
DEBILIDADES 61 1 definicién de 3 6%

procesos

2 Reconocimiento
a nivel nacional

5 Automatizacion

0,
de sistemas 8 6%

Toma de
4 | decisiones 13 24%
centralizada

Ausencia de
5 | formalidad en los 2 4%
procesos

Ausencia de
e liderazgo E 2%

Excesiva

7 especializacion
en los puestos de

trabajo

6 12%

Poca eficacia en
8 | los procesos de 3 6%
gestion

9 Alto indice de
rotacién

Estrategias de
L mercadeo 2 4%
Falta de

L cohesién grupal

12 24%

OPORTUNIDADES 62 1 | Innovacion 2 4%

2 Alianzas
estratégicas
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Crisis econémica
del pais que

3 | favorece la 15 33%
contratacion de
personal temp.

Eomios, 13 29%

competitivos

6 Exp_ansién 3 7%
nacional

Alto indice de 3 7%

desempleo

Debilidad de la

8 competencia en
la calidad del

servicio

9 Amplitud de 3

0,
mercado 7%

FORTALEZAS 63 1 | RRHH joven 16 30%

Estructura
pequefia

Comunicacién
3 fluida 3 6%
Visién critica
4 | ante procesos de 3 6%
cambio

Tecnologia de 3
5 punta 5 10%
Presencia a nivel
6 | nacional e 5 10%
internacional

Experticia en el
area

Capacidad de
B | respuesta rapida 5 10%
y acertiva

9 Alianzas 3

estratégicas 6%

Calidad en el

10 servicio

2 4%

Target de los
11 | clientes y perfiles 2 4%
solicitados
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F_ AMENAZAS 64 1 | Desorganizacién 3 6%
{ 2 Competencia en 18 39%
el mercado
E Salarios poco
I campetitivos para
I 3el personal " 0%
e intemmo
| Comunicacion
4 | para |la toma de 1 2%
decisiones
Alto indice de
5 rotacion 3 8%
Situacion actual
del pais
6| (inestabilidad 7 15%
general)
7 | Altos costos 1 2%
Valores
VALORES VALORES
_ 65 1 | planteados 7 33%
COMPARTIDOS | COMPARTIDOS AT
Valores no
2 | planteados 14 67%
formalmente
66 1 | Honestidad 13 15%
2 | Innovacion 5 6%
Calidad /
3 Excelencia 15 18%
4 | Trabajo en 15 17%
equipo
Lealtad y
3 Compromiso 10 Ul
Orientacion a 3
8 resultados 1 L
Oportunidad de
7 | crecimiento 1 1%
profesional
8 Eficiencia en los 3 3%
procesos
Rapidez en los
9 resultados 4 4%
40 | Vocacion de 6 7%
servicio

64
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11 | Recurso Humano 3 3%
Conocimientos
12 actualizados 3 B
13 | Respeto 2 2%
14 | Responsabilidad 8 9%
Valores
67 1 | divulgados a los 20 95%
miembros
Valores no
2 | divulgados a los 1 5%
miembros
Compatibilidad
entre valores
68 1 organizacionales i i
y personales
Incompatibilidad
entre valores
- organizacionales £ 14%
y personales
Entrevistas a
os 3 profundidad 21 g0 %
Baterias de
2 pruebas 1" 34%
AI.SE'::IT :ss ESTATUS LEGAL 70 1 | Intermediaria 2 10%
2 | Contratista 16 76%
3 | Ambas 3 14%
Departamento
TIPO DE ASESORIA 71 1 infemo 12 57%
2 | Asesoria externa 9 43%
Reclamos
RECLAMOS administrativos 100
72 1 21
ADMINISTRATIVOS y/o legales de los %
trabajadores
Sin reclamos
administrativos -
2 ylo legales de los 0 0%
trabajadores
Calculos en las 5
L L liquidaciones 21 64%
Estabilidad =
2| |aboral o L
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Beneficios ETT
vs, Empresa
beneficiaria

18%

74

Recélculo de la
liquidacién

Indemnizaciones
correspondientes

Explicacién sobre
las condiciones
de contratacién y
beneficios.

21

64%

18%

18%
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ETT N° 1:

1. ESTRATEGIA

1.1 MISION: La organizacion tiene su misién formalmente planteada, teniendo como
origen el propésito fundamental de ampliar el alcance del negocio para cubrir los
requerimientos de empresas de diversos sectores. No refleja el comportamiento del
mercado, es decir el entorno politico, econdmico, competencia, etc.; en cambio si
considera a sus clientes externos, especificamente las necesidades que ellos presentan.
No es divulgada a todos los miembros de la organizacién.

1.2 VISION: La visién de la organizacién se encuentra formalmente planteada y esta
orientada a la expansion hacia diversos mercados y a convertirse en la primera empresa
de su tipo en el pais. Para sus miembros, dichos enunciados estan bien orientados y son
viables, pues se cuenta con los recursos necesarios para alcanzarlos (tecnoldgicos,
humanos, etc.). Estos enunciados son divulgados a todos los niveles de la organizacion.

1.3 OBJETIVOS: Pese a no estar formalmente planteados, se sefialan los siguientes:
Ampliacion de cartera de clientes, Expansion nacional e internacional, Mejora de procesos
y satisfaccion del cliente. Cabe sefialar que no existe una homogenizacién en este
sentido, por lo que se pudiese inferir falta de claridad y conocimiento de este aspecto para
todos los miembros de la organizacién. Con respecto a las metas que se propone alcanzar
la organizacion y que se divulgan a todos sus miembros, se pueden concretar en:
Captacién de nuevos clientes, Disminucion del indice de rotacién y Mejoras en la calidad
del servicio prestado.

14 PLANES Y POLITICAS: Estan orientados, a dar a conocer la a organizacién por
medio del mercadeo de sus servicios; no son discutidos (aunque si divulgados) con todos
los miembros de la organizaciéon sino exclusivamente a nivel de Junta Directiva; son
considerados viables y estan bien orientados hacia lo que busca la organizaciéon en su
visién, mision y objetivos.

1.5 RASGOS ESTRATEGICOS: Agresividad en la captacion de clientes debido a la
fuerte competencia que existe en el mercado por la presencia de varias empresas
dedicadas a la misma actividad econémica.

2. ESTRUCTURA:

2.1 DEPARTAMENTALIZACION: La organizacién posee una estructura de tipo mixta
(jerarquica y matricial) conformada por tres niveles: Alta Gerencia, Profesional y Apoyo;
asi mismo esta dividida por unidades de negocio y sus cargos se encuentran agrupados
segun las funciones que desempefian. Dichas unidades comparten un espacio fisico
comun, lo cual conlleva a una mejor comunicacion y a una mayor eficacia y rapidez en los
procesos. La organizacion dispone del Recurso Humano suficiente para cumplir con los
objetivos y metas trazadas: Director General, Consultores Integrales de RRHH, Asistente
Administrativo y Recepcionista, considerandose como cargos claves debido a la
naturaleza de las operaciones de la organizacion, los tres primeros senalados. 67
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Con respecto a las relaciones entre los cargos, los miembros sefialan que son
codependientes, por lo cual se denota la importancia del trabajo en equipo, para lograr los
resultados deseados. Para sus miembros, la estructura con que cuenta actualmente la
organizacion le permite alcanzar los objetivos planteados, pues otorga una clara definicién
de roles y responsabilidades en cada cargo.

22 NIVEL DE AUTONOMIA: Los cargos medios de la organizacion, (Consultores
Integrales y Asistente Administrativo), tienen un nivel de autonomia relativa para tomar
decisiones inherentes al desarrollo de sus procesos (50%). La toma de decisiones se
encuentra centralizada y recae Unicamente sobre la figura del Director General.

3. SISTEMAS:

31 PLATAFORMA TECNOLOGICA: Dentro de esta organizacion, la tecnologia
utlizada en la esencia del negocio descansa sobre las bases de datos, herramienta a
través de la cual se almacena la informacion importante de los trabajadores y potenciales
candidatos; cabe sefalar que la infraestructura comunicacional de sus equipos se basa en
la conexién en red; asi mismo se debe resaltar la importancia que se le otorgan a los
protocolos de seguridad. La organizacion se apoya sus procesos con un 50% en el uso
de avances tecnoldgicos.

32 HARDWARES Y SOFTWARES UTILIZADOS: Los sistemas utilizados son
enfocados a las siguientes areas: Reclutamiento de Personal (Base de datos en Internet),
Compensacion (Sistema de ndmina SAINT) y Administraciéon (SAINT Administrativo y
Excel), los cuales contribuyen a agilizar cada uno de los servicios por la rapidez que se
deriva de su correcto manejo. Ademas, la organizacién cuenta con los equipos
necesarios para cubrir las exigencias de cada uno de los cargos, ya que los mismos son
considerados como herramientas fundamentales de trabajo.

3.3 TECNOLOGIA DE INFORMACION: Este tipo de tecnologia para los actuales
momentos es bastante sencilla, y se adapta a la organizacion por ser una estructura
pequena, conformada por un nimero reducido de miembros. Se destaca entonces el uso
de Fax, Internet, Correspondencia y Valija para transmitir la informacién.

3.4 SOPORTE TECNICO: No se cuenta con un Departamento especifico para brindar
soporte técnico a los usuarios sino mas bien, con la asesoria de expertos que no
conforman la plantilla fija de la organizacion. Dentro de las fallas mas comunes se
encuentran, principalmente, los virus, pero dentro de las medidas aplicadas para su control
destacan el mantenimiento trimestral de los equipos.

4. ESTILO:

41 LIDERAZGO: Se considera importante la figura del lider organizacional
prevaleciendo en la misma el de tipo formal, lo que contribuye a la disminuciéon de los
conflictos y se considera dentro de la organizacion el mas adecuado para su tipo de
estructura.
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Las caracteristicas que presenta dicho lider pueden resumirse en: Carisma,
Delegacion de responsabilidades, Establecimiento de metas, Fomentacion de creatividad y
Orientacion al trabajo en equipo, todo esto debido al caracter dinamico que presentan este
tipo de organizaciones. De lo que adolece es de una mayor organizacién, aspecto
fundamental para lograr la eficacia en el servicio de la organizacion. La organizacion
considera fundamental el desarrollo de la capacidad de liderazgo entre sus miembros,
para lo cual prevé actividades practicas como assessment center y coaching.

42 NORMAS Y PROCEDIMIENTOS: Esta organizacion no posee un manual de
normas y procedimientos, pero debido a que estan en la blsqueda de la certificacion ISO
9002, actualmente se encuentran realizando dicho manual, el cual se esta realizando a
través de la discusion y participacion de cada uno de los integrantes de la empresa. Los
miembros de la organizacién conocen las normas que rigen los procesos dentro de la
misma, aunque no estén formalmente planteados. ni se compruebe que dichos
procedimientos sean comprendidos a la perfeccién por los mismos. A través de estos
manuales lo que se busca es la formalizacion en los procesos que se desarrollan y
piensan ser difundidos todos los miembros por medio de reuniones explicativas.

5. PERSONAL.:

51 CARACTERISTICAS GENERALES: La empresa esta conformada por 8 miembros,
en su mayoria pertenecientes al género femenino, cuyas edades oscilan entre los 31 y los
40 afios y con un periodo de antigiiedad en la empresa mayor a 1 afio pero menor a los 2
anos.

5.2 PERFIL DE COMPETENCIAS: Como rasgos especificos que debe tener cualquier
trabajador de la organizacion, se destaca: Proactividad, Habilidad para trabajar en equipo
y Capacidad de creatividad e innovacién. Sin embargo, dependiendo de las actividades
especificas que son desarrolladas en cada cargo, se hacen necesarios habilidades
puntuales, de esta forma el Consultor Integral debe poseer la Capacidad de trabajar bajo
presién, mientras que el Director General se debe caracterizar por Liderar equipos de
trabajo, a la vez de Asumir la toma de decisiones con todas las consecuencias que se
derivan de ello.

6. HABILIDADES:

6.1 VENTAJAS COMPETITIVAS: Existe diversidad en la asignacion de las ventajas
competitivas que los diferencian de sus adversarios en el mercado, por lo que se podria
concluir que no hay una sola posicién con la cual se pueda marcar diferencia con otras
empresas que se dediquen a la misma actividad econémica. Sin embargo, cabe sefialar
caracteristicas como: Base de Datos propia, Rapidez de respuesta y efectividad en los
resultados, Atencion personalizada a clientes y trabajadores y Trabajo en Equipo, como
diferenciantes ofrecidos por la empresa con respecto a las otras ETT presentes en el
mercado nacional.
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-f'_6.2 DEBILIDADES: Sin presencia de filiales a nivel nacional, Poco desarrollo de
estrategias de mercadeo, Ausencia tecnologia de apoyo actualizada y Toma de decisiones
centralizada.

6.3 OPORTUNIDADES: Crisis econémica del pais que favorece la contratacion de
personal con caracter temporal, Costos competitivos y Debilidades de las otras empresas
del area debido a fallas en la calidad de servicio.

6.4 FORTALEZAS: EIl grupo de trabajo esté conformado por talento joven, Atencidn
personalizada a los clientes, Dimension de la estructura organizacional, Rapidez de
respuesta y Comunicacién fluida en todos los niveles de la organizacion.

6.5 AMENAZAS: Presencia de empresas competidoras dedicadas a la misma actividad
econdmica, Inestabilidad en el entorno actual del pais, Alto indice de rotacion.

7. VALORES COMPARTIDOS:

Los valores no se encuentran formalmente definidos, pues mas bien son
sobrentendidos por los miembros de la organizacién, considerando como importantes:
Honestidad, Trabajo en equipo, Busqueda de la excelencia en los procesos, Respeto y
Rapidez en los procesos orientados a la busqueda de resultados. Cabe destacar que
estos valores son divulgados a todos los miembros de la organizacién, asi como también
se le otorga importancia a la compatibilidad entre los valores individuales y los
organizacionales, sin embargo en el proceso de seleccion este aspecto no es abordado
exhaustivamente pues sélo se hace una referencia breve a través de las entrevistas de
seleccion.

8. ASPECTOS LEGALES:

8.1 ESTATUS LEGAL: La organizacion se considera como una contratista por la
imposicién a la que hace referencia el Reglamento de La Ley Organica del Trabajo, de no
considerarse como una intermediaria.

8.2 TIPO DE ASESORIA: Dentro de su estructura no cuenta con un departamento
dedicado a tal fin, por lo que se cuenta con asesoria externa especialista en esta materia.

8.3 RECL. ADMINISTRATIVOS Y/O LEGALES: No se han presentado reclamos de

mayor trascendencia salvo célculos errados en las liquidaciones de los trabajadores,
solventandose esta situacion con el pago correcto que se adeuda por dicho concepto.
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ETT N° 2:
1. ESTRATEGIA:

11  MISION: La misién organizacional se encuentra formalmente planteada y su origen
se remonta a la experiencia previa en materia de consultoria (outsorcing) que posee el
fundador y actual Gerente General de la empresa. Asi mismo no manifiesta en su
enunciado el comportamiento actual del mercado, pero si realiza énfasis en cuanto a la
diferenciacién de esta empresa con respecto al servicio y a las ventajas que ofrece al ser
comparada con otras organizaciones dedicadas a la misma actividad econdémica. Se le
otorga gran importancia al cliente externo por ser el generador de ingresos para la
compaiia y al cual hay que brindar un servicio de 6ptima calidad, sin considerar en
ningin momento al cliente interno, lo que podria conllevar a futuros problemas en el area
motivacional y en las relaciones humanas a nivel grupal dentro de la empresa. Cabe
destacar también que la organizacién parece no brindar ninguna importancia a la difusion
de su misién, por lo que puede resultar dificil que todos los miembros de la empresa estén
alineados y mucho menos identificados con la razén de ser de la misma.

1.2 VISION: La visién organizacional se encuentra formalmente planteada y es de
dominio para todos: Convertirse en la 1ra empresa de su area para toda Latinoamérica:
sin embargo se considerara como una visién inviable y muy ambiciosa, por lo menos para
el mediano plazo, ya que no se dispone de los recursos humanos, materiales, financieros
y tecnoldgicos para alcanzarla. Es difundida a todo el personal de la organizacion, pero
" no hay una revisién de la misma o no son consideradas las opiniones que puedan tener el
staff al respecto de plantear una actualizacion que le permita a la organizacién alcanzar
una estado futuro mas realista.

13 OBJETIVOS: Se encuentran formalmente definidos y puede resumirse en:
Captaciéon de mayor nimero de clientes que permite la obtencién de mayores beneficios
para la organizaciéon y para sus miembros; son difundidos a todos los niveles de la
empresa y por ello todo el personal, orienta sus lineas de accién hacia su consecucion.
Cabe destacar la existencia de otros objetivos: expansién nacional e incremento en la
plantilla interna.

