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Comportamiento empresarial, innovacion e inclusion social: la aplicacion en los
departamentos de back office de las empresas internacionales ubicadas en el GAM
durante el 2022

Resumen

Para esta investigacion se realizd el andlisis de como se encuentran los departamento de back
office en las empresas internacionales ubicadas en el GAM con el fin de poder analizar su
situacidon y sacar estrategias e ideas de mejora si son necesarias para lograr un ambiente
adecuada para laboral teniendo la innovacion a la mano y una infusion en las procesos
laborales de las empresas. Con esto planteado se realiz6 una encuesta a 50 trabajadores en el
departamento con el fin de conocer sus opiniones del manejo de los encargados de las areas
para asegurar una inclusion y ademds de ver como tiene la innovacion en las empresas, con
llevando a analizar los resultados lo cual nos indicaron que en la mayoria de las empresas si
tiene presente la innovacion e inclusion en sus departamentos. Conllevando a concluir que las
empresas internacionales en los departamento de back office si tiene en su mayoria presente
estas estrategias de innovacion y logran cumplir con sus funciones con la ayuda de la
tecnologia pero se les recomendd que aun asi deben de seguir estudiando e implementando
nuevas ideas para asegurar lograr que los colaboradores se sientan a gustos y parte de las
empresas.
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Abstract

For this research, an analysis of how the back office departments are in the international
companies located in the GAM was conducted in order to analyze their situation and to draw
strategies and ideas for improvement if they are necessary to achieve an adequate work
environment having innovation at hand and an infusion in the work processes of the
companies. With this in mind, a survey was made to 50 workers in the department in order to
know their opinions about the management of the people in charge of the areas to ensure
inclusion and also to see how they have innovation in the companies, leading to analyze the
results which indicated that most of the companies do have innovation and inclusion in their
departments. Leading to the conclusion that the international companies in the back office
department if you have mostly presented these innovation strategies and manage to fulfill
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their functions with the help of technology, they were recommended that even so they should
continue to study and implement new ideas to ensure that employees feel comfortable and
part of the companies.
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Introduccion

En estos tiempos modernos que enfrentamos y de la forma en que hemos tenido que
aprender a vivir en una nueva realidad invadida por el Covid-19; se han tenido que ir
desarrollando nuevas formas de realizar funciones que en el pasado se llevaban a cabo
unicamente de manera presencial, dando a paso nuevas maneras de innovar los diferentes
campos laborales. Ademdas que la llegada de la pandemia llegd a afectar a todas las
organizaciones en el mercado teniendo que innovar en métodos y estrategias para seguir
otorgando el servicio a sus clientes, pero también en lograr mantener y crear ambiente
saludable y adecuado a sus colaboradores.

En las empresa los colaboradores ubicados en los departamento de back office son
importantes, debido a que si se realiza un andlisis a las funciones se deduce que es el motor
de la empresa, porque realizan el seguimiento a los clientes, mejorar los procedimientos de un
negocio, organizar planillas, tareas de facturacion, manejar el control del inventario, y entre
otras... las cuales son esenciales para el funcionamiento de la empresa.

Con base en lo expuesto, este proyecto se justifica con la finalidad de encontrar y
comprender coémo se han desarrollado y cémo se podrian desarrollar mejores técnicas,
practicas, métodos y estrategias en el departamento de recursos humanos, y que estas puedan
servir a las organizaciones multinacionales ubicadas en el GAM para asi poder llevar un
mejor control y adecuado desenvolvimiento de las funciones que acarrea el departamento en
cuestion.

El tema en estudio es de gran provecho para los diferentes departamentos y
profesionales del area de los RRHH de las empresas multinacionales en el pais, que a raiz de
esta pandemia han tenido que adentrarse en el mundo de la innovacién para asi poder
implementar nuevas formas de llevar a cabo los procesos que antes tenia que ser realizados
estrictamente de manera presencial.

Los departamentos de RRHH podrian verse beneficiados por las diferentes tacticas y
métodos que se planean abarcar en este proyecto. A raiz de esta investigacion se planea
encontrar métodos nuevos y ya existentes que se estén empleando para innovar los diferentes
procesos y servicios que se llevan a cabo en los departamentos de RRHH. Ademas de este
beneficiar al departamento RRHH con la obtencion de un mayor control, organizacion,
adecuada administracion y mejor ambiente laboral para los compaieros.

En relacion con los aportes que ofrecera el proyecto de investigacion, se busca brindar
recomendaciones a los encargados de los departamentos de recursos humanos, con el



objetivo de tengan un criterio e idea de cuales tacticas y métodos se pueden utilizar para
otorgar a los colaboradores los objetivos, metas, métricas y la adaptacion a los puestos de la
organizacion. Ademds se pretende exponer las diferentes formas en las que el area de
recursos humanos podria expandir sus servicios y recursos para asi buscar brindar un mejor
apoyo a los colaboradores y nuevos ingresos en sus labores diarias.

Considerando las diversas dificultades y los nuevos retos que se les van presentando
al departamento de RRHH de poder lograr realizar sus principales funciones y ademas de
poder proporcionar y crear un ambiente aceptable a los colaboradores de la empresa se
propone indagar para el trabajo de investigacion: ;Cudles son las diferentes tacticas y
métodos que se han implementado en este tiempo de pandemia por los departamentos de
RRHH en las diferentes empresas?

Con respecto al objetivo general del proyecto de investigacion, se establece analizar
las posibles estrategias, métodos y herramientas de negocios que permitan la innovacion e
inclusion social frente a los diversos departamentos de las organizaciones enfocados en back
office del gran 4rea metropolitana durante el 2022. Para cumplir con dicho objetivo general,
se plantean tres objetivos especificos: describir las necesidades de los colaboradores de las
organizaciones en los departamentos enfocados en back office con respecto a la innovacion e
inclusion en los departamentos; detectar los métodos y estrategias de los departamentos de
RRHH en la creacién de un ambiente saludable en teletrabajo que contribuyan a una
innovacion e inclusion social; Sugerir las herramientas de negocios que permitan una
inclusion social dentro de los departamentos durante el 2022.

A continuacién, en la revision bibliografica, se exponen las ideas y los conceptos
claves de la investigacion, relacionadas con el tema y objetivos planteados.

Revision bibliografica

Con la llegada de la pandemia las empresas tuvieron que realizar diversos ajustes en
su estructura organizacional para poder adaptarse a las necesidades de los consumidores y los
de sus colaboradores para asi poder mantenerlos seguros, felices y no perder productividad
con el fin de poder seguir con sus servicios y productos. Debido a esto tuvieron que realizar
una innovacion en sus tecnologias, estrategias y métodos. Segun Adrian (2019) en su blog de
la innovacion empresarial la define de la siguiente manera:

La innovacion empresarial es cuando una organizacion introduce nuevos procesos,
servicios o productos para producir un cambio positivo en su negocio.

Esto puede incluir mejorar los métodos o practicas existentes, o comenzar desde cero.

Otra buena definicion de innovacion empresarial seria: la innovacidon empresarial
implica desarrollar nuevas tecnologias o mejorar las existentes, los procesos, disefios
y marketing para resolver problemas, aumentar la eficiencia, llegar a nuevos clientes
y, en ultima instancia, aumentar las ganancias.



Al final, el objetivo es revitalizar un negocio, creando un nuevo valor e impulsando el
crecimiento y / o la productividad.

Déndonos a entender que la innovacion es necesaria y no es solo adaptar nuevas
tecnologias a la empresa sino que también en encontrar nuevos métodos o adaptar los ya
existentes a la compafiia para mejorar el rendimiento y la calidad del ambiente laboral. En las
cuales las empresa internacional del GAM realizar para poder sobrevivir en la pandemia,
Sanchez J. (2021) define la empresa como “una organizaciéon de personas y recursos que
buscan la consecucion de un beneficio economico con el desarrollo de una actividad en
particular..” .Las empresas internacionales o también conocidas como multinacionales, segiin
el blog del El Orden Mundial (2021), define la siguiente manera las empresas
multinacionales:

Las empresas multinacionales son aquellas que operan en mas de un pais. Son fruto
de la globalizacion econdémica y suelen repartir las actividades de su cadena
productiva, como la fabricacion o la administracion, en diferentes puntos del mundo.
Ademéds, sus clientes son globales: desde ciudadanos de distintos paises hasta
Gobiernos u otras empresas. Las multinacionales cuentan con varias sucursales en el
planeta, pero centralizan la direccién en una Unica sede, normalmente ubicada en el
pais de origen. No deben confundirse con las empresas transnacionales, que tienen
varias sedes descentralizadas y relativamente autonomas en diferentes paises.

Sin embargo, no solo las empresas deben de realizar una innovacion en sus métodos,
sino que también, deben de realizar una inclusion social debido a que segun Ivette A., (2021)
la define, “La inclusion social es el acceso a toda persona a la educacion, servicios de salud,
oportunidades de trabajo, vivienda, seguridad, etc. dentro de una sociedad; sin importar su
origen, religion, etnia, orientacion sexual, capacidad intelectual, género, situacion financiera,
entre otros.” lo cual es esencial que las empresas logren esta inclusion, debido que deben de
darle a todo la oportunidad de poder ingresar, adaptarse y trabajar en sus empresas sin
importar su diferencia, pero al mismo tiempo realizar en conjunto a la innovacion empresarial
para obtener estrategias y tecnologias que facilite la inclusion en las organizaciones.

Las estrategias y métodos que en las empresas internacionales han utilizado, se
analizaran para la adaptacion realizada para los departamentos enfocados en las funciones del
back office, el cual es definido en el blog de rsm.global (2019):

El back office, traducido al espafiol como la “gestién empresarial”, se encarga de una
serie de procesos y actividades, de una empresa, que tienen que ver mas con areas
administrativas que con el contacto directo con el cliente. Como el back office no se
concentra en el core business del negocio, es un area que puede ser tercerizada total o
parcialmente. En esta publicacion te contaremos mas sobre el back office, sus
caracteristicas y por qué es importante para tu negocio.

Ademas de que el back office, tiene funciones esenciales para el funcionamiento de
las organizaciones ya que como nos especifica rsm.global (2019), “diferentes areas de un
negocio que pueden ser consideradas como parte del back office, como, por ejemplo, la de



contabilidad, finanzas, comunicaciones, tecnologia de la informacion, entre otras” las cuales
sin ellas las empresa no realizan procedimientos esenciales y basicos para el funcionamiento.