14 PLANES Y POLITICAS: Relacién directa entre los objetivos que se propone la
organizacién y la planificacién que realiza para la consecucién de los mismos; es por ello
que se considera como principal medida para la ejecucion de los objetivos
organizacionales, la blisqueda y fidelizacion de clientes aunada a la reduccion de los
gastos administrativos, lo que permitirdA un mayor margen de beneficio para toda la
empresa. Cabe destacar que aunque los planes y politicas son acordes y corresponden
con los objetivos organizacionales, no son discutidos ni divulgados a los miembros de esta
empresa, por lo que pudiera perderse en algin momento la efectividad en el logro de los
objetivos, pues los encargados de ejecutarlos pueden no sentirse tomados en cuenta y
mostrar apatia.

7




Verioshka T. Castillejo M. y Yurayma C. Veloza D.

1.5 RASGOS ESTRATEGICOS: Agresividad en la captacién de clientes debido a la
fuerte competencia que existe en el mercado por la presencia de varias empresas
dedicadas a la misma actividad econémica.

2. ESTRUCTURA:

21 DEPARTAMENTALIZACION:: La organizacion posee una estructura de tipo mixta
(jeréarquica y matricial) conformada por tres niveles: Alta Gerencia, Profesional y Apoyo;
asi mismo esta dividida por Gerencias segun area funcional y posteriormente cada cargo
forma parte de una gerencia especifica de acuerdo a la naturaleza de las tareas que
ejecute. Los diversos cargos comparten un ambiente fisico en comun, lo cual se traduce
en mayor comunicacién dentro de todos los miembros (requisitos indispensables pues
mantienen una relacién de codependencia) y mayor eficacia y rapidez en la ejecucion de
los diversos procesos inherentes a la naturaleza de los cargos. Se identifican los
siguientes cargos: Gerente General, de RRHH, de Mercadeo y Ventas y de Administracion
y Finanzas, Ejecutivos de RRHH, Contador, Tesorero, Coordinador de Némina, Supervisor
de Operaciones, Asistente a la Gerencia General, Pasante de RRHH y Recepcionista,
siendo los tres primeros cargos los identificados como claves para ejecutar las
operaciones estratégicas de la organizacion. La estructura segin sus miembros permite
mantener estrecha comunicaciéon entre todos, fomenta el companerismo y consolida el
trabajo en equipo.

2.2 NIVEL DE AUTONOMIA: Existe una falta de autonomia en la toma de decisiones
inherentes a las actividades realizadas por la mayoria de los cargos, otorgandole esta
competencia sélo a un cargo (Gerente General).

Por ello en promedio el nivel de autonomia es relativo (50%) ya que todas las
decisiones se encuentran centralizadas, 1o que inevitablemente puede llegar a causar
atrasos en los procesos e insatisfaccién en el personal que labora en esta organizacion.

3. SISTEMAS:

3.1 PLATAFORMA TECNOLOGICA: La tecnologia utilizada en esta organizacion esta
definida a través de bases de datos, pues se destaca como la herramienta que mas se
adecua a la naturaleza del negocio de esta empresa, pues a través de ella se almacena la
informacién basica de los trabajadores temporales y de los potenciales candidatos. En
cuanto a la infraestructura comunicacional de sus equipos se sefiala que estan conectados
en red, de esta forma lo que se busca es que cada miembro pueda acceder a la
informacién de una forma rapida y eficiente; asi mismo se debe resaltar la importancia que
se le otorgan a los protocolos de seguridad. La organizacién se apoya sus procesos con
un 50% en el uso de avances tecnologicos.

3.2 HARDWARES Y SOFTWARES UTILIZADOS: Su uso es imprescindible en las

areas medulares que competen a la organizacion: RRHH (bolsas de trabajo, base de
datos propia) y Administracion y Finanzas (Némina: Mix Net, y SAINT Administrativo).
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Sin embargo se puede apreciar que pese a los avances en la tecnologia actual,
esta organizacién no se destaca por el uso de tecnologia de punta, lo cual a la larga puede
representar una desventaja competitiva frente a sus rivales en el mercado.

33 TECNOLOGIA DE INFORMACION: La tecnologia de informacion empleada
frecuentemente en la empresa es el empleo de Correspondencia, Valija, Internet y Fax,
tecnologia aceptable si consideramos que la organizacién es relativamente pequefia en
cuanto a nimero de miembros. Sin embargo, si se pretende la expansion nacional e
internacional, sera necesario prever que esta tecnologia no sera suficiente por lo que
deberia considerarse el uso de Intranet, Servidores, etc.

34 SOPORTE TECNICO: Esta organizacién no cuenta con un departamento propio
dedicado a esta érea, por lo que recurren a la asesoria externa para solventar las fallas
més comunes (desconfiguracién y virus en los equipos) a través del mantenimiento y
actualizacion en los equipos.

4. ESTILO:

41 LIDERAZGO: A pesar de considerar importante la existencia de liderazgo dentro de
la organizacién, no hay un liderazgo natural, por lo que se puede inferir la presencia de
una figura que ejerce poder sobre los miembros, debido exclusivamente a la naturaleza
de su cargo. Para sus miembros el tipo de liderazgo ideal debe surgir de la combinacion
entre el formal (que ya tienen) y el informal (que buscan) y caracterizarse por:
Descentralizar la toma de decisiones (delegar) y Tomar en cuenta la opinién de los
miembros de la organizacion en los diferentes procesos que se lleven a cabo, a fin de
mantener armonia en las relaciones del grupo de trabajo y fluidez en la comunicacion. Se
considera importante desarrollar la capacidad de liderazgo entre los miembros de la
organizacion, a través talleres de adiestramiento enfocados a tal fin.

42 NORMAS Y PROCEDIMIENTOS: La empresa se encuentra ante la ausencia de
estandares a través de los cuales deben desarrollarse los diferentes procesos
organizacionales, ya que no posee en la actualidad ni se encuentra realizando ningun tipo
de manual en esta area. No hay un conjunto de normas y procedimientos comunes para
todos los trabajadores pues, ninguno conoce las que son consideradas por la
organizacion, lo que se presta a la interpretacion libre de cada quien. Se menciona
mucho la importancia de brindar un servicio de calidad, pero no se toman en cuenta
ningunos preceptos existentes para estandarizar los procesos en miras de alcanzar dicha
calidad. Para la organizacién la importancia en la ejecucion de este tipo de manuales
consiste en estandarizar los procesos de trabajo a fin de que cada miembro de la
organizacion pueda ejecutarlos con mayor rapidez y precision.

5. PERSONAL.:

51 CARACTERISTICAS GENERALES: La organizacion cuenta con 8 miembros,
predominando el género femenino, el promedio de edad se encuentra ubicado entre 21 a
30 afios y la antiglledad de los trabajadores es menor a 1 aflo. Con respecto a este
ultimo punto podemos inferir que el indice de rotacion pudiera ser considerable. 73
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52 PERFIL DE COMPETENCIAS: Cualquier miembro de la organizacion debe
poseer: Proactividad y dinamismo, Aportar soluciones a tiempo, Orientacion al trabajo en
equipo y Capacidad para trabajar bajo presion.

6. HABILIDADES:

61 VENTAJAS COMPETITIVAS: La mayor ventaja competitiva que presenta esta
organizacion es el perfil de busquedas que realiza a sus empresas clientes, pues esta
orientado a la captacién del personal mas idéneo perteneciente a los mandos medios y
altos organizacionales; aunque cabe destacar que segun la informacién suministrada, esta
ventaja no ha sido explotada en un 100% por la organizacién, debido a la numerosa
cantidad de clientes potenciales a los cuales aiun no ha sido presentado un plan de
mercadeo. También se destacan otras ventajas competitivas como la atencion
personalizada a clientes y trabajadores, solvencia econdémica que permite cubrir con los
pasivos laborales y base de dato propia que facilita el proceso de reclutamiento y
seleccion; todas estas ventajas representan como mayor beneficio, ofrecer a los clientes
costos competitivos con relacién al servicio prestado.

6.2 DEBILIDADES: La ausencia en la estandarizacién de los procesos, contribuye a
fomentar la informalidad dentro de la organizacién, que unido a la falta de liderazgo y a la
poca cohesion entre los miembros del equipo trabajo, constituye la principal debilidad de la
organizacion.

6.3 OPORTUNIDADES: La principal oportunidad es que bajo la figura de flexibilidad
laboral, se constituye en una verdadera alternativa ante la crisis econémica del pais, pues
brindan la oportunidad a sus empresas beneficiarias de obtener el personal mas calificado
sin asumir la figura de patrono laboral con sus correspondientes consecuencias.

6.4 FORTALEZAS: El grupo de trabajo estd conformado por talento joven, lo que
asegura una mayor probabilidad de adaptacion rapida a cambios, innovacion y rapidez en
los procesos, los cuales son objetivos perseguidos por la organizaciéon.  Asi mismo la
organizacion en si no posee mucho tiempo en el mercado. Ofra fortaleza que posee esta
empresa es el nicho de mercado tan especifico que abarca (cargos de medio y alto rango),
para lo cual es necesario contar con un staff altamente calificado y conocedor de los tipos
de perfiles que son solicitados en este sentido por empresas clientes, lo cual no siempre
resulta sencillo de encontrar.

6.5 AMENAZAS: La amenaza mas importante que enfrente esta organizacion es la
presencia de varias empresas competidoras dedicadas a la misma actividad econdmica,
por lo cual, debe desarrollar al maximo sus ventajas competitivas al momento de
conseguir la negociacion con el cliente.  Otra amenaza que presenta es que debido a los
altos perfiles que son solicitados por los clientes, los costos con respectos a otras
empresas del mismo ramo pueden llegar a ser mayores.
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13 VALORES COMPARTIDOS:

Los valores no se encuentran formalmente definidos, pues mas bien son
sobrentendidos por los miembros de la organizacion, considerando como importantes:
Honestidad, Calidad en el servicio prestado tanto a clientes como a trabajadores
temporales, Trabajo en equipo y rapidez en los procesos orientados a la busqueda de
resultados. Cabe destacar sin embargo que no existe un conjunto de valores (nicos para
la organizacion, sino mas bien una serie de valores individuales que suelen coincidir entre
en el equipo de trabajo. Se otorga gran importancia en conocer los valores
organizacionales de las empresas clientes para efectuar un mejor proceso en la seleccion
del personal a laborar en esas instalaciones y para ello se busca que exista una
compatibilidad entre los valores individuales y los de la organizacién beneficiaria, a traves
de entrevistas en profundidad y aplicaciéon de pruebas orientadas a conocer tendencias y
aptitudes, pero este no es el mismo procedimiento para la seleccion del personal interno:
Este proceso se hace sobre la base de aptitudes para alcanzar los objetivos de la
organizacion mas no compartir los valores organizacionales.

8. ASPECTOS LEGALES:

81 ESTATUS LEGAL: La organizacion se considera como una contratista por ser la
Unica que asume el caracter de patrono laboral ante los trabajadores por ella contratados.

8.2 TIPO DE ASESORIA: Posee una Gerencia propia dedicada a esta materia, cuya
competencia es velar por el fiel cumplimiento de la normativa laboral.

8.3 RECL. ADMINISTRATIVOS Y/O LEGALES: No se han presentado reclamos de
mayor tipo salvo célculos errados en las liquidaciones de los trabajadores, solventandose
esta situacion al proceder al pago por la cantidad correcta que se adeuda.

ETT N° 3:

1. ESTRATEGIA:

1.1 MISION: Se encuentra formalmente planteada aunque en los momentos actuales, la
organizacién estd atravesando un proceso de reestructuracion total.  Su origen esta
vinculado a la oportunidad que brinda el mercado nacional gracias a los procesos de
flexilizacién laboral. No considera el comportamiento que presenta el mercado pero si a
las empresas competidoras del ramo, al presentarse como una alternativa de mejor
servicio. De igual forma son considerados sélo los clientes externos dentro de la mision,
pues son considerados la razén de ser de la organizacién. Cabe destacar que la mision
es difundida a todos los niveles de la organizacion a nivel nacional, a través de reuniones
semestrales.

75




Verioshka T. Castillejo M. y Yurayma C. Veloza D.

1.2 VISION: Pese a estar formalmente planteada no es considerada vigente por la
organizacion y por ello en los actuales momentos esta siendo replanteada, sin embargo el
propésito fundamental reflejado es la ampliacion de la cartera de clientes y de trabajadores
fijos y temporales. Los mismos son considerados como viables debido a las condiciones
actuales que atraviesa el pais, pero se presenta una limitante en cuanto a la disposicion
de recurso humano y tecnolégico para lo cual ya se estan tomando las disposiciones
adecuadas. Los planteamientos enunciados en la visién son discutidos a todo nivel
organizacional, haciendo una revisién semestral de los mismos.

1.3 OBJETIVOS: Los objetivos que se encontraban formalmente planteados estéan
siendo reestructurados en la actualidad por lo que la organizacién no ha establecido con
claridad todavia sus lineas de accién.  Sin embargo, en el proceso de cambio las
actividades de mayor importancia que pretende la organizacion pueden resumirse en
mejor la calidad del servicio prestado a las empresas clientes y maximizar el
funcionamiento del departamento de RRHH como area medular de la organizacion, todo
ello orientado a la consecucién del incremento en trabajadores y clientes, como indicativo
del éxito organizacional. Es importante sefialar que los objetivos son difundidos a todos
los miembros de la empresa con el propésito de involucrar a todo el personal en los fines
que persigue la empresa.

14 PLANES Y POLITICAS: El principal plan de accién es la expansién del negocio
mediante la captacion tanto de nuevos clientes como de candidatos potenciales para la
cobertura de pedidos, a través de una fuerte estrategia publicitaria (medios impresos,
radio, web site). Dichos planes no son discutidos entre los miembros de la organizacion
sino son impartidos como directrices por la alta gerencia; ademas el proceso de
reestructuracioén general que se lleva a cabo, es considerado como un plan estratégico
para abordar todos los objetivos propuestos, por lo que se considera su viabilidad pues
busca adaptarse a las condiciones reales en la que se encuentra inmersa la empresa y
porque involucra a todos los miembros al divulgarlo en todos los niveles organizativos.

1.5 RASGOS ESTRATEGICOS: Agresividad en la captaciéon de clientes debido a la
fuerte competencia que existe en el mercado por la presencia de varias empresas
dedicadas a la misma actividad econémica.

2, ESTRUCTURA:

2.1 DEPARTAMENTALIZACION: El tipo de estructura que presenta la organizacion es
Jerarquica pues establece una clara definicién de la linea de mando, expresada en tres
niveles organizacionales: Alta Gerencia, Gerencia Media, Profesional y de Apoyo. La
organizacion se encuentra estructurada por Gerencias segun el area funcional que
desempefian, mientras que los cargos que las integran estan agrupados de acuerdo a la
naturaleza de sus tareas. Cabe destacar que la empresa cuenta con filiales en el interior
del pais por lo que toda la organizaciéon como tal no comparte un espacio fisico en comun,
lo que conlleva que representa una descentralizacién segun area geografica de
competencia y genera una mayor rapidez de respuesta; no se presentan problemas en el
flujo de comunicacién en este sentido, pues se cuenta con los avances tecnolégicos
necesarios para solventar el problema de distancia fisica entre los miembros.
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Se encuentran como cargos existentes: Gerente de Comercializacion, Ejecutiva de
Comercializacion. Jefe de RRHH, Asistente de RRHH, Gerente General, Asesor Juridico,
Recepcionista y Mensajero, identificando los primeros tres como Cargos Claves para el
desarrollo de las operaciones. La estructura que se encuentra en proceso se prevé como
la més ideal para la organizacién pues apunta a la consecucion organizada de los
procesos inherentes al éxito.

2.2 NIVEL DE AUTONOMIA: No existe autonomia absoluta (50%) en la toma de
decisiones por estar centralizado este aspecto en la Junta Directiva de la Organizacion; sin
embargo el Gerente General es el que cuenta con el nivel de autonomia mas alto dentro
de la organizacién debido a las tareas que desempefia y al grado de responsabilidad de
las mismas. En promedio podemos hablar de una autonomia relativa, dependiendo de la
naturaleza del cargo y en la mayoria de los casos, las decisiones son de caracter
compartido.

3.  SISTEMAS:

31 PLATAFORMA TECNOLOGICA: La tecnologia utilizada en esta organizacién esta
definida a través de bases de datos, pues se destaca como la herramienta que mas se
adecua a la naturaleza del negocio de esta empresa, pues a través de ella se almacena la
informacién béasica de los trabajadores temporales y de los potenciales candidatos; asi
mismo se resalta la importancia que se le otorgan a los protocolos de seguridad. La
organizacién se apoya sus procesos con un 30% en el uso de avances tecnologicos.