Teniendo identificadas el departamento que las empresas internacionales deben de
enfocarse en crear y encontrar métodos y estrategias para asegurarse que los colaboradores se
encuentran satisfechos para tener buen rendimiento en la empresa, es por eso que es
importante enfocarse en lograr tener un buen Comportamiento organizacional, el cual lo
define Cortes, N. (2018). “en como se comportan los humanos en las organizaciones, incluida
la forma en que interactian entre si, asi como en como trabajan dentro de las estructuras de
las organizaciones para realizar su trabajo.” También, de acuerdo con Randstad, existen
cuatro elementos fundamentales que inciden directamente sobre los ambientes profesionales
los cuales redactados por Cortes, N. (2018) nos lo expone de la siguiente manera:

Personas: las organizaciones deben fomentar la retencion del talento y el compromiso
de los empleados con la empresa. Por tanto, se debe tener en cuenta tanto al individuo
como al grupo.

Estructura: para que el trabajo que desempefia cada trabajador esté coordinado con el
del resto de su equipo, debe existir una estructura general. Si no existiera esta
relacion, surgen problemas de coordinacidon, negociacion y toma de decisiones.

Tecnologia: las relaciones laborales son diferentes segtin el grado de implementacion
de las herramientas tecnoldgicas en las empresas.

Entorno: todas las empresas estan relacionadas con el contexto en el que se
desarrollan, interno y externo. Esto afectard significativamente en las actitudes de las
personas y sus condiciones de trabajo. Una organizacién que conoce su entorno se
adaptara mejor a ¢él.

Lo cual es necesario tener en cuenta lo anterior para poder realizar y planificar las
estrategias que se deben de realizar para poder una buena adaptacion en los departamento
enfocados en el back offices en las empresas internacionales ubicadas en el GAM, Segun en
el blog La Comunidad, la profesora Lopez, M, (2016) define la estrategia como:

Como el medio a través del cual una empresa define sus objetivos, adaptandose a un
entorno cambiante, con el objetivo de conseguir una ventaja competitiva en el tiempo.

Como caracteristicas de las decisiones para la estrategia se pueden sefialar las
siguientes:

Su naturaleza es esencialmente compleja.

Son adoptadas en condiciones de alta incertidumbre.

Afectan al conjunto de decisiones de la empresa a todos los niveles.
Requieren de un planteamiento integrado de la organizacion.

La red de relaciones externas es un elemento basico



A continuacidn, en la seccion de metodologia, se exponen los detalles relevantes en
relacion con el tipo de investigacion y su respectivo enfoque, la poblacién y muestra, el
instrumento de recoleccion de datos y la técnica utilizada con el motivo de comprender mejor
la investigaciéon del comportamiento empresarial, innovacion e inclusion social en la
aplicacion en los departamentos de back office de las empresas internacionales ubicadas en el
GAM durante el 2022.

Metodologia

El tipo de investigacion que se realizara para este proyecto se denomina descriptivo,
debido a que tiene como funcionalidad para crear recomendacion de estrategias, por ende es
crucial analizar y detectar todas las variables que se presente en los resultados del
instrumento de recoleccion de datos de los consumidores y trabajadores de los restaurantes de
comida rapida.

El enfoque del proyecto de investigacion es conocer es de tipo cuantitativo debido al
utilizar preguntas formales y opciones de respuesta para obtener la informacion necesaria, las
cuales tiene como objetivo ayudar con la informacion obtenida: opiniones, punto de vistas,
experiencias, recomendaciones con el fin de poder sacar las mejores estrategias para un
comportamiento empresarial, innovacion e inclusion social: la aplicacion en los
departamentos de back office de las empresas internacionales ubicadas en el GAM durante el
2022

En base a la poblacion del proyecto, la cual es finita, esta compuesto por individuos
entre los 18 a 50 afios de edad, los cuales son colaboradores en empresas internacionales en
los departamentos destinado de back office ubicadas en el GAM.

En cuanto a la muestra, se define como una “parte o porcion extraida de un conjunto”
(RAE, 2021, parr.2), la cual con el fin de proyecto se estima conseguir un minimo de 50
muestras de la poblacion especificada anteriormente para recolectar la informacion necesaria.

Con respecto al instrumento de recoleccion de datos, se utilizara el cuestionario para
la elaboracion del proyecto de investigacion siendo “un instrumento de investigacion que
consiste en un conjunto de preguntas u otros tipos de indicaciones con el objetivo de recopilar
informacion de un encuestado. Estas son tipicamente una mezcla de preguntas cerradas y
abiertas” (Segun Parra, A. 2021). La cual se emplea por medio virtual por medio de google
forms, con el objetivo de entrevistar a una gran cantidad de individuos.

En el siguiente apartado se expondran los resultados de la encuesta realizada a la
poblacion ya mencionada el cual tendra como objetivo conocer las opiniones y situaciones de
los colaboradores en empresas internacionales en los departamentos destinados de back office
ubicadas en el GAM.

Analisi de Resultados

En esta seccion se estaran analizando los resultados obtenidos del cuestionario
aplicado a 50 personas las cuales son residentes del GAM. Los resultado obtenidos se realiza
una analisis y son representados en formato de grafico con el fin de poder expresar y explicar



los datos obtenidos, con el fin ademas de poder responder los objetivos de la investigacion de
como el departamento de RRHH esta realizando sus funciones y observar si las realiza de la
manera correcta o no. A continuacion se desarrollard el andlisis de los datos recolectados de
los cuales los graficos se encuentran en el anexo 2. Resultados de Entrevista:

En el primer objetivo especifico se espera poder describir las necesidades de los
colaboradores de las organizaciones en los departamentos enfocados en back office con
respecto a la innovacion e inclusion en los departamentos.

Grafico #1: de Ambiente laboral

¢ Actualmente siente que posee un buen ambiente laboral en su departamento? Justifique su
respuesta.

50 respuestas

De momento el ambiente ha sido agradable.

Si. Hay buen equilibrio de vida profesional y personal

Si

Si, la gente es muy buena y dispuesta a ayudar

Si, el ambientes cordial de apoyo en grupo y muy agradable

Si, el ambiente en mi departamento es agradable y se promueve el crecimiento profesional.

5i, en mi departamento nos llevamos todos muy bien, intentamos ayudarnos y crear ambientes para poder
conectar

No, el ambiente laboral es toxico, la operations manager esta buscando constantemente a quien despedir, la
gente es muy chismosa, el horario es pesado y el lugar no es visualmente agradable para estar

Fuente: Google Forms, 2021

En el grafico #1 del Ambiente laboral, se les pregunta los encuestados si posee un
buen ambiente en el departamento en el cual con el 98% se encuentren satisfechos y felices
en el espacio que laboran debido a que los compaiieros, jefes, lideres son muy amables,
amistosos y con buen disposicion a ayudar y escuchar, en la encuesta solo 5 person indican
que no tenian un buen ambiente pero debido a que los jefes de departamento no creaban un
espacio digno de trabajar, no escuchaban su opiniones y entre los companeros se picatiabn el
piso causando disconformidad y descontento.



Gréafico #2 Comunicacion de RRHH

El departamento de RRHH tiene buena comunicacion con usted? Si la respuesta es “si”, cuéntenos
como la realiza.

50 respuestas

Si, porque se han mantenido atentos en el proceso.

Si, informes semanales y canales de comunicacion de respuesta rapida.

Si, nos mantienen al tanto.

Si, via emal

Si, por correos , encuestas , reuniones virtuales

Para CR, no. La persona encargada no escucha, y hay un favoritismo muy claro.
No, no he tenido comunicacién con alguna persona de HR por el momento

No, no tienen ninguna comunicacion

Si, por medio de news letters y Correos

Fuente: Google Forms, 2021

En el grafico #2 Se observa como es la comunicacion de RRHH, en la cual nos indica
los resultados que en un 60% existe buena comunicacion entre RRHH y colaboradores
debido a que sean los procesos de adaptacion de los nuevos reclutas, y ademds que en
cualquier situacion que se les necesite dan su disposicion adecuada; el 40% nos indico que el
departamento no tiene buena comunicacion y son dificil de contactar debido a que duran dias
en responder o no agilizan los procesos para solucionar los problemas e inconvenientes de los
colaboradores

Grafico #3 Capacitacion de adaptacion al teletrabajo



(solo si realiza Teletrabajo) Ha recibido capacitaciones o cursos de como poderse adaptar al modo
teletrabajo? y si es cual es su opinién al respecto?

50 respuestas

Si he estado semanas en teletrabajo pero una capacitacién sobre el tema no

Si. Deberia ser opcién querer desempefiar sus labores desde la oficina.

Si pero muy poco, a veces no me da tiempo

Si, creo que facilita tener trabajo a muchos

N/a

Si, buen manejo de parte de la empresa.

Capacitaciones no, pero si correos con informacién para adaptarse o consejos para sentirse mas cémodo
No, ninguno pero hubiese sido muy util

Si se han proporcionade, sélo gue no he podido asistir

Fuente: Google Forms, 2021

En el grafico #3, analizamos como el departamento de RRHH realiza capacitaciones
para la adaptacion al teletrabajo, lo cual nos indica los entrevistados que en un 80% si han
proporcionado las capacitaciones debidas, pero solo un 15% no ha podido asistirlas debido al
tiempo y disposicion causado por sus deberes diario en la empresa; con un 20% nos indican
que no han recibido y tap6 el departamento ha proporcionado las debida capacitaciones para
la adaptacion al teletrabajo pero del 20% un 5% menciona recibir comunicados con consejos
y articulos de como adaptarse.

Grafico #4 Capacitacion adaptarse a las restricciones sanitarias

(Solo si se encuentra en modo presencia) Ha recibido capacitaciones o cursos de como poderse
adaptar con las restricciones sanitarias en su ambiente laboral? y si es cual es su opinion al
respecto?

3 respuestas

Hasta el lunes voy presencial, por ende no.
No

N/a

Fuente: Google Forms, 2021

En el grafico #4 Analizamos para los individuos que no estén realizando teletrabajo
de si han recibido capacitacion adaptarse a las restricciones sanitarias, en la cual nos indican
que el 100% entrevistado se encuentra realizando teletrabajo.