3.2 HARDWARES Y SOFTWARES UTILIZADOS: Se dispone de diferentes softwares
basicos acordes a cada uno de los procesos especificos que se desarrollan: SAINT,
Bolsas de trabajo (propia, privadas y plblicas). Sin embargo se destaca la ausencia de
programas més avanzados que faciliten las tareas y de equipos suficientes para todo el
personal de la organizacion.

3.3 TECNOLOGIA DE INFORMACION: Se utiliza tecnologia de informacién basica ya
que se cuenta con el uso de Internet, Fax, Valijas y Correspondencia; sin embargo esta
dentro de los planes de la organizacion ampliar esta tecnologia debido a que le resta
competitividad en el mercado.

34 SOPORTE TECNICO: La organizacion cuenta con un departamento interno
encargado de brindar este servicio pese a no contar con grandes avances tecnologicos en
la automatizacion de sus procesos. Sin embargo este departamento no piensa ser
reestructurado, pues lo que se pretende en un futuro es la adquisicion de nuevas
tecnologias.

4. ESTILO:

41 LIDERAZGO: La organizacién considera importante la presencia de una figura lider
que colabore en la orientacion de objetivos y metas a los miembros de la misma; en el
caso especifico de esta organizacién el tipo de liderazgo predominante es el formal, pues
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estd asociado directamente con la naturaleza del cargo que se desempefia, sin embargo
se propone como ideal un liderazgo basado no sélo en este aspecto sino que incluya
también las caracteristicas personales propia del lider (liderazgo informal), que se pueda
adaptar a diferentes situaciones y se logren conseguir relaciones de trabajo mas
arménicas. La figura identificada como lider se destaca por su capacidad observadora y
analitica, habilidad para dirigir equipos de trabajo orientados a resultados y poder de
conviccion. La organizacién valora el desarrollo de lideres potenciales y maximiza esa
cualidad a través de cursos de adiestramiento con asesores externos.

42 NORMAS Y PROCEDIMIENTOS: En la actualidad se esta llevando a cabo el
proceso de elaboracién de un manual general de normas y procedimientos con el objetivo
de estandarizar la forma de realizacion de los diferentes procesos en cada una de las
greas de la organizacion, mas no estd planteada la posibilidad de acceder por los
momentos a una certificacién de calidad, ni de discutir entre los miembros de la
organizaciéon el manual que se esté elaborando pues sdlo se considera importante que
conozcan su contenido por lo cual se planea otorgar un ejemplar a cada uno y sesiones
informativas una vez que se implemente.

5. PERSONAL.:

51 CARACTERISTICAS GENERALES: La organizacion esta conformada por 50
miembros ubicados a nivel nacional, predominando en el equipo de trabajo el género
femenino, con un rango de edad entre los 21 a los 30 afios y teniendo un 1 afio y 2 afios
de antigliedad dentro de la organizacion.

52 PERFIL DE COMPETENCIAS: Todos los miembros de la organizaciéon deben estar
caracterizados por: Habilidad para mantener excelentes relaciones interpersonales,
Proactividad y Capacidad para trabajar bajo presion.

6. HABILIDADES:

6.1 VENTAJAS COMPETITIVAS: La principal ventaja competitiva que posee la
organizacién es la alta calidad en el servicio prestado a clientes y temporales, por costos
menores a los ofrecidos por las otras empresas dedicadas a la misma actividad
econdmica. Sin embargo el recurso humano que integra la organizacién no es visto como
una ventaja, ya que se considera como un potencial alin no explotado en su totalidad, por
lo que la organizacién ya tiene previsto diversos cursos de adiestramiento orientados para
tal fin.

6.2 DEBILIDADES: Toma de decisiones centralizada, Participacion exclusiva de la alta
gerencia en los procesos organizacionales, Poca cohesion grupal, Ausencia de formalidad
en los procesos.

6.3 OPORTUNIDADES: Flexibilizacién en la normativa laboral, Crisis economica actual
que favorece la contratacion de trabajadores de tipo temporal, Costos competitivos.

6.4 FORTALEZAS: Recurso Humano joven y dispuesto a asumir retos, Vision critica
para asumir procesos de cambio, Estructura organizacional pequefia, Comunicacion78
fluida.
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6.5 AMENAZAS: Presencia de varias empresas competidoras dedicadas a la misma
actividad econémica, Salarios poco competitivos y acordes a las actividades realizadas
que genera malestar y aumento en el indice de rotacion.

13 VALORES COMPARTIDOS:

Los valores organizacionales no estan formalmente definidos, mas bien son
inferidos por los miembros de la organizacién. Se destacan los siguientes: Lealtad,
Compromiso con la empresa, Eficiencia en la realizacion de los procesos y Trabajo en
equipo. Ademas cabe destacar que estos valores son difundidos implicitamente en todos
los niveles organizacionales y son considerados en el proceso de seleccidn, pues se
busca que los valores individuales y los organizacionales coincidan en el maximo posible;
para tal fin se realizan entrevistas en profundidad (minimo 2) y una serie de tests
psicolégicos y aptitudinales.

8. ASPECTOS LEGALES:

8.1 ESTATUS LEGAL: La empresa se considera como una contratista pues segun lo
dispuesto expresamente en el Reglamento de la Ley Organica del Trabajo, no existe la
condicion de Intermediaria en sus funciones.

82 TIPO DE ASESORIA: La organizacion prevé dentro de su estructura un
departamento dedicado a brindar todos los servicios de consultoria legal inherentes a las
operaciones realizadas.

8.3 RECL. ADMINISTRATIVOS Y/O LEGALES: Las reclamos que ha tenido la
organizacion no han sido trascendentales pues s6lo se han debido a calculos errados en
el monto de las liquidaciones del personal egresado, las cuales se han solventado
procediendo al nuevo célculo y posterior pago de la cifra correspondiente.  Otro tipo de
reclamacién suele estar vinculada a la confusiéon por parte del trabajador temporal en
cuanto a los beneficios que ofrece la ETT en si y que en muchos casos, son diferentes a
los ofrecidos por las empresas beneficiarias a su plantilla fija; sin embargo la solucion
presentada ha sido explicar nuevamente (como se realiza en el momento de la
correspondiente) el contrato de trabajo y las condiciones y beneficios que se derivan de él.

ETT N° 4:

1. ESTRATEGIA:

1.1 MISION: Se encuentra formalmente planteada y su origen esta vinculado a la
oportunidad que brinda el mercado nacional apoyada por experiencia internacional en el
drea. No considera el comportamiento que presenta el mercado, pero si a los clientes
externos al querer brindarles el personal mas idéneo y a los clientes internos al
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preocuparse por su desarrollo humano y profesional. Se destaca la divulgacion de la

mision a todos los niveles de la organizacidon a nivel nacional, a través de reuniones
anuales

1.2 VISION: Esta formalmente planteada; el propésito fundamental reflejado es
consolidarse como la primera empresa de su tipo en el pais, preservar la cartera de
clientes. Los mismos son considerados como viables debido a las condiciones actuales
que atraviesa el pais y ademas por considerar que cuentan con los recursos necesarios
para alcanzar sus objetivos, en este sentido cabe sefialar que el principal recurso con el
que cuentan como organizacion, es el prestigio a nivel internacional debido a la infinidad
de filiales que poseen en diversos paises. Los planteamientos enunciados en la vision son
discutidos a todo nivel organizacional, haciendo una revisién anual de los mismos.

1.3 OBJETIVOS: Los objetivos se encuentran formalmente planteados siendo estos:
captar nuevos clientes a través de estrategias de mercadeo, mantener clientes a través de
visitas de fidelizacion y aumentar el nimero de trabajadores temporales. Es importante
sefialar que los objetivos son constantemente difundidos a todos los miembros de la
empresa con el propésito de alinearlos y orientarlos hacia las mismas actividades para,
finalmente, alcanzar el éxito dentro de lo que propone la organizacion.

1.4 PLANES Y POLITICAS: Su plan de accién esta orientado, principalmente, a la
captacion de nuevos clientes a través de constantes reuniones que permiten dar una
visién de los servicios y las ventajas que ofrece la empresa, es decir la estrategia esta
orientada a un trato personalizado (cara - cara) con los clientes potenciales. Asi mismo,
por considerar que su Recurso Humano es una de las fortalezas que posee como
organizacion, se establecen numerosos planes de adiestramiento orientados a desarrollar
sus habilidades y capacidades para su mejor desempefio laboral, de acuerdo al perfil
establecido en cada cargo. Esta planificacion se considera orientada a los objetivos
propuestos en la organizacion, es realizada por el nivel de alto mando, aunque una vez
elaborado, se da a conocer a todos los miembros de la organizacion.

15 RASGOS ESTRATEGICOS: Agresividad en la captacion de clientes debido a la

fuerte competencia que existe en el mercado por la presencia de varias empresas
dedicadas a la misma actividad econdmica.

2. ESTRUCTURA:

2.1 DEPARTAMENTALIZACION: El tipo de estructura que presenta la organizacion es
Jerarquica, pues establece una clara definicion de la linea de mando, expresada en sgis
niveles organizacionales: Alta Gerencia, Gerencia Media, Supervisor, Profesional, Técnico
y de Apoyo. La organizacion se encuentra estructurada por Direcciones segun el area
funcional que desempefian, mientras que los cargos que las integran estan agrupados de
acuerdo a la naturaleza de sus tareas. Cabe destacar que la empresa cuenta con filiales
en el interior y exterior del pais por lo que toda la organizacién como tal no comparte un
espacio fisico en comun, lo que cual conlleva a procesos de comunicacion lentos y
retardos en cuanto a la realizacién y consecucion de los procesos administrativos, lo cual
afecta de forma negativa y directa la eficacia de la organizacion.
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Se encuentran como cargos existentes: Director General, Director de Calidad y
RRHH, Director Financiero, Director Asuntos Legales, Director de Consumo Masivo,
Director Comercial de Grandes Cuentas, Adjunto Regional de Gestién, Adjunto Regional
de Seleccion, Sesponsable de Seleccion, Responsable de Gestion, Responsable
Comercial, Coordinador de Adiestramiento, Coordinador de Sistemas, Controler, Tesorero,
Jefe de Dpto. de Crédito y Cobranzas, Jefe de Servicios Generales, Auxiliar Contable,
Auxiliar de Crédito y Cobranzas, Asistentes de area, Recepcionistas, Mensajeros;
identificando como Cargos Claves para el desarrollo de las operaciones los siguientes:
Director General, Director de Calidad y RRHH y Director Financiero. La estructura se
considera como la mas ideal para la organizacion, pues los roles y las lineas de mando
estan claramente establecidas, lo cual redunda en que se lleven a cabo los procesos
requeridos comao organizacion.

2.2 NIVEL DE AUTONOMIA: No existe autonomia absoluta en la toma de decisiones
por estar centralizado este aspecto en la Junta Directiva de la Organizacion; sin embargo,
en términos generales, los cargos de la organizacion cuentan con un 60% de autonomia.

En promedio podemas hablar de una autonomia relativa dependiendo de la naturaleza del
cargo.

3. SISTEMAS:

41 PLATAFORMA TECNOLQGICA: Dentro de esta organizacién, la tecnologia
utilizada para el negocio, es decir, la esencia de su negocio descansa sobre las bases de
datos, herramienta a través de la cual se almacena la informacion importante de los
trabajadores y potenciales candidatos; cabe sefalar que la infraestructura comunicacional
de sus equipos se basa en la conexién en red; asi mismo se debe resaltar la importancia
que se le otorgan a los protocolos de seguridad al momento de acceso a la informacion
interna. En cuanto a los aspectos de disponibilidad se destaca la necesidad de respaldar

la informacion existente. La organizacion se apoya sus procesos con un 90% en el uso de
avances tecnolégicos.

3.2 HARDWARES Y SOFTWARES UTILIZADQOS: Se dispone de diferentes softwares
acordes a cada uno de los procesos especificos que se desarrollan: SAINT, Bolsas de
trabajo (propia, privadas y publicas), Psicowin y Xpert (pruebas aptitudinales y de
preferencias) y Mix Net. Cabe sefialar que se cuentan con programas que han sido
creados por la propia organizacion, validados en otras filiales a nivel internacional.
Actualmente en Venezuela, dichos programas se encuentran en la fase de
implementacién. Asi mismo se sefiala que se cuenta con los equipos necesarios para
cubrir las exigencias de cada uno de los cargos.

3.3 TECNOLOGIA DE INFORMACION: La tecnologia utilizada es avanzada, se cuenta
con el uso de Internet, Intranet, Fax, Valijas y Correspondencia; sin embargo a pesar de
que poseen toda esta tecnologia la comunicacion no es efectiva debido al alto grado de
burocratizacion.
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34 SOPORTE TECNICO: La organizacién cuenta dentro de su estructura con un
departamento interno encargado de brindar este servicio, pues se hace necesario debido
al alto grado de automatizacion de los procesos internos.

4. ESTILO:

41 LIDERAZGO: La organizacién considera importante la presencia de la figura de un
lider que guie a todos los miembros de la organizacidén en la consecucion de las metas
formuladas. Esta organizacion cuenta con un liderazgo de tipo formal, pues al ser una
empresa transnacional la estructura es muy rigida y por lo tanto lo que prevalece son las
funciones del cargo que se desempefia y no las caracteristicas personales del ocupante,
en este sentido se considera que este es el tipo de liderazgo que debe prevalecer, pues
debido a la dimensién de la estructura que presenta es el mas propicio para evitar
conflictos. La figura identificada como lider se destaca por su capacidad critica para
analizar situaciones y prever posibles conflictos y organizar estratégicamente los
procesos, sin embargo se sefala que el aspecto critico a mejorar es no sélo escuchar las
opiniones de los diferentes miembros de la organizacion, sino también tomarlas en
consideracion al momento de implementar los diferentes planes y lineas de acciéon. La
organizacion valora el desarrollo de lideres potenciales y maximiza esa cualidad a través
de cursos de adiestramiento con asesores externos e internos, incluso cabe destacar que
el Director General fue enviado por la casa matriz a este pais bajo la figura de Coaching
por su desempefio en el area de Mercadeo.

42 NORMAS Y PROCEDIMIENTOS: Esta organizacién cuenta con diferentes
manuales de Normas y Procedimientos, los cuales se encuentran divididos por areas
funcionales. y estan avalados por la certificacion de calidad ISO 9002, especificamente en
el area de Reclutamiento y Seleccion, aunque estda en miras de alcanzar esta misma
certificacion en el area de Administracién y Finanzas. Asi mismo hay que sefialar que
dichos manuales fueron discutidos con los miembros de la organizacién al momento de
ser elaborados, pero en las posteriores revisiones necesarias para mantener la
certificacion, sélo participa la Alta Gerencia. La importancia de dichos manuales radica en
contribuir a la estandarizaciéon de todos los procesos inherentes a la empresa, logrando el
establecimiento de un lenguaje comun para todos sus miembros. En este sentido cabe
sefialar que todos los miembros de la organizacion poseen un ejemplar del mismo, el cual
es otorgado durante el proceso de induccidn al ingresar en la organizacion.

5. PERSONAL:

51 CARACTERISTICAS GENERALES: La organizacién esta conformada por 120
miembros ubicados a nivel nacional, predominando en el equipo de trabajo el género
femenino, con un rango de edad entre los 21 a los 30 afios y teniendo, en general, menos
‘de un 1 afio de antigiledad dentro de la organizacién.

52 PERFIL DE COMPETENCIAS: Todos los miembros de la organizacion debe_n est.:f:r
caracterizados por: Proactivos, Orientados a resultados, G&D&C.\dad para 8l “‘abalﬁ ba}t)

presion, Orientacion al cliente y a la calidad en el servicio.
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6. HABILIDADES:

6.1 VENTAJAS COMPETITIVAS: Las principales ventajas competitivas que posee la
organizacién son el prestigio de esta a nivel internacional, la dimensiéon de su estructura,
cotizacion en mercado de valores y los costos competitivos, en este sentido la importancia
de estas ventajas radica en mantener una amplia cartera de clientes lo cual conlleva a
posibles alianzas estratégicas producto del caracter transnacional de las empresas
clientes.  Sin embargo, a pesar de los cursos de adiestramiento impartidos a los
miembros de la organizacion, el recurso humano en general no ha podido desarrollar su
potencial, lo cual indica que dichos cursos deberian ser evaluados para conocer si
realmente estéan orientados a solventar las carencias que tienen los trabajadores con
respecto a los requisitos exigidos por el cargo.