Grafico #5 Dificultad del teletrabajo



:Queé dificultades tiene al trabajar en la casa que no tenia antes al trabajar en las instalaciones?

50 respuestas

La bulla.

Ergonomia, pero mi empresa nos regalé sillas y monitores para apoyar la ergonomia en casa.
No tengo espacio y hay mucho ruido por mis hijos

Distracciones

No son accesibles todos los recursos

Cuando se va la luz y no hay planta como en las oficinas

No tengo ninguna por el momento

El soporte para evacuar cualquier duda o consulta, la comunicacion directa con mi jefe

Internet mas estable

Fuente: Google Forms, 2021

En el grafico #5 Se analiza si los entrevistado han tenido alguna Dificultad realizando
teletrabajo, los cuales nos indican que las principales distracciones son los familiares,
mascotas, comida, limpieza, mucho escandalo, pocos recursos para realizar sus labores
diarios y estabilidad de concentracién y recursos como la luz, internet y entre otros..
diciéndonos que al realizar el teletrabajo tiene muchas problematicas que no poseian en las
instalaciones.

En el segundo objetivo se busca especificar detectar los métodos y estrategias de los
departamentos de RRHH en la creacion de un ambiente saludable en teletrabajo que
contribuyan a una innovacion e inclusion social

Grafico #6 Estrategias o métodos para adaptarse al teletrabajo

El departamento de RRHH ha realizado estrategias o métodos para que se pueda adaptar a sus
funciones en teletrabajo? Si es asi cual han sido?

50 respuestas

Soy nuevo en el puesto por ende no puedo decir que si 0 no.

Si, Incentivan tomar pausas activas y expresarnos libremente hacia tros m gers sobre ing
desde la casa.

No mucho, solo nos ponen a hacer pausas activas

Si, capacitaciones

N/A

Hacen actividades de manera virtual, desde onboarding, town halls a actividades como yoga.
Comprar una silla, tener un buen espacio de trabajo para el computador y el monitor

No

Seauros con dichas coberturas



Fuente: Google Forms, 2021

En el grafico #6 se analizan las estrategias o métodos para adaptarse al teletrabajo, la
cual nos indican los entrevistados que el departamento si ha tenido una buena precencia para
poder realizar la adaptacion necesaria y poder realizar los debere diarios, pero como se indica
anteriormente al existir las dificultades mencionado, el departamento constantemente realiza
capacitaciones, correos informativos y ademas solicita realizar mas descansos duarte el turno
para poder adaptar y no saturarse emocionalmente con sus deberes.

Grafico #7 Cunplimiento de las funciones del departamento

iEl departamento en el que se encuentre cumple con su funcién de comunicar noticias, objetivos,
metas, estrategias y entre otros comunicados de manera efectiva? Si es asi cual han sido?

50 respuestas
Opcién 1
Si
No, van haber cambios y nos mantienen en la oscuridad
Todos los dias se dibuja un plan diario y como lo pensamos conseguir
Si. K comunicacion es constante por medio de nuestra pagina web , correos , memos y Briefings
Si, hay un equipo de comunicaciones que se dedica a eso
Si, siempre pasan comunicados ya sea por cofreo y reuniones todos los dias
No

Si, por medio de news letters y Correos

Fuente: Google Forms, 2021

En el grafico #7 Se observa como los departamentos si se comunican adecuadamente
con sus colaboradores con el fin de realizar su funciones diarias, en la cual nos indican que si
lo realizan adecuadamente y diario, por medio de los medios de comunicacion determinado
de la empresa. Pero unos 5 individuos nos indican que ultimamente estan con la
comunicacion debido a in reestructuracion de jerarquia, instalaciones o con la llegada de un
nuevo proyecto caen las comunicacion hasta ya esté bien definido para exponerlo a los demas
colaboradores.

Grafico #8 Métodos oportunidad de inclusion



En su opinion, en la empresa en la que trabaja existen métodos o oportunidad de inclusion en la
organizacion? Justifique su respuesta.

50 respuestas

La verdad si, en el proceso de reclutamiento no pudieron que encendieramos las cdmaras, sino en que
resaltaramos nuestras habilidades.

Si, hay actividades y eventos que celebran la diversidad y para que los demas gozan de esa.
Si

Si, Amazon tiene un sistema no bias para evitar problemas

No se

Si, ademas de tener un programa de pasantes - se promueve mucho la inclusion y diversidad en mujeres en
posiciones de liderazgo

Si, actividades que se hacen virtualmente durante y fuera del trabajo

No

Fuente: Google Forms, 2021

En el grafico #8 se analiza si las empresa poseen métodos oportunidad de inclusion, la
cual nos indican los entrevistados que si poseen y se realizan y se presentan en todos los
procesos de la empresa, en el reclutamiento, adaptacion, actividades, comunicacion, charlas,
capacitaciones y entre otros.

En el tercer objetivo especifico se planea sugerir las herramientas de negocios que
permitan una inclusion social dentro de los departamentos durante el 2022.

Grafico #10 Sugerencias al RRHH

;Qué sugerencias le realizaria al departamento de RRHH para mejorar la comunicacion?

50 respuestas

Nada

No tengo queja de momento.

Mejores sop

Mas actividades en grupo pueden ser virtuales , team building

Abrir forums anénimos, tener un programa de puertas abiertas sin represalias.

Saber aunque sea quien es el contacto de HR, no es algo que le comenten a uno siempre al entrar a la
empresa

Establecer una via y darla a conocer para poder acercarse a ellos con cualquier duda o problema que sea
necesario comunicar

Un poco mas de cambio con los procesos donde se pueda tener mas acceso a ellos y de manera mas rapida

Fuente: Google Forms, 2021



En el grafico #10 se le solicita a los entrevistados a otorgar sugerencias al
departamento de  RRHH con el fin de poder analizar qué mejoras deberian de hacer para
poder realizar su funciones mas adecuadamente, lo cual no indican los entrevistados, que
aunque existe mejor comunicacion que se presenten o que otorguen un cara al departamento
psr mejorarla y hacer sentir la sensacion de presencia de ellos a los colaboradores, habilitar
forums anénimos para quejas o situaciones de dudas que desean dejar en anonimato, realizar
mas explicaciones de los beneficios, medios de comunicacién, estrategias y noticias de la
empresa, tener mas presencia en las actividades y realizar mas reuniones. Lo cual nos indica
que tiene buena comunicacion pero aun les falta tener presencia con los colaboradores.

Grafico #11 MEtodos de comunicacion en la empresa

¢Cuales son los medios con los que se comunica con RRHH y recibe informacion necesaria LD
para un colaborador de la empresa?

50 respuestas

@ Email

@ WhatsApp
Chime

@ Google Charts

@ Pagina personal de la empresa

Fuente: Google Forms, 2021

En el grafico #11 se analiza lo métodos de comunicacion en la empresa, en la cual se
observa cuales son los principales en la cual dan la informacion mas relevante con el fin de
saber si utilizan los correcto los métodos adecuados, lo cual no indican los entrevistado que
con un 44% son emails, con 30% paginas personales de la empresa, con 14 Google Chats y
por ultimo con un 12% chime. lo cual indica que la mayoria si se utiliza para los
comunicados mas importantes y necesarios con el fin de poder cambiar una situacion, noticia,
objetivo o entre otros, pero medios que no son directo con el colaborador dejando en riesgo
que no sean respondidos si es necesario al tiempo necesario.

Grafico #12 Medios efectivos en las organizacio



iSiente que los medios mencionados anteriormente son efectivos o qué cambios realizaria?

50 respuestas

Si

Mi pensar es que si, sin embargo, cabe la posibilidad de que un correo no se envie o llegue directo a spamy
no se entere del recado.

Si son adecuados
Nimero de linea directa
Emails

Estan bien

Si efectivos.

Fuente: Google Forms, 2021

En el grafico #12 se observa si los medios son efectivos o si realiza algiin cambio, lo
cual nos indican que si son efectivos pero para comunicados generales, pero para personales
o para un departamento o situaciéon mas especifica, los emails los cuales fueron mayoria no
son los mas adecuado debido a que por la acumulacion o gran canitdad que reciben se puede
perder en el monton y entrar en los procesos, lo cual indican y sugieren cambiar el medio
para las comunicacion y analizar las situaciones para poder tener una comunicacion mas
relular.

Grafico #13 M¢étodos o estrategias de Inclusion innovacion
Conoce métodos o estrategias que ayudan a las organizaciones a tener en la empresa innovacion e

inclusion sociales. Si es asi cuales serian?

50 respuestas

Tengo que conocer mejor la empresa, pero creo que cualquier accién de inclusion e inr én seria de gran
beneficio para todos.

Desarrollar un ambiente organizacional dénde el empleado se siente mas bien reconocido por expresar sus
inquietudes y que la empresa tome accion sobre ellas.

Siempre innovar y escuchar ideas dr todos los niveles

No
No realmente

No lo he pensado muy bien Gltimamente

Charlas virtuales.

Fuente: Google Forms, 2021



En el grafico #13 se observa los métodos o estrategias de Inclusioén e innovacion, lo
cual nos indica los entrevistados que enlas organizaciones existen estrategias y métodos para
poder utilizar la innovacién dia a dia pero aun falta poder actualizar més y ademas realizan
actividades y acciones para poder asegurarse que todo el mundo participe y poder crear un
ambiente digno e igualitario para poder laborar dia a dia

En el siguiente apartado se expondré las conclusiones de los datos analizados de la
encuesta a los 50 individuos de los departamento de back offices, ademas se mencionan
recomendaciones de mejora con el fin de mantener o cambiar o hasta mejorar sus medios de
comunicacion, adaptacion e inclusion utilizando la innovacion a su favor y poder cumplir
con su funciones con mayor facilidad.

Conclusiones y recomendaciones.