6.2 DEBILIDADES: No se considera la participacion de los trabajadores que pertenecen
a los niveles inferiores en los diferentes procesos que ejecuta la organizacion, Toma de
decisiones centralizada, Poca cohesion grupal, Excesiva especializacion.

6.3 OPORTUNIDADES: Crisis econémica actual que favorece la contratacion de
trabajadores de tipo temporal, Costos competitivos.

6.4 FORTALEZAS: Recurso Humano joven, Vision critica para asumir procesos de
cambio, tecnologia de punta, Presencia a nivel internacional y nacional.

6.5 AMENAZAS: Presencia de varias empresas competidoras dedicadas a la misma
actividad econémica, Salarios poco competitivos y acordes a las actividades realizadas,
alto indice de rotacion de personal.

7. VALORES COMPARTIDOS:

Los valores organizacionales estan formalmente definidos, Se destacan los
siguientes:  Calidad del servicio y atencion al cliente, reconocimiento, respeto y
valorizacion; excelencia como forma de vida; trabajo en equipo; honestidad,
responsabilidad e integridad. Ademas cabe destacar que estos valores son difundidos de
forma explicita en todos los niveles organizacionales a través de su exposicion en
carteleras informativas, publicaciones internas y en las diferentes reuniones. La
congruencia entre los valores personales y los organizacionales son considerados en el
proceso de seleccion, pues se busca coincidan en el maximo posible; para tal fin son
aplicadas diferentes baterias de pruebas (Automatizadas y Manuales).

8. ASPECTOS LEGALES:
8.1 ESTATUS LEGAL: La empresa se considera como una contratista, pues ejerce la

funcién de uUnico patrono laboral de los trabajadores, sin comprometer solidariamente a la
empresa cliente en ninguna de las obligaciones contractuales.
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8.2 TIPO DE ASESORIA: La organizacién prevé dentro de su estructura un
departamento dedicado a brindar todos los servicios de consultoria legal inherentes a las
operaciones realizadas, sin embargo también cuenta con un servicio de asesoria externo
para solventar cualquier tipo de reclamos de mayor trascendencia.

8.3 RECL. ADMINISTRATIVOS Y/O LEGALES: La organizacién ha tenido diferentes
tipos de reclamos orientadas basicamente a dos aspectos: célculos errados en el monto
de las liquidaciones del personal egresado, las cuales se han solventado procediendo al
nuevo calculo y posterior pago de la cifra correspondiente y juicios de estabilidad laboral
donde el trabajador egresado exige su reincorporaciéon a la empresa o el pago de la
indemnizacion correspondiente. Ademas es comun el reclamo por parte de los
trabajadores temporales en lo concerniente al pago de los beneficios que ofrece la ETT
en si y que en muchos casos, son diferentes a los ofrecidos por las empresas beneficiarias
a su plantilla fija; sin embargo la solucién presentada ha sido explicar nuevamente (como
se realiza en el momento de la correspondiente) el contrato de trabajo y las condiciones y
beneficios que se derivan de él.

ETT N° 5:
. ESTRATEGIA:

1.1 MISION: Se encuentra formalmente planteada y su origen esta vinculado a la
oportunidad que brinda el mercado nacional apoyada por la experiencia en materia de
consultoria de Recursos Humanos, brindando el servicio de outsourcing. No considera el
comportamiento que presenta el mercado, pero si a los clientes externos en su deseo de
satisfacer las necesidades requeridas por estos en materia de productos y servicios
gerenciales de Recursos Humanos. Se destaca la divulgaciéon de la mision a todos los
niveles de la organizacion a nivel nacional, a través de reuniones semestrales.

1.2 VISION: Esta formalmente planteada; el propdsito fundamental reflejado es
establecerse como la primera empresa de su tipo en el pais, a través del aporte de
soluciones gerenciales asertivas en el area de Recursos Humanos, logrando asi mantener
y optimizar las operaciones inherentes a la organizacion. Se considera viable debido a
las condiciones actuales que atraviesa el pais aunque un poco ambiciosa por existir tanta
competitividad en el mercado; se destaca la disposicion de recurso humano de alta
competencia y tecnologia de punta, pues se consideran acordes a los requerimientos del
mercado. Los planteamientos enunciados en la vision son discutidos a todo nivel
organizacional, haciendo una revision semestral de los mismos.

1.3 OBJETIVOS: Los objetivos se encuentran formalmente planteados siendo estos:
Proporcionar un servicio de calidad tanto para clientes como para los trabajadores
temporales, Aumentar el nimero de clientes y trabajadores temporales y conseguir la
mayor Rentabilidad del negocio, lo cual se ve reflejado en el continuo crecimiento
(incremento en clientes, trabajadores temporales, facturaciéon) y reconocimiento comercial
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que posee la empresa en los actuales momentos. Se sefiala la divulgacion de dichos
objetivos a todos los miembros de la empresa con el propédsito de lograr el trabajo en
conjunio, que permita el logro de estas metas.

14 PLANES Y POLITICAS: Su plan de accién esta orientado, principalmente, a la
captacion y fidelizacion de clientes a través estrategias de mercadeo y ventas. De igual
forma, los miembros de la Alta Gerencia realizan una planificacion estratégica orientada a

~ los objetivos y metas que se propone la organizacién durante el afio, la cual es revisada

trimestralmente para conocer los resultados parciales y elaborar las ajustes que fuesen
necesarios por los diversos cambios que puedan presentarse, con lo cual se le otorga a
dichos planes un alto grado de viabilidad. No son discutidos con todos los miembros de la
organizacion pues son impartidos exclusivamente por la Alta Gerencia;, pero si son
divulgados a través de reuniones trimestrales (resultados parciales) y anuales
(presentacion del Plan estratégico del afo correspondiente).

1.5 RASGOS ESTRATEGICOS: Agresividad en la captacién de clientes debido a la
fuerte competencia que existe en el mercado por la presencia de varias empresas
dedicadas a la misma actividad econémica.

2. ESTRUCTURA:

2.1 DEPARTAMENTALIZACION: El tipo de estructura que presenta la organizacion es
Jerérquica, con una clara definicién de la linea de mando, expresada en tres niveles
organizacionales: Alta Gerencia, Profesional y de Apoyo. La organizacion se encuentra
estructurada por Gerencias segun el area funcional que desempefian, mientras que los
cargos que las integran estan agrupados de acuerdo a la naturaleza de sus tareas. La
empresa comparte un espacio fisico en comun (expresan que ya es insuficiente debido al
crecimiento que han tenido como organizacién), aunque tiene diferentes alianzas
estratégicas con otras empresas también relacionadas al area Gerencial en Recursos
Humanos, que se encuentran en diferentes escenarios fisicos. Por ser una organizacion
relativamente pequefia, los procesos de comunicacion son fluidos, lo cual conlleva a
mayor rapidez en la ejecucion de tareas. Los cargos identificados son: Presidente,
Director Ejecutivo, Gerente de Administracion, Gerente de Operaciones, Gerente de
Negocios, Coordinador de Negocios, Consultor, Analista de Recursos Humanos, Pasante
en el area de Recursos Humanos, Recepcionista y Mensajeros; considerando como
cargos claves el Presidente, Gerente de Operaciones y Gerente de Negocios. La
estructura se considera adecuada, pues los roles y las lineas de mando estan claramente
establecidas, sin dejar lugar a la confusion en fa ejecucion de las tareas pertinentes a cada
cargo.

2.2 NIVEL DE AUTONOMIA: No existe autonomia absoluta en la toma de decisiones,
sin embargo debido a la naturaleza de su cargo, el Presidente de la empresa posee el
mayor nivel de autonomia aunque se considera parcial debido a que debe seguir los
parametros establecidos por la Junta Directiva de la organizaciéon. En promedio podemos
hablar de una autonomia relativa (50%) dependiendo de las funciones que competa a
cada cargo.
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3. SISTEMAS:

51 PLATAFORMA TECNOLOGICA: Dentro de esta organizacién, la tecnologia
utilizada para el negocio, es decir, la esencia de su negocio descansa sobre las bases de
datos, herramienta a través de la cual se almacena la informacion importante de los
trabajadores y potenciales candidatos; cabe sefalar que la infraestructura comunicacional
de sus equipos se basa en la conexidn en red; asi mismo se debe resaltar la importancia
que se le otorgan a los protocolos de seguridad. La organizacidn se apoya sus procesos
con un 50% en el uso de avances tecnolégicos.

3.2 HARDWARES Y SOFTWARES UTILIZADOS: Se dispone de diferentes softwares
béasicos acordes a cada uno de los procesos especificos que se desarrollan: R2, Bolsas de
trabajo (propia, privadas y publicas), ADAM y PEOPLE SOFT. Asi mismo se sefiala que se
cuenta con los equipos necesarios para cubrir las exigencias de cada uno de los cargos.

3.3 TECNOLOGIA DE INFORMACION: La tecnologia utilizada frecuentemente en la
organizacion es a través del uso de Internet, Fax, Valijas y Correspondencia; sin embargo
como la estructura organizacional se encuentra en crecimiento, se prevé el empleo de
tecnologias mas avanzadas como por ejemplo Intranet.

3.4 SOPORTE TECNICO: La organizacion no posee dentro de su estructura un
departamento especifico para esta area, por lo que cuenta con una un servicio de asesoria
externa especializada en esta materia, para solventar las fallas mas comunes que
presentan los equipos tales como desconfiguracion, virus y pérdida en la conexion entre
otras.

4, ESTILO:

4.1 LIDERAZGO: La organizacién considera importante la presencia de la figura de un
lider pues es la persona mas capacitada para dirigir a los miembros de la organizacion en
el logro de los objetivos propuestos. El tipo de liderazgo que se identifica y que ademas se
considera el mas propicio para la organizacién es el formal, pues es una empresa con una
estructura pequefia pero bien definida donde prevalecen las lineas de mando y la
naturaleza del cargo que se desempefia, mas no las caracteristicas personales del
ocupante, evitando asi posibles confusiones en los roles a desempefar. La figura
identificada como lider se destaca por su Poder de convencimiento, Experticia y
conocimiento actualizado del entorno, Carisma y Habilidad para mantener la armonia en el
ambiente de trabajo. La organizacién valora el desarrollo de lideres potenciales y
maximiza esa cualidad a través de cursos de adiestramiento con asesores externos e
internos.

4.2 NORMAS Y PROCEDIMIENTOS: Esta organizacion cuenta con un manual de

Normas y Procedimientos dedicado a las areas de Recursos Humanos y Administracion,
los cuales ni estédn avalados ni se pretende por los momentos la adquisicion de su

86




Verioshka T. Castillejo M. y Yurayma C. Veloza D.

certificacion en materia de calidad. Cabe destacar que dichos manuales no fueron objetos
de discusién con en los diferentes niveles organizacionales, y por lo tanto, tampoco con
los miembros que la integran, ya que la importancia de dichos manuales consiste
unicamente en formalizar los diferentes procesos y tareas que implica cada puesto de
trabajo. En este sentido cabe sefialar que todos los miembros de la organizaciéon conocen
este manual pues cada uno posee un ejemplar del mismo.

S. PERSONAL.:

5.1  CARACTERISTICAS GENERALES: La organizacion estd conformada por 30
miembros, predominando en el equipo de trabajo el género femenino, con un rango de

edad entre los 21 a los 30 afios y teniendo, en general, menos de un 1 afio de antigiiedad
dentro de la organizacion.

5.2 PERFIL DE COMPETENCIAS: Todos los miembros de la organizacién deben estar
caracterizados por: Orientacion al logro de objetivos definidos, Capacidad de desarrollar

estrategias comerciales, Proactividad, Capacidad para el trabajo bajo presién, Orientacién
al cliente.

6. HABILIDADES:

6.1 VENTAJAS COMPETITIVAS: Las principales ventajas competitivas que posee la
organizacion son las alianzas estratégicas que ha realizado con otras empresas lideres en
el area de Consultoria Gerencial y la experticia de la Alta Gerencia en el servicio
outsourcing de Recursos Humanos. La importancia de estas ventajas radica en la
posibilidad de conocer mejor el mercado en el cual quiere competir la organizacion, para
asi poder satisfacer efectivamente las necesidades que presente el mismo. Sin embargo,
el recurso humano en general no ha podido desarrollar al maximo su potencial, por lo cual
se tiene prevista la realizaciéon de diferentes cursos de adiestramiento con miras a

minimizar en lo posible las carencias que tenga el trabajador y que son exigidas en el
desemperfio de sus funciones.

6.2 DEBILIDADES: Toma de decisiones centralizada, Poca cohesidén grupal, Poca
eficacia en los procesos de gestion.

6.3 OPORTUNIDADES: Crisis econémica actual que favorece la contratacién de
trabajadores de tipo temporal, Costos competitivos.

6.4 FORTALEZAS: Recurso Humano joven, Experticia en el area, Capacidad de
respuesta rapida y asertiva.

6.5 AMENAZAS: Presencia de varias empresas competidoras dedicadas a la misma

actividad econdmica, Salarios poco competitivos y acordes a las actividades realizadas y
Situacién actual del pais (inestabilidad general).
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1. VALORES COMPARTIDOS:

Los valores organizacionales no estan formalmente definidos, pues son
sobrentendidos por los miembros de la empresa; se destacan los siguientes: Integridad,
Vocacion de servicio, Compromiso con el negocio, Honestidad y Responsabilidad. Estos
valores son difundidos de forma implicita durante el desarrollo de las funciones
competentes a cada cargo; ademas se considera la existencia de compatibilidad entre los
valores individuales y los organizacionales, por lo que durante el proceso de seleccion
este punto es abordado a través de entrevistas con detenimiento.

8. ASPECTOS LEGALES:

8.1 ESTATUS LEGAL: La empresa considera que posee caracter de contratista pues
es el patrono unico de los trabajadores que pone a disposicion de sus empresas
beneficiarias, asumiendo todos los compromisos laborales que de esa relacion se deriven.

8.2 TIPO DE ASESORIA: La organizacién cuenta con un servicio de asesoria externa

en esta area, dedicado a brindar todos los servicios de consultoria legal vinculados a las
operaciones que se realizan.

8.3 RECL. ADMINISTRATIVOS Y/O LEGALES: La organizacién ha tenido reclamos
sin mayor trascendencia pues estan limitadas solo a calculos errados en el monto de las
liquidaciones del personal egresado, solventandose esta situacién con un nuevo célculo y
posterior pago de la cifra correspondiente.

ETT N° 6:

1. ESTRATEGIA:

1.1 MISION: Se encuentra formalmente planteada y su origen estd vinculado a la
oportunidad que brinda el mercado nacional apoyada por experiencia internacional en el
area. Considera el comportamiento que presenta el mercado pues busca adaptarse a las
necesidades (econdmicas, politicas y sociales) que presente el entorno. Ademéas no
considera a la competencia, pero si muestra interés por los clientes externos e internos:
por el primero, en su deseo de disponerles del Recurso Humano con mayor valor
agregado y por la prestacion de un servicio de alta calidad, y por el segundo, orienta sus
esfuerzos en proporcionar niveles de calidad de vida cada vez mayores y mejores
oportunidades para el desarrollo personal y profesional. Se destaca la divulgacién de la

mision a todos los niveles de la organizacion a nivel nacional, a través de reuniones
anuales.

12 VISION: Esta formalmente planteada y tiene como propésito fundamental
convertirse en el mejor proveedor mundial de Recursos Humanos para sus clientes, y ser
el centro de las mejores oportunidades de empleo para el mercado laboral.
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Es considerada viable debido a las condiciones actuales que atraviesa el pais y
ademas por la disposicién de los recursos (humanos y tecnoldgicos) necesarios con los
que cuentan; es importante destacar que el principal recurso que disponen como
organizacion, es el prestigio a nivel internacional gracias al éxito comercial de las filiales
que poseen en diversos paises. Los planteamientas enunciados en la visidn son discutidos
a todo nivel organizacional, haciendo una revision anual de los mismos.

1.3 OBJETIVOS: Los objetivos se encuentran formalmente planteados siendo estos:
captar nuevos clientes a través de estrategias de mercadeo, mantener clientes actuales
mediante visitas de fidelizacién, aumentar el nimero de trabajadores temporales y de la
plantilla interna, incrementar el nimero de usuarios registrados en la base de datos propia,
lo cual se ve reflejado en el incremento de clientes, mayor facturacion, apertura de nuevas
filiales en el territorio nacional y aumento en la plantilla de trabajadores temporales. Los
objetivos son constantemente difundidos a todos los miembros de la empresa pues se
considera necesario para buscar juntos el éxito organizacional que beneficie a todos.

1.4 PLANES Y POLITICAS: Su plan de accién esta orientado, principalmente, a la
captacion de nuevos clientes a través de estrategias de mercadeo (publicidad), contacto
directo a través de reuniones con clientes potenciales, apertura de nuevas filiales en el
interior del pais y alianzas estratégicas; de igual forma por considerar de gran importancia
el Recurso Humano disponible, la organizacion establece dentro de su planificacion cursos
de adiestramiento periddicos para fortalecer el desarrollo profesional, pues considera
como politica a seguir, brindar a sus trabajadores la posibilidad de desarrollar planes de
carrera. No existe la posibilidad de discutir los planes y las politicas con todos los
miembros de la empresa, pues son establecidos desde la casa matriz, sin embargo se
consideran viables y orientados a mantener la formalidad en los procesos que se
desarrollan dentro de la organizacion, pues se considera la situacién particular del
escenario donde se encuentra la empresa (pais, estado). Asi mismo cabe destacar la
divulgacién de dichos planes a todos los miembros de la organizacion a través de
encuentros de trabajo de caracter anual.

1.5 RASGOS ESTRATEGICOS: Agresividad en la captacion de clientes debido a la
fuerte competencia que existe en el mercado por la presencia de varias empresas
dedicadas a la misma actividad econdmica

2. ESTRUCTURA:

21 DEPARTAMENTALIZACION: El tipo de estructura que presenta la organizacion es
Jerarquica, pues establece una clara definicion de la linea de mando, expresada en seis
niveles organizacionales: Alta Gerencia, Gerencia Media, Supervisor, Profesional, Técnico
y de Apoyo. Su estructura es a través de Gerencias de acuerdo al area funcional en que
se desempefien, mientras que los cargos estan agrupados segin la naturaleza de sus
tareas que ejecuten. La aorganizacion cuenta con filiales en el interior y exterior del pais
por lo que en su totalidad no comparte un espacio fisico, lo que cual conlleva a procesos
de comunicacion lentos y retardos en cuanto a la realizacién y consecucion de los

procesos administrativos, que tratan de minimizarse a través de diferentes procesos de
apoyo tecnoldgico.
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Los cargos existentes identificados son: Gerente General, Gerente de RRHH,
Gerente de Administracién y Finanzas, Gerente de Asuntos Legales, Gerente de
Comercializacién, Gerente de Operaciones, Coordinador de Adiestramiento, Coordinador
de Sistemas, Coordinador de Servicios Temporales, Contador, Tesorero, Jefe de Dpto. de
Crédito y Cobranzas, Jefe de Servicios Generales, Representante de Servicios, Auxiliar
Contable, Auxiliar de Crédito y Cobranzas, Asistentes de area, Pasante segun area,
Recepcionistas, Mensajeros; identificando como Cargos Claves para el desarrollo de las
operaciones los siguientes: Gerente General, Gerente de RRHH y Gerente de
Comercializacion. La estructura se considera como la més ideal para la organizacion, con
roles y lineas de mando claramente definidos y establecidos.

2.2 NIVEL DE AUTONOMIA: No existe autonomia absoluta en la toma de decisiones
por estar centralizado este aspecto en la Junta Directiva de la Organizacion; sin embargo,
en términos generales, los cargos de la organizacion cuentan con un 60% de autonomia.
En promedio podemos hablar de una autonomia relativa dependiendo de la naturaleza del

cargo.
3. SISTEMAS:

3.1 PLATAFORMA TECNOLOGICA: Dentro de esta organizacion, la tecnologia
utilizada para el negocio, es decir, la esencia de su negocio descansa sobre las bases de
datos, herramienta a través de la cual se almacena la informacién importante de los
trabajadores y potenciales candidatos; cabe sefialar que la infraestructura comunicacional
de sus equipos se basa en la conexion en red; asi mismo se debe resaltar la importancia
que se le otorgan a los protocolos de seguridad al momento de acceso a la informacion
interna. En cuanto a los aspectos de disponibilidad se destaca la necesidad de respaldar
la informacién existente. La organizacion se apoya sus procesos con un 90% en el uso de

avances tecnologicos.

3.2 HARDWARES Y SOFTWARES UTILIZADOS: Se dispone de diferentes softwares
acordes a cada uno de los procesos especificos que se desarrollan: SAINT, Bolsas de
trabajo (propia, privadas y publicas), Skillware (capacitacién), Quality Performance (control
de calidad en el desempefio). Asi mismo se sefiala la disposicién de equipos necesarios
para cubrir las exigencias de cada uno de los cargos.

3.3 TECNOLOGIA DE INFORMACION: La tecnologia utilizada es avanzada, se cuenta
con el uso de Internet, Intranet, Fax, Valijas y Correspondencia; sin embargo debido al alto
grado de burocratizacién, la comunicacién no suele ser siempre la mas efectiva sobretodo
en los procesos que involucren contacto directo entre la sede y las filiales ubicadas en el

interior del pais.

3.4 SOPORTE TECNICO: La organizacién cuenta dentro de su estructura con un
departamento interno encargado de brindar este servicio, pues se hace necesario debido
al alto grado de automatizacién de los procesos internos, mantener actualizados los
equipos y programas de trabajo para prevenir virus y desconfiguraciones.
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4. ESTILO:

41 LIDERAZGO: Se considera importante la presencia de liderazgo, ya que quien
asuma ese rol tendra la responsabilidad de dirigir en cierto sentido, a los miembros de la
organizacion en la busqueda de los objetivos y metas planteadas. Esta organizacion
cuenta con un liderazgo de tipo formal, ya que al realizar operaciones a nivel internacional,
posee una estructura rigida donde se imponen las funciones de los cargos mas no las
caracteristicas personales de sus ocupantes; de tal forma se considera este tipo de
liderazgo como el mas apropiado por la naturaleza de la empresa, pues debido a la
dimensién de la estructura que presenta resulta el mas propicio para evitar conflictos vy
mantener mejor los canales de comunicacion. La figura identificada como lider se destaca

por su carisma, capacidad de establecer planes estratégicos, orientacion a resultados y
) proactividad. La organizacion valora la formacién de nuevos lideres, de alli su

preocupacion por desarrollar ese potencial a través de cursos de adiestramiento y bajo la
figura del coach.

42 NORMAS Y PROCEDIMIENTOS: Esta organizacidn cuenta con diferentes
manuales de Normas y Procedimientos, divididos por areas funcionales y certificados bajo
la norma de calidad 1SO 9002, especificamente en el area de Reclutamiento y Seleccion.
Dichos manuales no fueron discutidos con los miembros de la organizacion pues sélo tuvo
participacion el nivel gerencial de alto mando. La imporiancia de dichos manuales
consiste en formalizar los diferentes procesos que son llevados a cabo en la empresa,
ademas de lograr fomentar un lenguaje comun para todos sus miembros en cuanto a
como deben llevarse a cabo las operaciones de la organizaciéon. Se destaca que todos los

miembros de la organizacién poseen un ejemplar del mismo de acuerdo al area funcional
de la que son parte, a fin de dar a conocer dicho manual.

5. PERSONAL.:

51 CARACTERISTICAS GENERALES: La organizacién esta conformada por 108
miembros ubicados en el &mbito nacional, predominando en el equipo de trabajo el género

femenino, con un rango de edad enire los 21 a los 30 afios y teniendo, en general, menos
de un 1 afio de antigliedad dentro de la organizacion.

52 PERFIL DE COMPETENCIAS: Todos los miembros de la organizacion deben estar
caracterizados por: Proactivos, Capacidad para trabajar bajo presion, Orientados a la

consecucion de metas definidas, Vocacion a la prestacion de servicio y Disponibilidad para
adaptarse a cambios.

6. HABILIDADES:

6.1 VENTAJAS COMPETITIVAS: Las principales ventajas competitivas que posee la
organizacién son el prestigio de ésta a nivel internacional, costos competitivos, cotizacion
en el mercado de valores, tecnologia de punta, bolsa de trabajo propia y alianzas

gstratégicas, o que le permite mantener una amplia cartera de clienies y costos
competitivos en el mercado.
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Sin embargo, pese a los cursos de adiestramiento impartidos a los miembros de la
organizacion, se considera podria explotarse mucho mas el potencial del recurso humano;
de igual forma ocurre con la tecnologia empleada, pues los avances en este campo son
constantes y se manifiesta que nunca existe una tecnologia totalmente actualizada.

6.2 DEBILIDADES: Toma de decisiones centralizada, Alto indice de rotacién de

personal, Poca cohesién grupal debido a la dimensiéon de la estructura organizacional,
Excesiva especializacion.

6.3 OPORTUNIDADES: Crisis econémica actual que favorece la contratacion de
trabajadores de tipo temporal, Costos competitivos, Incremento en el nimero de usuarios
registrados en la base de datos propia debido al actual indice de desempleo.

6.4 FORTALEZAS: Recurso Humano joven, Tecnologia de punta, Presencia a nivel
internacional y nacional, Alianzas Estratégicas.

6.4 AMENAZAS: Presencia de varias empresas competidoras dedicadas a la misma
actividad econémica, Salarios poco competitivos y acordes a las actividades realizadas,
Inestabilidad del entorno actual.

7. VALORES COMPARTIDOS:

Los valores organizacionales estan formalmente definidos, Se destacan los
siguientes: Recurso Humano, Conocimientos, Innovacién, Excelencia, Compromiso,
Trabajo en equipo y Vocacién de servicio. Estos valores son difundidos de forma explicita
a todos los miembros de la organizacion a través de su exposicion en carteleras
informativas, publicaciones internas y en diferentes reuniones. Se considera importante la
compatibilidad entre los valores individuales y los organizacionales, por lo que en el
proceso de seleccion, se evalia este aspecto a través de diferentes baterias de pruebas
(Automatizadas y Manuales) y entrevistas en profundidad.

8. ASPECTOS LEGALES:

8.1 ESTATUS LEGAL: La empresa se considera como una contratista, pues ejerce la
funcién de Unico patrono laboral de los trabajadores, sin comprometer solidariamente a la
empresa beneficiaria en algun tipo de obligaciones contractuales.

82 TIPO DE ASESORIA: La organizacion posee dentro de su estructura un
departamento dedicado a brindar los servicios de consultoria legal propios de las
operaciones que se realizan, sin embargo cuentan ademas con un servicio de asesoria
externo para mantenerse actualizados en materia legal y también para solventar
reclamaciones de mayor trascendencia.
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8.3 RECL. ADMINISTRATIVOS Y/O LEGALES: La organizacion ha tenido diferentes
tipos de reclamos destacandose: célculos errados en las liquidaciones del personal
egresado, solventandose esta situacion al calcular nuevamente el monto pertinente y
procediendo a su pago y juicios de estabilidad laboral donde el trabajador egresado exige
su reincorporacion a la empresa o el pago de la indemnizacién correspondiente.

ETTN°7:
1. ESTRATEGIA:

1.1 MISION: La misién organizacional se encuentra formalmente planteada y Su origen
esta vinculado con la oportunidad ofrecida por el entorno nacional amparada por los
procesos de flexibilizacion laboral; no manifiesta en su enunciado ni del comportamiento
actual del mercado, ni de los competidores que enfrenta en el desempefio de sus
operaciones. Se enfatiza el rol que tiene el cliente externo por ser el centro de negocios y
la razén de ser fundamental de la empresa, brindandole un servicio de calidad orientado a

la satisfaccion de sus necesidades. La organizacién parece no brindar ninguna
importancia a la difusién de su misién.

1.2 VISION: La visién organizacional se encuentra formalmente planteada: Convertirse
en la mejor opcién en empresas de su tipo dentro del territorio nacional, sin embargo se
considerara como una visién poco viable y muy ambiciosa, pues no se dispone de los
recursos humanos y materiales. Cabe sefialar que no existe una divulgacion de este
aspecto a todos los miembros de la organizacion.

1.3 OBJETIVOS: Se encuentran formalmente definidos y pueden resumirse en:
Captacion de mayor nimero de clientes y trabajadores temporales, lograr la satisfaccién
de las necesidades que presentes los clientes externos y expandir sus operaciones a nivel
nacional, con lo cual se persigue la obtencién de mayores beneficios para la organizacion
y para sus miembros y consolidar el prestigio e imagen de la empresa. Son difundidos a

todos los niveles de la empresa afin de orienta las lineas de accién de sus miembros hacia
su consecucion.

14 PLANES Y POLITICAS: La principal medida para la ejecucién de los objetivos
organizacionales es la busqueda de clientes a nivel nacional mediante el uso de
estrategias de mercadeo, asi como garantizar la calidad del servicio que se presta a través
de contactos directos con la cartera de clientes actuales a fin de conocer el grado de
satisfaccién que presentan y realizar asi las medidas correctivas que fuesen pertinentes.
Cabe destacar que aunque los planes y politicas son acordes, viables y corresponden con
los objetivos organizacionales, no son discutidos ni divulgados a los miembros de esta
empresa, sino impuestos como directrices por la alta gerencia.

1.5 RASGOS ESTRATEGICOS: Agresividad en la captacién de clientes debido a la

fuerte competencia que existe en el mercado por la presencia de varias empresas
dedicadas a la misma actividad econémica.
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2. ESTRUCTURA:

21 DEPARTAMENTALIZACION: La organizacién posee una estructura de tipo
jerarquica conformada por tres niveles: Alta Gerencia, Profesional y Apoyo; asi mismo
esta dividida por Gerencias segun area funcional y posteriormente cada cargo forma parte
de una gerencia especifica de acuerdo a la naturaleza de las tareas que ejecute. Los
diversos cargos comparten un ambiente fisico en comun, lo cual se traduce en mayor
eficacia y rapidez en la ejecucion de los diversos procesos inherentes a la naturaleza de
los cargos. Se identifican los siguientes cargos: Director General, Director de RRHH,
Director de Mercadeo y Ventas, Director de Administracién y Finanzas, Ejecutivos
Integrales de RRHH, Analista de Noémina, Contador, Asistente a la Gerencia General,
Asistente Administrativo y Recepcionista, siendo los tres primeros cargos los identificados

/ como claves para ejecutar las operaciones estratégicas de la organizacion. Debido a la

dimension de la estructura se destaca la fluidez en los procesos de comunicacion entre
todos los miembros gracias a la definicion exacta de roles y lineas de mando.

2.2 NIVEL DE AUTONOMIA: Existe una falta de autonomia en la toma de decisiones
inherentes a las actividades realizadas por la mayoria de los cargos (aproximadamente
50%), otorgandole esta competencia sélo a un cargo (Director General). Por ello en
promedio el nivel de autonomia es relativo ya que la mayoria de las decisiones se
encuentran centralizadas

3. SISTEMAS:

3.1 PLATAFORMA TECNOLOGICA: La tecnologia utilizada en esta organizacion esta
definida a través de bases de datos, pues se destaca como la herramienta que mas se
adecua a la naturaleza del negocio de esta empresa, pues a través de ella se almacena la
informacion basica de los trabajadores temporales y de los potenciales candidatos; asi
mismo se resalta la importancia que se le otorgan a los protocolos de seguridad. La
organizacion se apoya sus procesos con un 30%.

3.2 HARDWARES Y SOFTWARES UTILIZADOS: Tecnologia basica en las areas
medulares que competen a la organizacion: RRHH (bolsas de trabajo privadas) y
Administracion y Finanzas (SAINT Administrativo). Sin embargo la organizacion cuenta
entre sus proyectos mejorar este aspecto pues reconoce que le resta competitividad en el
mercado. Asi mismo los equipos informaticos que posee aunque son suficientes pues
todos los miembros de la organizaciéon cuentan con este recurso, se destaca que no son
los mas actualizados del mercado.

3.3 TECNOLOGIA DE INFORMACION: La tecnologia de informaciéon empleada es
bastante sencilla, destacandose el uso frecuente de: Internet, Correspondencia y Fax,
tecnologia aceptable si consideramos que la organizacién es relativamente pequefia en
cuanto a numero de miembros. Sin embargo, si se pretende la expansién nacional sera
necesario prever que esta tecnologia no sera suficiente por lo que deberia considerarse el
uso de Intranet, Servidores, etc.
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3.4 SOPORTE TECNICO: Esta organizaciéon no cuenta con un departamento propio
dedicado a esta area, sin embargo contrata los servicios de un asesor externo para
solventar las fallas mas comunes (desconfiguracion y virus en los equipos) a través del
mantenimiento en los equipos.

4. ESTILO:

4.1 LIDERAZGO: Se considera importante la existencia de liderazgo dentro de la
organizacion, identificandose en la misma la figura del lider formal, el cual es considerado
el tipo de liderazgo que mejor se adapta a la empresa, debido a la dimensién la estructura
que posee la misma (pocos cargos). Este lider se caracteriza por: Valora la opinién del
equipo de trabajo en los procesos que desarrolla la organizacion, Orientado a resultados,
Capacidad de establecer metas viables, Orientado a fomentar el trabajo en equipo. Se
considera importante desarrollar la capacidad de liderazgo entre los miembros de la
organizacion, a traves talleres de adiestramiento enfocados a tal fin.