Con la llegada de la pandemia las empresas tuvieron que reconstruir su estructura,
metas y métodos para poder realizar sus funciones debido a que casi el 90% de los
departamento se pasaron de ser de trabajo presencial a teletrabajo, lo cual ha sido un reto a
todos los colaboradores de poderse adaptar a la nueva modalidad. Por ende, para el
departamento de RRHH tuvo a la tarea poder lograr la adaptacion a la nueva modalidad y
asegurarse que los objetivos y metas de la empresa se pudieran cumplir, debido a que ellos
son los encargados de asegurarse que existan un buen ambiente laboral, que los colaboradores
reciban toda la informacion necesaria para poder realizar sus funciones y que los ayuden en
las dificultades que poseen. Al realizar el andlisis de la encuesta se logrd observar que el
Departamento de RRHH para los departamentos ubicados de back office se logra observar
que han tenido una buena presencia para poder asegurarse que se puedan adaptar los
colaboradores debidamente a sus funciones en la nueva modalidad.

Para el primer objetivo era encontrar las necesidades que tienen los colaboradores en
la organizacion, al realizar el analisis de los resultados se logro apreciar que los colaboradores
si poseen una buena comunicacién con el departamento de RRHH y se observéd que con la
nueva modalidad de trabajo existen muchas dificultades para concentrarse y lograr los
objetivos y metas a tiempo.

Para el segundo objetivo se analizd las respuestas y se logré observar que el
departamento de RRHH ah realizé diversas estrategias para lograr que los departamento se
logren adaptar y poder crear una rutina con la vida cotidiana del hogar y del trabajo para
disminuir la mayorcantidad de distracciones, debido a que el departamento ha tenido en su
mayoria una alta comunicaciones para no solo ayudar ayuda en las capacitaciones del nuevo
modelo sino para seguir con sus funciones principales y asi lograr llegar con los objetivos y
metas de la organizacion a los colaboradores.

Para el tercer objetivo se busca conocer cémo estan el departamento de RRHH
realizando sus funciones y estdn con el objetivo de poder utilizar la innovacidon y seguir
realizando la inclusion en los procesos diarios en la organizacion, en lo cual al analizar los
resultados se logra observar que en un 95% el departament si logra con los objetivos de la
empresa en poder asegurarse que los colaboradores se sientan a gustos y puedan sobrellevar
sus labores correctamente utilizando la innovacién e inclusion.

COn el fin que las empresas puedan seguir realizando sus funciones y puedan adaptarse a las
necesidades del mercado y aun asi lograr que sus colaboradores se sientan a gustos en la
empresa, se les recomienda:



Realizar encuestas con respuestas anonimas para saber cémo se siente los
colaboradores, buscar consejos y opiniones

Realizar actividades con el fin de analizar la participacion, entusiasmo y actitud de los
colaboradores con el fin de analizar si estan felices en el departamento y con sus
funciones.

Hacer actividades grupales e individuales en conjunto con el manager del grupos para
analizar comportamientos o puntos de vistas

Realizar prueba de métodos de estrategias experimentales con el fin de mejorar el
ambiente laboral.
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Anexos
1. Encuesta

Encuesta dirigida a: individuos de 18 a 50 afios de edad, los colaboradores en empresas
internacionales en los departamentos destinados de back office ubicadas en el GAM.

Objetivo general del estudio: analizar las posibles estrategias, métodos y herramientas de
negocios que permitan la innovacion e inclusion social frente a los diversos departamentos de
las organizaciones enfocados en back office del gran area metropolitana durante el 2022.

Tema de la investigacion: Comportamiento empresarial, innovacion e inclusion social: la
aplicacion en los departamentos de back office de las empresas internacionales ubicadas en el
GAM durante el 2022

Encabezado-presentacion de la encuesta: El enfoque del proyecto de investigacion es conocer
es de tipo cuantitativo debido al utilizar preguntas formales y opciones de respuesta para
obtener la informacion necesaria, las cuales tiene como objetivo ayudar con la informacion
obtenida: opiniones, punto de vistas, experiencias, recomendaciones con el fin de poder sacar
las mejores estrategias para un comportamiento empresarial, innovacion e inclusion social en
la aplicacion en los departamentos de back office de las empresas internacionales ubicadas en
el GAM durante el 2022

Perfil del encuestado
Lugar de residencia:

e San José

e Alajuela
e (artago
e Heredia

e (Guanacaste

e Puntarenas

e Limoén
Edad

e 17-19

e 20-25

e 26-30

e 31-36

e 37-40

o 41-45



o 46-50

(Cual es su ocupacion?:

R:

En la empresa usted se encuentra en cual modo de trabajo?

o Presencial
e Teletrabajo

Objetivo especifico 1: describir las necesidades de los colaboradores de las organizaciones en
los departamentos enfocados en back office con respecto a la innovacion e inclusion en los
departamentos.

1.

(Actualmente siente que posee un buen ambiente laboral en su departamento?
Justifique su respuesta.

R/

El departamento de RRHH tiene buena comunicacion con usted? Si la respuesta es

(194t

si”, cuéntenos como la realiza.

R/

(solo si realiza Teletrabajo) Ha recibido capacitaciones o cursos de como poderse
adaptar al modo teletrabajo? y si es cual es su opinion al respecto?

R/

(Solo si se encuentra en modo presencia) Ha recibido capacitaciones o cursos de
como poderse adaptar con las restricciones sanitarias en su ambiente laboral? y si es
cual es su opinion al respecto?

R/

(Qué dificultades tiene al trabajar en la casa que no tenia antes al trabajar en las
instalaciones?

R/

Objetivo especifico 2: detectar los métodos y estrategias de los departamentos de RRHH en la
creacion de un ambiente saludable en teletrabajo que contribuyan a una innovacion e
inclusion social.