42 NORMAS Y PROCEDIMIENTOS: La empresa posee un manual general n cuanto a
las normas y procedimientos bajo los cuales deban regirse sus operaciones, pero el
mismo no cuenta con ningun tipo de certificacion en materia de calidad; sin embargo la
empresa prevé alcanzar dicha certificacion en un futuro pero no al corto plazo. Se
destaca la no discusion con los miembros de la organizacién de dicho manual pues el
objeto que busca con él la organizacion, es estandarizar los procesos de trabajo a fin de
que cada miembro de la organizacién pueda ejecutarlos con mayor rapidez y precision.
Todas las unidades de la empresa cuentan con un ejemplar del manual, el cual ademas es
dado a conocer en el proceso de induccion.

5. PERSONAL.:

5.1 CARACTERISTICAS GENERALES: La organizacion cuenta con 18 miembros,
predominando el género femenino, el promedio de edad se encuentra ubicado entre 21 a
30 afos y la antiglledad de los trabajadores es menor a 1 afio.

5.2 PERFIL DE COMPETENCIAS: Cualquier miembro de la organizacion debe poseer:
Proactividad y dinamismo, Orientado a la calidad en el servicio, Capacidad para trabajar
bajo presion y Habilidad para mantener excelentes relaciones interpersonales.

6. HABILIDADES:

6.1 VENTAJAS COMPETITIVAS: La mayor ventaja competitiva que presenta esta
organizacion es la atencion personalizada que le brinda a sus clientes externos, pues con
ello garantizan la eficacia y excelencia en el servicio prestado; sin embargo se considera
que el area comercial no ha sido desarrollada en un 100% por lo que a pesar de contar
con una sélida imagen en el mercado, ain no son muy conocidos en el mismo.

6.2 DEBILIDADES: Sin presencia de filiales a nivel nacional, Poco desarrollo de
estrategias de mercadeo, Ausencia tecnologia de apoyo actualizada y Toma de decisiones
centralizada.
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6.3 OPORTUNIDADES: Crisis econdémica del pais que favorece la contratacion de
personal con caracter temporal, Costos competitivos y Debilidades de las otras empresas
del area debido a fallas en la calidad de servicio.

6.4 FORTALEZAS: El grupo de trabajo estd conformado por talento joven, Atencién
personalizada a los clientes, Dimensién de la estructura organizacional, Rapidez de
respuesta y Comunicacion fluida en todos los niveles de la organizacion.

6.5 AMENAZAS: Presencia de empresas competidoras dedicadas a la misma actividad
econdmica, Inestabilidad en el entorno actual del pais, Alto indice de rotacion.

[ VALORES COMPARTIDOS:

Los valores no se encuentran formalmente definidos, pues mas bien son
sobrentendidos por los miembros de la organizacién, considerando como importantes:
Honestidad, Trabajo en equipo, Busqueda de la excelencia en los procesos, Respeto y
Rapidez en los procesos orientados a la busqueda de resultados. Cabe destacar que
estos valores son divulgados a todos los miembros de la organizacion, asi como también
se le otorga importancia a la compatibilidad entre los valores individuales y los
organizacionales, sin embargo en el proceso de seleccion este aspecto no es abordado

exhaustivamente pues sélo se hace una referencia breve a través de las entrevistas de
seleccion.

8. ASPECTOS LEGALES:

8.1 ESTATUS LEGAL: La organizacién se considera como una contratista por la
imposicion a la que hace referencia el Reglamento de La Ley Orgénica del Trabajo, de no
considerarse como una intermediaria.

8.2 TIPO DE ASESORIA: Dentro de su estructura no cuenta con un departamento
dedicado a tal fin, por lo que se cuenta con asesoria externa especialista en esta materia.

8.3 RECL. ADMINISTRATIVOS Y/O LEGALES: No se han presentado reclamos de
mayor trascendencia salvo calculos errados en las liquidaciones de los trabajadores,
solventandose esta situacion con el pago correcto que se adeuda por dicho concepto.
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ETT EN VENEZUELA:

1. ESTRATEGIA:

1.1 MISION: La misién organizacional se encuentra formalmente planteada, teniendo
como origen la oportunidad brindada por el mercado nacional a través de los procesos de
flexibilizacion en materia laboral y la experiencia previa en servicios de asesoria gerencial
en el area de Recursos Humanos por parte de la Alta Gerencia.

En general no es considerado ni el papel que juega el mercado dentro de su ambito
de accion ni sus competidores, pues dentro de la misidn el (nico aspecto considerado es
el cliente externo en funcion a la atencién de las necesidades y expectativas que presente.
Asi mismo cabe destacar que en lineas generales, se presenta una preocupaciéon por
divulgar la misidn organizacional a todos los miembros de la organizacion.

1.2 VISION: La visién organizacional se encuentra formalmente planteada; el principal
propoésito es consolidarse en el mercado nacional, representar la mejor alternativa dentro
de un conjunto de empresas competidoras y ampliar su estructura mediante el incremento
en el nimero de clientes y trabajadores (propios de la organizacion y temporales).

Sin embargo el caracter de viabilidad de esta vision va a depender directamente de
la disponibilidad de recursos humanos, tecnolégicos, materiales y financieros con que
cuente la organizacion, por ello es posible encontrar cierta incongruencia, pues para las
ETT que tienen mas tiempo en el mercado (3 afios aproximadamente) alcanzar esta vision
es posible ya que estéd adecuadamente orientada segun sus recursos, pero para otras
(aparicion mas reciente en el mercado) esta vision resulta mas bien ambiciosa e inviable.

Se destaca la preocupacién por la que todos sus miembros conozcan la vision
organizacional, por lo cual se hace énfasis en su divulgacion.

1.3 OBJETIVOS: Se encuentran planteados formalmente, siendo los méas resaltantes:
Incrementar la cartera de clientes, Aumento en el nimero de trabajadores tanto fijos como
temporales, Brindar un servicio de calidad tanto para clientes como para trabajadores,

Conservar la cartera de clientes actuales y Expansion nacional a través de la apertura de
filiales en el interior del pais.

Los resultados finales mas destacados que actualmente indican el éxito en la gestién
de las ETT son: Aumento en la facturacion {(mayores beneficios), Incremento en la plantilla
de los trabajadores cedidos a las empresas beneficiarias (trabajadores temporales) y
_ Captaciéon de nuevos clientes que contratan el servicio ofrecido por ellas. Se considera

importante que las lineas de accién de los trabajadores de la empresa estén orientadas a
la consecucién de los objetivos mencionados anteriormente, por lo cual se realizan
esfuerzos por darlos a conocer a todos los miembros de la organizacion.
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1.4 PLANES Y POLITICAS: Dentro de la planificacién que realizan las ETT para el
logro de los objetivos que persiguen, planteados en el punto anterior, diversas estrategias
en el area de mercadeo se convierten en la principal herramienta gracias al impacto rapido
y directo que consiguen lograr en su imagen; sin embargo existen otros planes que
también son considerados impartantes por las ETT para alcanzar sus metas, tales como:
Mayores visitas a clientes actuales con el propdsito de fidelizar la cuenta comercial y
conseguir nuevos pedidos, Planes de adiestramiento orientados al crecimiento y desarrollo
profesional de los miembros de la organizacion y Contactos con empresas de sectores
afines con el fin de fomentar posibles alianzas estratégicas que incrementen la rentabilidad
y prestigio del negocio.

Es importante sehalar que a pesar que dichos planes son considerados
exclusivamente por un grupo limitado de la organizacién (generalmente la Alta Gerencia)
son considerados viables y contribuyen a la estandarizacion de los procesos inherentes a
la empresa, por lo que son divulgados a todos sus miembros.

1.5 RASGOS ESTRATEGICOS: Debido al alto grado de competitividad que caracteriza
a las ETT por ser un mercado que se encuentra en crecimiento, el rasgo mas
caracteristico que presentan es su agresividad en la busqueda por apoderarse de un
sector del mercado (nuevos clientes).

CONSIDERACION DE LOS CLIENTES DENTRO DE LA MISION
ORGANIZACIONAL

100+
90+

Porcentaje

Prestandoun Como Fuente Dotandoel  Ceontribuyendo Fomentando el
Servicio de ingreso RRHH mas a Mejorar 1a Desarrollo
Integral calificado Calidad de Vida Profesional
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ASPECTOS A CONSIDERAR DENTRO DE LA VISION
ORGANIZACIONAL

100+
90+

Porcentaje

Consolidarse = Expansion  Lider Mundial Ofrecer mejores Incremento en

comola1raETT  Nacional oportunidades el nimero de
del pais de empleo clientes y de
trabajadores

OBJETIVOS PLANTEADOS POR LAS ETT | ®Ampliar cartera de clientes

6% B Expansién Internacional

O Expansién Nacional

O Servicio de calidad

B Satisfaccion de clientes

2% B Mejora en los procesos

B Mayor cobertura de pedidos
OlIncremento en el nimero de

trabajadores

M Incremento en usuarios de
base de datos

B Conservar clientes actuales

99

O Aumento en los beneficios
econdmicos




Verioshka T. Castillejo M. y Yurayma C. Veloza D.

RESULTADOS PUNTUALES QUE INDICAN EL EXITO
DE LAS ETT

B Nuevos Clientes

B Incremento en el numero de
trabajadores

O Expansion nacional

[ Calidad en el servicio

9% B Disminucion en el indice de
rotacion

E Reconocimiento comercial

B Aumento en la facturacion

9%

PLANES Y POLITICAS IMPLANTADAS POR LAS ETT

B Mercadeo

5%
B Portal de Internet propio

O Sistema propio para procesar
la némina

O Elaboracion de Manual de
Normas y Procedimientos

M Visitas a los clientes

B Expansién Nacional
4%
B Reduccion de Gastos

1+]
% Administrativos

O Planes de Adiestramiento
B Alianzas Estriégicas
H Planificacién Estratégica anual

O Restructuracién Organizacional
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Divulgacion a los miembros de la Estrategia
Organizacional

Planes y Politicas

Objetivos

B No divulgados a los miembros de la
organizacion

B Divulgados a los miembros de la
organizacion

Visién

Componentes de la Estrategia Organizacional

Misién

Porcentaje

2. ESTRUCTURA:

21 DEPARTAMENTALIZACION: En general, las ETT poseen una estructura de
caracter jerarquico, aunque cabe mencionar que algunas organizaciones integradas por
pocos cargos, hacen uso de una estructura mixta, pues lo que buscan es integrar
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sus funciones en vez de dividirlas, todo esto con el fin de mostrarse como una
organizacion

integral ante el cliente; aun asi se caracterizan por tener tres niveles gerenciales basicos
para el desempenio de sus funciones, a saber: Alta gerencia, Profesional y de Apoyo.

Estas empresas se dividen en su mayoria por unidades de negocio, lo cual se debe a
la naturaleza de su negocio, en donde las tareas ejecutadas estan enfocadas a prestar un
servicio de apoyo gerencial y no requieren de determinado tipo de personal para prestar
dichos servicios. Estas organizaciones, generalmente, organizan el trabajo de forma de
que los cargos que la integran compartan un ambiente fisico en comun, las razones que
alegan son variadas, pero las que mas resaltan son las siguientes: mayor fluidez en los
procesos de comunicacion y mayor eficacia y rapidez en los procesos organizativos y
administrativos. Al analizar los tipos de cargos que presentan las ETT, basicamente, se
dividen por funciones y tareas y se identifican los siguientes: Gerente o Director General,
Gerente o Director de Mercadeo y Ventas, Gerente de RRHH, Consultor Integral o
Ejecutivo de RRHH, Consultor Juridico, Contador, Asistente, Recepcionista y Mensajero,

siendo los cuatro primeros cargos los identificados como claves para ejecutar las
operaciones estratégicas de la organizacion.

Dentro de las ventajas fundamentales que aporta el tipo de estructura que presentan

las ETT se destaca la existencia de roles definidos, asi como también la claridad en las
lineas de mando.

2.2 NIVEL DE AUTONOMIA: Para estas empresas el porcentaje de autonomia para la
toma de decisiones relacionada con la naturaleza de las competencias que poseen sus
cargos sefiala que existe una falta de autonomia para la mayoria de los cargos
(aproximadamente 50% de autonomia), otorgandole esta competencia sélo a un cargo
(Gerente o Director General), lo cual muchas veces puede retrasar los procesos
desempefados en estas empresas debido a la necesidad de aprobacién para realizar
algunas tareas, en este sentido se sefiala que por ello, en promedio el nivel de autonomia
es relativo ya que la mayoria de las decisiones se encuentran centralizadas.

CARGOS CLAVES IDENTIFICADOS DENTRO DE LAS ETT

HPresidente

H Director General

31% ODirector de RRHH

ODirector de Mercadeo y Ventas
HDirector de Administracidn y Finanzas
B Consultor o Ejecutivo de RRHH

B Asistente de Administracién 102
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VENTAJAS DE LA ACTUAL ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Estructura inadecuada -- ]

Desarrollo profesional =
Claridad en la linea de mando |
Establecimiento de estrategias (2
Equipo de trabajo =
RRAHMH cailificado _: ) 40

Roles definidos

100

Porcentaje

3. SISTEMAS:

3.1 PLATAFORMA TECNOLOGICA: Las ETT en Venezuela orientan gran parte de sus
recursos para el desarrollo y la innovacién de la tecnologia, ya que esta es vista como una
herramienta basica para el desempefio eficaz y eficiente de sus servicios. En este sentido
cabe sefalar que sus equipos se caracterizan por estar conectados a través de una red
interna que permita el acceso por parte de todos los miembros a la informacion
2imacenada, sin embargo se resalia la importancia de los protocolos de seguridad para,
de cierta forma, proteger la informacion ante aquellos que no forman parte de la
organizacion.

De Igual manera se denota que la tecnologia utilizada para el desarrollo del negocic,
es decir, la esencia del negocio de estas empresas descansa sobre el desarrollo y
mantenimiento actualizado de las bases de datos, pues se destaca como la herramienta
que mas se adecua a la naturaleza de su negocio, ya que a través de ella se aimacena la
informacion bésica de los trabajadores temporales y de los potenciales candidatos. En
cuanto al porcentaje de apoyo en tecnologias de informacién que tienen los procesos de
estas organizaciones senalan, aproximadamente, un 50%.

32 HARDWARES Y SOFTWARES UTILIZADOS: Entre las aplicaciones utilizadas en

las areas medulares que competen a estas organizaciones se destacan las siguientes:
RRHH (bolsas de trabajo privadas); Administracion y Finanzas (SAINT Administrativo)
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y Compensacidn (Adam, Saint Némina y Mix Net), en este sentido se reconoce la
importancia de utilizar dichas aplicaciones, pues al no poseerlas se estaria en desventaja
con respecto al mercado. Cabe sefialar que dentro de aquellas ETT con mayor desarrollo
organizacional, disponen de aplicaciones propias, creadas de acuerdo a sus propias
necesidades. Asi mismo cabe destacar que las ETT en Venezuela se caracterizan por
contar con el recurso informatico (hardware) suficiente para el desarrollo de sus procesos
y, por lo general, todos los miembros de la organizacidn cuentan con su propio equipo, ios

cuales a sus vez son actualizados cada cierto tiempo para estar a la par de lo que dicta el
mercado.

3.3 TECNOLOGIA DE INFORMACION: La tecnologia de informacién empleada en las
ETT es avanzada, se cuenta con el uso de Internet, Intranet, Fax, Valijas vy
Correspondencia, instrumentos basicos en toda organizacién para transmitir la informacion

tanto entre los miembros internos que la conforman como hacia los clientes y empleados
externos.

3.4 SOPORTE TECNICOQ: Estas organizaciones no cuentan, en su mayoria, con un
departamento propio dedicado al area de soporte, pues contrata los servicios de asesores
externos para solventar las fallas mas comunes (desconfiguracion y virus en los equipos),
asf como también para darle mantenimiento a los equipos. Cabe sefialar que aquellas ETT
que cuentan con una amplia estructura consideran la necesidad de que exista un
departamento aparte que se encargue de esta area, por lo cual se puede decir que la

existencia o no de asesoria exierna dependera de las necesidades propias de cada
organizacion.

PLATAFORMA TECNOLOGICA EMPLEADA POR LAS ETT

Respaldo de [~
informacién

Base de datos
Protocolos de seguridad

Caonexion a red |

Porcentaje

104




Verioshka T. Castillejo M. y Yurayma C. Veloza D.

4. ESTILO:

4.1 LIDERAZGO: En estas empresas se considera relevante la existencia de liderazgo
dentro de la organizacidon para poder llevar a cabo los objetivos planteados; en este
sentido se observa que los miembros de las ETT identifican que el liderazgo mas
apropiado es el que actualmente poseen (Tipe Formal), debido a que al basarse
unicamente en el cargo que ostentan, se evitan conflictos al momento de dirigir las
actividades en este tipo de organizaciones, ademas por ser el mas adecuado por el tipo de
estructura que presentan.

Los lideres de las ETT en Venezuela se caracterizan por estar orientados a
resultados, por ser carismaticos, promover el trabajo en equipo, tener capacidad para
organizar, planificar estratégicamente, observar y analizar las situaciones. Los miembros
de las ETT consideran la importancia de desarrollar la capacidad de liderazgo en la
organizacion, lo cual puede hacerse a través de Coaching y de cursos de adiestramiento
enfocados a tal fin,

4.2 NORMAS Y PROCEDIMIENTOS: Estas empresas poseen manual de normas y
procedimientos para regular sus actividades, en este sentido hay que sefalar que en su
mayoria tienen un manual general que describe y normatiza todas las areas funcionales
de la organizacion, pero el mismo no cuenta con ningun tipo de certificacion en materia de
calidad; sin embargo |a mayoria de las empresas prevén alcanzar dicha certificacion en
un futuro, algunas a corto plazo, otras a mediano plazo.

En estas organizaciones se destaca el hecho de que no se discute con los miembros
de la organizacién la conformacion de las normas y procedimientos, mas bien son
decisiones que se toman a nivel de {a Alta Gerencia y el fin que persigue dicho manual, es
formalizar los procesos de trabajo a fin de que cada miembro de la organizacién puedo
ejecutarlos con mayor rapidez y precision. Cabe sefalar que los miembros de las ETT
conocen cuales son las normas y los procedimientos que rigen sus actividades, debido a
que constantemente se realizan reuniones informativas y porque se tiene como politica
entregar un manual al momento de ingresar a la empresa.
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CARACTERISTICAS IDENTIFICADAS EN |ECarisma
LOS LIDERES DE LAS ETT H Delega responsabilidades
[0 Establece metas

O Fomenta la creatividad

M Orientacion a calidad en el
servicio

B Capacidad de analisis y
observacion

H Orientado a resultados

5%

5%
O Proactivo

Bl Capacidad de organizacion y
planificacion estratégica

B Capacidad de persuacion

10%

O experticia y conocimientos
actualizados

E Valora la opinién del equipo de
trabajo

B Orientado al trabajo en equipo

21%

5. PERSONAL:

5.1 CARACTERISTICAS GENERALES: El nimero de miembros que conforman las
ETT en Venezuela varian segun la estructura que presente la organizacién, en este
sentido cabe sefalar que se caracterizan por contar personal de genero femenino para el
desempefio de los procesos, el promedio de edad se encuentra ubicado entre 21 a 30
anos y la antigledad de los trabajadores es menor a 1 afo. Estas caracteristicas
demuestran que el indice de rotacion en este tipo de empresas es alto lo cual deberia ser
estudiado por los miembros de la Alta Gerencia.

5.2 PERFIL DE COMPETENCIAS: Los miembros que conforman este tipo de empresa
debe contar con las siguientes caracteristicas: Proactividad y dinamismo, Orientado a la
calidad en el servicio, Capacidad para trabajar bajo presion y para trabajar en equipo, todo
esto debido a la dinamica de estas organizaciones.
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PERFIL DE COMPETENCIAS DE LOS REvadindad

MIEMBROS DE LAETT

H Orientacion al trabajo en
equipo
OLiderazgo

OCapacidad para la toma de
decisiones

Bl Creatividad e innovacién

E Orientacion a la calidad en el
servicio

B Capacidad para trabajar bajo
presion

O Capacidad para desarrollar
estrategias comerciales

M Orientacion a objetivos
predefinidos

B Adaptacion al cambio

OOrientado a la atencion del
publico

6. HABILIDADES:

6.1 VENTAJAS COMPETITIVAS: La mayor ventaja competitiva que presentan estas
organizaciones es la atencion personalizada que le brinda a sus clientes y trabajadores,
pues con ello garantizan la excelencia en el servicio prestado; asi mismo cabe sefialar
que se considera importante porque cuentan con una base de datos propia, realizan
alianzas estratégicas, se cotizan en el mercado de valores, asi como también el prestigio y
solidez internacional, todo esto con el fin de destacarse entre ellas como empresas que
prestan un servicio y ante sus clientes al momento de desarrollar dichos servicios.

6.2 DEBILIDADES: En general, las ETT en Venezuela, presentan las siguientes
debilidades: Toma de decisiones centralizada, falta de cohesion grupal y excesiva
especializacion en los puestos de trabajo.

6.3 OPORTUNIDADES: Estas organizaciones presentan las siguientes oportunidades:
Crisis econémica del pais que favorece la contratacion de personal con caracter temporal,
Costos competitivos lo cual se ve como un incentivo para las empresas clientes.

6.4 FORTALEZAS: En este tipo de empresas se destaca como punto importante el
hecho de que el grupo de trabajo esta conformado por talento joven, ademas de la
utilizacion de tecnologia de punta al momento de desarrollar sus procesos, la presencia de
las mismas a nivel nacional e internacional y su capacidad de respuesta rapida y107
asertiva al cumplir con los servicios ofrecidos.
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6.5 AMENAZAS: Entre las amenazas que presentan las ETT en Venezuela se
identifican las siguientes: Presencia de empresas competidoras dedicadas a la misma

actividad econdémica, salarios poco competitivos para el personal interno e inestabilidad en
el entorno actual del pais.

H Proactividad
VENTAJAS COMPETITIVAS ENTRE LAS ETT

B Innovacioén

[ Base de datos propia

ORapidez y efectividad

B Cumplimiento de normativa
1% B Atencidn personalizada
M alidad en el servicio
5% Orabajo en equipo
Eolvencia financiera
11% B Respaldo internacional

OAlianzas estartégicas

B Experticia en el area

2% 4% Bl Cotizacion en mercado de
valores

B Tecnologia de punta

VENTAJAS COMPETITIVAS NO DESARROLLADAS

15%

1% E Mayor captacion de clientes

B Mayor presencia a nivel nacional
O Desarrollo del area comercial

O Avamces tecnoldgicos

B RRHH

108




Verioshka T. Castillejo M. y Yurayma C. Veloza D.

DEBILIDADES PRESENTES EN LAS ETT

HE Planificacién
B Reconocimiento nacional

o . "
23% 6% 6% O Automatizacion

<l
-

CToma de decisiones centralizada

B Ausencia de formalidad en procesos

| 4% B Ausencia de liderazgo
9 25%
e {Mxcesiva especificacién en los cargos
12% 2% 4% OPoca eficacia en procesos de
gestion

B Alto indice de rotacion
B Débiles estrategias de mercadeo

OFalta de cohesién grupal

E Innovacién
OPORTUNIDADES IDENTIFICADAS POR LAS ETT
B Alianzas estratégicas

79, 7% 4% 29, O Crisis econdémica del pais
o

O Flexibilizacion laboral
7%

L0

3%
‘Costos competitivos

E Expansién nacional

M Alto indice de desempleo

29% 4%

O Debilidad en el servicio prestado
por la competencia

B Amplitud de mercado
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FORTALEZAS IDENTIFICADAS EN LAS ETT

6%

10% 6%

6%

2% 6%

15%

6%
2%

30%

B RRHH joven

W Estructura pequena

O Comunicacion fluida

O Vision critica ante procesos de
cambio

B Tecnologia de punta

B Presencia a nivel nacional e
internacional

B Experticia en el area

O Capacidad de respuesta rapida

B Alianzas estratégicas

B Calidad en el servicio

OTarget de clientes y perfiles

AMENAZAS IDENTIFICADAS DENTRO DE LAS ETT

H Desorganizacion

B Competencia en el
mercado
O Salarios poco competitivos

O Falta de comunicacion en

la toma de decisiones
M Alto indice de rotacion

39%

@ Inestabilidad en el pais

B Altos costos
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7. VALORES COMPARTIDOS:

Las ETT en Venezuela, por lo general, no tienen sus valores formalmente definidos,
mas bien éstos son sobrentendidos por sus miembros. Se consideran como importantes
los siguientes: Honestidad, Trabajo en equipo, Busqueda de la excelencia y la calidad en
los procesos, Lealtad y compromiso con la organizacion, responsabilidad y vocacion de

servicio.

Cabe destacar que estos valores son divulgados a todos los miembros de la
organizacion, asi como también se observa que se le da importancia a la compatibilidad
entre los valores individuales y los organizacionales, los cuales tratan de ser analizados a
través de entrevistas a profundidad de los candidatos asi como también a través de la

aplicacion de baterias de pruebas.

VALORES COMPARTIDOS POR LOS
MIEMBROS DE LAS ETT

9%

15%

17%

B Honestidad

B Innovacion

O Calidad / Excelencia

OTrabajo en equipo

B Lealtad y Compromiso

6%

HE Orientacion a resultados

B Oportunidad de crecimiento
profesional

O Eficiencia en los procesos

18% |MRapidez en resultados

B Vocacién de servicio

ORRHH

E Conocimientos actualizados

B Respeto

B Responsabilidad
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8. ASPECTOS LEGALES:

8.1 ESTATUS LEGAL: Cabe destacar que los miembros de las ETT en Venezuela
estén de acuerdo con lo que se estipula en el Reglamento de La Ley Organica del Trabajo
al no considerar a estas empresas como intermediarias, en este sentido es importante
sefialar que hubo opiniones variadas en este sentido, pues algunos alegaban que dichas
organizaciones poseen caracieristicas especificas tanto de intermediarias como de
contratistas.

8.2 TIPO DE ASESORIA: Por 1o general las ETT, poseen dentro de su estructura un
departamento dedicado a tratar los aspectos legales y para dar asesoria en general al
momento inmediato en que sea requerida. En este aspecto cabe sefialar la relevancia que
merece dicho departamento, pues para este tipo de empresas es de vital importancia
mantener sus procesos segun lo que se establece en la normativa laboral, ya que este es
unos de los criterios que toman en cuenta las empresas clientes al momento de contratar
SUS Servicios.

8.3 RECL. ADMINISTRATIVOS Y/O LEGALES: En las ETT en Venezuela se han
presentado reclamos referidos, en su mayoria, a célculos errados en las liquidaciones de
los trabajadores, reclamos orientados a la inestabilidad laboral, asi como también aquellos
que se refieren a la diferencia en los beneficios otorgados por estas a diferencia de los
otorgados por la empresa cliente a sus trabajadores fijos. Estas situaciones se solventan a
través del pago correcto que se adeuda por concepto de liquidaciones, calculo de las
indemnizaciones correspondientes, asi como también a través de la explicacion de las
condiciones de contratacion y beneficios, respectivamente.
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VIl. CONCLUSIONES

Luego de haber realizado el anélisis de la informacién obtenida se formularon las
siguientes conclusiones:

1. La estrategia de las ETT en Venezuela se encuentra mayormente orientada hacia el
cliente externo mas que al personal que lo conforma, asi como también hacia el hecho de
posicionarse como opcién dentro del mercado laboral, (nacional e internacional) y lograr
una imagen de prestigio ante los clientes que requieran de sus servicios.

En este sentido se considera que orientan sus esfuerzos a cumplir con los objetivos
comerciales y de servicio mas que impulsar al personal que tienen a su cargo, (plantilla
externa e interna), esto se evidencia claramente cuando establecen que los resultados
finales que indican éxito en estas empresas son: el aumento en la facturacién (mayores
beneficios), Incremento en la plantilla de los trabajadores cedidos a las empresas
beneficiarias (trabajadores temporales) y la captacion de nuevos clientes que contratan el
servicio ofrecido por ellas. Cabe sefialar que este enfoque es visto por sus integrantes
como un aspecto importante que se debe mejorar.

No obstante, existe una preocupaciéon marcada por hacer que sus miembros conozcan
aquellos componentes que la conforman y que juegan un papel importante a la hora de
lograr resultados eficaces, (Misién, Vision, Objetivos, etc.), lo cual puede ser el principio de
esta importante tarea.

2. La estructura de estas empresas en Venezuela se caracteriza por la presencia de
cargos puntuales y que se orientan a la naturaleza propia del negocio, el cual es prestar
un servicio de apoyo al drea de Recursos Humanos a través de la cesidn de trabajadores
a las empresas que requieren de este servicio.

En este orden de ideas cabe sefialar que la estructura caracteristica de las ETT en
Venezuela se desarrolla a través de un sistema jerarquico conformado por tres niveles
organizacionales, a saber. Alta Gerencia, Profesional y de Apoyo, los cuales se
encuentran involucrados con los objetivos y metas que se proponen alcanzar estas
organizaciones.

Es importante destacar que por la misma naturaleza de estas empresas los roles de
los miembros, asi como las lineas de mando de la organizacion se encuentran claramente
definidos, lo cual contribuye a una mayor centralizacién en la toma de decisiones por parte
de la Alta Gerencia, aspecto importante que debe analizarse ya que segun el estudio
realizado es un factor de descontento para los otros 2 niveles organizacionales
(Profesional y de Apoyo), ya que contribuye al retraso en la ejecucién de los procesos y
porque no permiten que estos sean participes de las decisiones organizacionales.

3. En cuanto a los sistemas empleados, se observa que el aspecto tecnoldgico es
considerado de gran importancia por brindar apoyo en las diferentes operaciones, pues
contribuyen a la agilizacion de los procesos y a la consecucién de uno de los propdsitos
fundamentales perseguidos por este tipo de organizaciones: brindar un servicio dejq3
alta calidad a sus empresas usuarias.
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Este aspecto es considerado sin importar la dimensién de la estructura organizacional,
pues es visto como una herramienta que permite ser mas competitivos dentro de las
empresas de su misma actividad econdmica.

4. El estilo de las ETT va a depender del tipo de lider que guie y oriente a todos los
miembros de la organizacion hacia los fines que persigue la misma, en este sentido el
estudio realizado permitié conocer que las caracteristicas que debe tener esta figura son:
Orientacion a resultados, carisma, orientacion al trabajo en equipo, capacidad de
observacion, analisis, organizacion y planificacion estratégica.

En cuanto al establecimiento de normas y procedimientos se destaca la necesidad de
establecer Manuales especificos que estandaricen los procesos dentro de la organizacién,
para asi garantizar la calidad en el servicio ofrecida a las empresas beneficiarias. Es
importante que la realizacion de este manual sea producto de la discusién entre los
responsables de cada proceso especifico, pues de esta manera se garantiza que la
informacién plasmada en el mismo sea un reflejo fiel de la realidad de la empresa, ademas
de ser una oportunidad para evaluar si los procesos son entendidos y ejecutados
correctamente por las personas que los llevan a cabo.

5. El personal que conforma el equipo de trabajo en estas organizaciones se caracteriza
por ser joven, (pues el que mejor se adecua al dinamismo constante que distingue a las
ETT), capaz de trabajar bajo presién, proactivo, con vocacién de servicio y capaz de
mantener excelentes relaciones interpersonales (trabajo en equipo).

Asi mismo se observé que el periodo de antigliedad de los miembros es menor a un
ano, por lo cual se pudiera inferir la existencia de un elevado indice de rotacién. Las
razones que podrian explicar esta situaciéon podrian ser analizadas a partir de la
informacion suministrada por los entrevistados (salarios poco competitivos, ausencia de
desarrollo profesional, etc.).

6. En cuanto a las habilidades se podria sefialar que debido al gran nimero de empresas
de este tipo existente en el mercado nacional, se pudo observar que existe una gran
preocupacion por cada una de las ETT por identificar y desarrollar al méximo las ventajas
competitivas que le permiten diferenciarse de sus semejantes y asi lograr apropiarse de
mayores sectores en el mercado.

En este mismo contexto, la investigacién permitié conocer la importancia que otorga la
organizacién a su analisis situacional tanto de su entorno (Oportunidades y Amenazas),
como de sus aspectos intrinsecos, (Debilidades y Fortalezas), todo con el fin de gue estas
puedan desarrollar y tomar las previsiones necesarias para abarcar aquellos aspectos que
asi lo requieran, por ejemplo: toma de decisiones centralizada, crisis econémica que
favorece la contratacion de personal temporal, Recurso Humano joven, competencia en el
mercado.
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7. Con respecto a los valores compartidos, se pudo observar que aunque estos no estan
formalmente planteados, son divuigados entre los miembros de la organizacién, siendo
los mas importantes los siguientes: trabajo en equipo, calidad en el servicio, honestidad,
lealtad y compromiso con la organizacion.

8. En referencia a los aspectos legales cabe sefalar que los miembros de las ETT estan
de acuerdo con el caracter de no intermediario establecido expresamente en el
Reglamento de la Ley Orgéanica del Trabajo para las empresas de este tipo.

En este sentido, se puede sefalar que estas empresas enfrentan constantemente una
serie de reclamaos por parte de los trabajadores temporales, con aspectos relacionados a
los beneficios otorgados, liquidaciones, etc., por lo que pudiese inferirse que estos se
deben al desconocimiento de los deberes y derechos que se derivan de la relacion juridica
con este tipo de empresas, bien sea por el caracter reciente de las mismas (a partir del
1999), o por un inadecuado proceso de ingreso.
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VilIl. RECOMENDACIONES

Una vez finalizada esta investigacion se podrian plantear algunas recomendaciones
para las ETT en Venezuela, a saber:

Para las Empresas de Trabajo Temporal en Venezuela:

1. Fomentar un estilo gerencial participativo, es decir otorgar a los miembros de la
organizacién mas oportunidades de influir en la toma de decisiones, ya que esto puede
propiciar el aumento en la confianza de los individuos al momento de realizar los procesos,
lo cual podria traducirse en mejor calidad y productividad en el trabajo. Es importante
tomar en cuenta que para ello deben analizarse tanto las necesidades de los miembros
como las de la organizacion, con esto lo que se buscaria es disminuir la resistencia que se
podria generar.

Tomando en cuenta las opiniones de las personas que son responsables de los
procesos se podrian hallar sugerencias que ayudarian al logro de los objetivos de la
organizacion, buscando asi que los miembros estén cada vez mas involucrados con los
resultados de la empresa. Con esto se podria tratar de contrarrestar las debilidades de las
ETT en Venezuela que fueron evidenciadas con el estudio.

2. Promover grupos de trabajo autodirigidos, es decir, incentivar la responsabilidad por el
servicio a los grupos de estas empresas, otorgando a sus miembros mas autonomia y
recursos para poder responder por los resultados. Es necesario sefialar que para que esto
genere beneficios a la empresa, esta debe desarrollar un plan de entrenamiento que se
adecue a sus necesidades y caracleristicas particulares. E! fin principal de esta accion
esta en agilizar los procesos y aumentar la rapidez en la respuesta a los clientes.

A través de una participacién activa del empleado en acciones especificas que
contribuyen a un mejoramiento continuo, éste se siente orguiioso de su trabajo. Pero para
lograr esta satisfaccion con el trabajo debe reconocerse al empleado la capacidad para
ejercer autocontrol en sus tareas.

3. Es Importante que para favorecer el clima organizacional de estas empresas se
realicen estudios sobre los aspectos salariales internos ya que esta fue una de las
respuestas mas significativas entre las amenazas que debian enfrentar las ETT en
Venezuela. Esto lleva al descontento entre los miembros de la organizacion, lo cual podria
ser una de las causas que aumentan los indices de rotacion en este tipo de empresas.

De igual forma deberian promoverse algunos planes de entrenamiento que no sdlo se
basen en las necesidades de la organizacion sino también en las del personal que la
conforma. Es necesario desarrollar el conocimiento como via hacia la competitividad de
estas organizaciones.

4. Es importante que la alta gerencia formalice los valores organizacionales, a fin de que
puedan ser reforzados y promovidos, ya que hay que recordar que dichos valores son los
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que guian las acciones dentro de la organizacion y pueden ayudar a que los individuos se
involucren con lo que realizan y el servicio que prestan; igualmente debe dotar de
herramientas a la gente para lograr el cambio personal, como base para la mejora de la
calidad de sus funciones.

5. Es importante que se creen programas que estén orientados a desarrollar las
habilidades que permitan reconocer los beneficios y la importancia de la fluidez en la
comunicacion, fomentando planes efectivos que ayuden a mejorar los canales de
comunicacion entre los distintos niveles de la organizacion, de esta forma lo que se
buscaria es aumentar la cohesién grupal.

Para futuras investigaciones:

El propésito fundamental de esta investigacidn era la obtencién de una vision
general de las caracteristicas o0 rasgos organizacionales que presentan las ETT en
Venezuela, por ello es recomendable realizar investigaciones especificas y exahustivas
sobre cada una de las dimensiones tratadas en el presente estudio.
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CUESTIONARIO - GUIA PARA ENTREVISTA

A continuacion se le presentaran una serie de preguntas que permitiran desarrollar un
estudio sobre la caracterizacion de las Empresas de Trabajo Temporal en
Venezuela, basado en un diagnéstico aproximado de sus rasgos organizacionales. Cabe
destacar que esta informacién sera tratada con total confidencialidad y, para los efectos de
la investigacion, tendra caracter anénimo.

ESTRATEGIA:

Definicién: Es la forma a través de la cual la organizacién logra definir su razén de ser,
es decir, se refiere a los objetivos principales, metas, politicas y planes esenciales para
lograr los propdsitos que se plantea la organizacion.

A.

Misién: Es la evaluacion de las fuerzas del mercado y la dinamica de la organizacion,

asi como, la identificacién de los grupos de interés internos y externos, conjuntamente
con las necesidades que tienen los mismos.

. ¢ La organizacion tiene planteada formalmente su mision?

Si No

¢, Cudles son los propésitos que dieron origen a dicha mision?

¢, De que forma la organizacion refleja dentro de su misién el comportamiento del
mercado?

¢, De que forma son considerados sus competidores?

¢,De que forma son considerados los clientes de la organizaciéon?
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6. ¢Ud. como miembro de la organizacion considera que los propésitos planteados en la
mision son difundidos a todos los niveles de la organizacion?

Si No

B. Visién: Es un enunciado conceptual que representa el estado futuro que busca
alcanzar la empresa, es decir, en lo que desea convertirse.

7. ¢La organizacion tiene planteada formalmente su vision?

Si No

8. ¢Cuales son los enunciados que reflejan lo que la organizacidén se propone alcanzar en
un futuro?

9. ¢Qué opinién puede dar sobre dichos enunciados?

10. ¢Cuales son los recursos con los que dispone la organizacién para cumplir con la
visidn que se propone alcanzar?

11. ¢Ud. como miembro de la organizacién considera que los enunciados planteados en la
vision son difundidos a todos los niveles de la organizacion?

Si No

C. Objetivos: Son actividades de maxima importancia para la organizacidn que se
desarrollan en el presente y constituyen las acciones que se desean tomar para
alcanzar los resultados finales que indicaran el éxito organizacional.

12. ¢ La organizacion tiene unos objetivos formalmente planteados?

Si No
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13. ¢, Cuales son las actividades de maxima importancia para la organizacion?

14. ¢Cuéles son los resultados finales que, segun su opinidn, indican el éxito de la
organizacion donde trabaja actualmente?

15. ¢ Ud. como miembro de la organizaciéon considera que los objetivos que pretenden
alcanzarse son difundidos a todos los niveles de la organizacion?

Si No

e e ——

D. Planes y Politicas: Son las directrices formales a seguir para la consecucion los
objetivos que la organizacién tiene planteados

16. Sefiale los planes y politicas que tiene la organizacion para lograr sus objetivos

17. ¢Dichos planes son constituidos a través de la discusion con los distintos niveles de la
organizacion?

Si No

——— e ——

18. ¢,Cuél es su opinién sobre dichos planes y politicas?

19. ¢Ud. como miembro de la organizacién considera que los enunciados planteados en
los planes y politicas son difundidos a todos los niveles de la organizacion?

Si No

123



Verioshka T. Castillejo M. y Yurayma C. Veloza D.

20.Luego de analizar estos aspectos, ¢Qué rasgos caracteristicos definen la estrategia
de su organizacién?

il ESTRUCTURA

Definicién: Se refiere a la forma en que se dividen los trabajos y las personas; la
agrupacién basica de las relaciones de actividades y supervision y las bases primarias
para la integracién y especializacion.

A. Departamentalizacién: Consiste en agrupar tareas, funciones, procedimientos,
politicas, reglas, equipos, herramientas y personal.

21. ¢,Cual es el tipo de estructura que presenta su organizacion?

____Jerarquica ____ Matricial ____Combinacion de ambas

22.Sefale los niveles existentes

Nivel de Alta Gerencia
Nivel de Gerencia media
Nivel Supervisor

Nivel Profesional

Nivel Técnico

Nivel de Apoyo

23. ¢ Coémo estan agrupados los departamentos o unidades?

24 ; Estas unidades comparten un espacio fisico comun?.
Si No

25. ¢ Qué opinidn tiene sobre la organizacién del trabajo en su organizaciéon?
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26. Senale los cargos existentes en la organizacion

27.¢,Como se agrupan los cargos en |os niveles sefialados en la pregunta 227

28. ¢,Cuales son los tres cargos claves que Ud. identifica dentro de la organizacion?

Cargo 1:
Cargo 2:
Cargo 3:

29. ¢Cuales ventajas consideraria Ud. que le aporta el actual tipo de estructura que
posee la organizacion?

B. Nivel de autonomia: grado de libertad que se tiene para el desempefio de las tareas y
en la toma de decisiones.

30. ¢Qué porcentaje de autonomia para la toma de decisiones relacionada con la

naturaleza de sus competencias, considera Ud. que poseen los cargos en su
organizacion?

%

— o —

31. ¢Cuales cargos poseen absoluta autonomia en la toma de decisiones?

32. En su caso, ¢qué tipo de autonomia posee para tomar decisiones?

Autonomia Absoluta , Autonomia Relativa
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. SISTEMAS

Definicién: Son los procedimientos formales e informales, que facilitan la optimizacion de
los procesos que se realizan en la organizacion.

33. Breve descripcion de la plataforma tecnolégica utilizada en su organizacion

34. ¢, Qué porcentaje de apoyo en tecnologias de informacion, considera Ud. que tienen
los procesos en su organizacion?

%
35. Seriale las aplicaciones (softwares) especificos que se emplean en la organizacion en
la ejecucion de los diferentes procesos que se llevan a cabo.

Software:
Software:
Software:
Software:

36. ¢ Considera Usted que la organizacién dispone del recurso informatico (hardware)
adecuado para cubrir las exigencias de cada uno de los cargos?

Si No
37.Para transmitir y procesar la informacién entre sus miembros y hacia fuera de la

organizacion, ¢jcual es el tipo de tecnologia de informaciéon que utilizan para apoyar
dichos procesos?

38.¢La organizacion posee dentro de su estructura un equipo especifico que brinda
soporte técnico cuando los sistemas presentan algun tipo de falla, o poseen asesoria
externa en esta area?.

Equipo Si No
Asesoria Externa Si No

39.4Cuél es el tipo de problema mas frecuente que presentan con respecto a los
programas empleados en la organizacién?.
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IV. ESTILO

Definicién: Referido al estilo de liderazgo, tanto de la alta gerencia como en el estilo de
operacion global de la organizacion; asi como también refleja normas bajo las cuales
actuan las personas y sus formas de trabajo.

A. Liderazgo: Es la capacidad que tiene el individuo para influir en otros y hacer que
estos cumplan los objetivos que planteados por él.

40. ¢ Ud. considera que las ETT requieren de liderazgo para alcanzar lo planteado?

41. ; Puede identificar liderazgo dentro de su organizaciéon?

Si No

42.;Cual tipo de liderazgo considera que predomina en la organizacion?
Formal (asociado con el cargo que se desempena):

Informal (relacionado con las caracteristicas personales):

43. ;,Cual es a su juicio el liderazgo que deberia predominar en la organizacion?
Formal (asociado con el cargo que se desempefia):

Informal (relacionado con las caracteristicas personales):

44, Explique la respuesta de la pregunta anteriormente sefalada.

45.La persona que Usted identifica como lider en la organizacion, ¢qué caracteristicas
presenta para ser reconocido como tal?

46. ;Considera que es importante desarrollar la capacidad de liderazgo en los miembros
de la organizacion?

Si No
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47.En caso de que su respuesta anterior sea afirmativa, indique de qué forma se
desarrollaria dicha capacidad

B. Normas y Procedimientos: Son patrones estandares bajo los cuales se rigen los
procesos de la organizacion.

48.L.a organizacion ¢ posee actualmente o esté dentro de sus objetivos la elaboraciéon de
manuales de normas y procedimientos o algun otro tipo de estandarizacion en sus
procesos?

Si No

49.4,Cuéles son los manuales de normas y procedimientos que posee actualmente la
organizacion?

50. ¢La empresa cuenta actualmente o estd en miras de obtener algun tipo de
certificacion en el area de calidad en esta materia? (normas y procedimientos)

Si No

51.¢Los manuales de normas y procedimientos (actuales o en elaboracion), son
discutidos con los miembros de la organizacion?

Si No

52.Indique la importancia que tiene para su organizacion la existencia de un manual de
normas y procedimientos

53.Los miembros de la organizacién ¢ ,conocen las normas y procedimientos que rigen a la
empresa?.

Si No

54. ; Qué medios utiliza la organizacién para difundir dichas normas y procedimientos?

128



Verioshka T. Castillejo M. y Yurayma C. Veloza D.

V. PERSONAL

Definicién: Relativo a los equipos de trabajo con sus respectivos antecedentes y
aptitudes. De la manera mas basica, es quien gana, debido a sus competencias, el
derecho a ocupar las posiciones de liderazgo.

55.4Cuél es el numero total de trabajadores que compone la Plantilla Fija de la
organizacion?

56. Tomando en consideracion las siguientes categorias, indique en cuél de los rubros a
continuacion presentados se ubica en promedio, el personal que labora dentro de la
organizacion

Género: Masculino
Femenino
Edad: Menor de 20 afios

Entre 21-30 afios
Entre 31-40 afios
Mayor de 40 afios

1]

Antigliedad en el cargo: Menor a 1 afio
1 afio y fraccidon — 2afos
2 afos y fraccion — 3 afos
Mas de 3 afios

1]

57.¢Cual es el perfil de competencias que caracteriza al personal que labora en la
organizacion?

V. HABILIDADES

Definicién: Son las ventajas competitivas que lleva a cabo la organizaciéon y la
diferencian de otras empresas dedicadas a la misma actividad econdémica.

58. ¢,Cuéales son las ventajas que posee la organizacion y la diferencian claramente de sus
competidores?

59. Explique la razén por la cual Ud. considera dichas ventajas como competitivas
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60.En su opinidn, ¢cual es la ventaja que posee la organizacion y aun no ha sido
desarrollada?

61. Senale dos (2) debilidades que Ud. identifica en su empresa
a)
b)

62. Mencione dos (2) oportunidades que Ud. identifica en su organizacion
a)
b)

63. Mencione dos (2) fortalezas que Ud. considera posee su empresa
a)
b)

64. Senale dos (2) amenazas que Ud. considera que afectan a su empresa
a)
b)

Vil. VALORES COMPARTIDOS

Definicién: Son conceptos, guias y/o aspiraciones que unen a la organizacion alrededor
de un propdsito en comun. Suelen ser considerados cominmente como abstractos,
simples y triviales para cualquiera que no esté involucrado directamente con la
organizacion, pero para aquél que si lo esta, representa una guia en los comportamientos
de todo el personal que labora en la empresa ya que los mismos le otorgan un gran
significado.

65. Los valores de la empresa estan:

Formalmente definidos:
No estan formalmente definidos:

66. ;,Cuales son estos valores?

67. ¢ Estos valores son difundidos a todos los miembros de la organizacion?

Si No
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68.En el proceso de seleccion, ¢se considera la compatibilidad entre los valores
organizacionales y los personales?.

Si No

e ——

69. ¢De qué forma cree Ud. que es o puede ser considerada la compatibilidad entre los
valores organizacionales y los personales?

VII. ASPECTOS LEGALES
Definicién: Normativa juridica que regula el campo de accién de las organizaciones

70. Segun las caracteristicas que posee la organizacibn como Empresa de Trabajo
Temporal, ¢ Cual considera usted que es su estatus legal?

Intermediaria
Contratista

71. ¢ La organizacion posee dentro de su estructura un departamento especifico que brinda
consultoria en el area legal o poseen asesoria externa en esta area?.

Departamento Especifico: Si No
Asesoria Externa: Si No

72.¢4 La organizacién donde trabaja ha sido objeto de algin tipo de reclamos
administrativos o legales por parte de alguno de sus trabajadores?

Si No

73. ¢Cuales han sido los reclamos administrativos y/o legales que se han presentado o
cree Ud. que puedan presentarse en la organizacion?

74. ¢Cbébmo han sido solventados este tipo de reclamos, o cémo cree Ud. que podrian
solventarse si llegase la organizacion a tenerlas?
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