1.

El departamento de RRHH ha realizado estrategias o métodos para que se pueda
adaptar a sus funciones en teletrabajo? Si es asi cual han sido?

R/




(El departamento cumple con su funcién de comunicar noticias, objetivos, metas,
estrategias y entre otros comunicados de manera efectiva? Si es asi cual han sido?

R/

En su opinion, en la empresa en la que trabaja existen métodos o oportunidad de
inclusion en la organizacion? Justifique su respuesta.

R/

El departamento de RRHH tiene buena comunicacion con usted? Si la respuesta es
“si”, cuéntenos como la realiza.

R/

Objetivo especifico 3: Sugerir las herramientas de negocios que permitan una inclusion social
dentro de los departamentos durante el 2022.

1.

(Qué sugerencias le realizaria al departamento de RRHH para mejorar la
comunicacion?

R/

(Cuales son los medios con los que se comunica con RRHH y recibe informacién
necesaria para un colaborador de la empresa?

a. Email
WhatsApp
c. Chime
d. Google Charts
e. Pégina personal de la empresa

(Siente que los medios mencionados anteriormente son efectivos o qué cambios
realizaria?

R/

Conoce métodos o estrategias que ayudan a las organizaciones a tener en la empresa
innovacion e inclusion sociales. Si es asi cuales serian?

R/




2. Resultados de la encuesta

Grafico #1: de Ambiente laboral

iActualmente siente que posee un buen ambiente laboral en su departamento? Justifique su
respuesta.
50 respuestas

De momento el ambiente ha sido agradable.

Si. Hay buen equilibrio de vida profesional y personal

Si

Si, la gente es muy buena y dispuesta a ayudar

Si, el ambientes cordial de apoyo en grupo y muy agradable

Si, el ambiente en mi departamento es agradable y se promueve el crecimiento profesional.

Si, en mi departamento nos llevamos todos muy bien, intentamos ayudarnos y crear ambientes para poder
conectar

A

No, el ambiente laboral es téxico, la operations manager esta buscando cor a quien despedir, la
gente es muy chismosa, el horario es pesado y el lugar no es visualmente agradable para estar

Fuente: Google Forms, 2021

Grafico #2 Comunicacion de RRHH

El departamento de RRHH tiene buena comunicacion con usted? Si la respuesta es “si”, cuéntenos
como la realiza.
50 respuestas

Si, porque se han mantenido atentos en el proceso.

Si, informes semanales y canales de comunicacion de respuesta rapida.

Si, nos mantienen al tanto.

Si, via emal

Si, por cofreos , encuestas , reuniones virtuales

Para CR, no. La persona encargada no escucha, y hay un favoritismo muy claro.
No, no he tenido comunicacién con alguna persona de HR por el momento

No, no tienen ninguna comunicacion

Si, por medio de news letters y Correos

Fuente: Google Forms, 2021

Grafico #3 Capacitacion de adaptacion al teletrabajo



(solo si realiza Teletrabajo) Ha recibido capacitaciones o cursos de como poderse adaptar al modo
teletrabajo? y si es cual es su opinién al respecto?

50 respuestas

Si he estado semanas en teletrabajo pero una capacitacién sobre el tema no

Si. Deberia ser opcién querer desempefiar sus labores desde la oficina.

Si pero muy poco, a veces no me da tiempo

Si, creo que facilita tener trabajo a muchos

N/a

Si, buen manejo de parte de la empresa.

Capacitaciones no, pero si correos con informacién para adaptarse o consejos para sentirse mas cémodo
No, ninguno pero hubiese sido muy util

Si se han proporcionade, sélo gue no he podido asistir

Fuente: Google Forms, 2021

Grafico #4 Capacitacion adaptarse a las restricciones sanitarias

(Solo si se encuentra en modo presencia) Ha recibido capacitaciones o cursos de como poderse
adaptar con las restricciones sanitarias en su ambiente laboral? y si es cual es su opinion al
respecto?

3 respuestas

Hasta el lunes voy presencial, por ende no.
No

N/a

Fuente: Google Forms, 2021

Grafico #5 Dificultad del teletrabajo



:Queé dificultades tiene al trabajar en la casa que no tenia antes al trabajar en las instalaciones?

50 respuestas

La bulla.

Ergonomia, pero mi empresa nos regalé sillas y monitores para apoyar la ergonomia en casa.
No tengo espacio y hay mucho ruido por mis hijos

Distracciones

No son accesibles todos los recursos

Cuando se va la luz y no hay planta como en las oficinas

No tengo ninguna por el momento

El soporte para Iquier duda o ita, la icacién directa con mi jefe

Internet mas estable

Fuente: Google Forms, 2021

Grafico #6 Estrategias o métodos para adaptarse al teletrabajo

El departamento de RRHH ha realizado estrategias o métodos para que se pueda adaptar a sus
funciones en teletrabajo? Si es asi cual han sido?

50 respuestas

Soy nuevo en el puesto por ende no puedo decir que si o no.

Si, I i tomar p i ¥ exp libr hacia gers sobre ing
desde la casa.

No mucho, solo nos ponen a hacer pausas activas

Si, capacitaciones

N/A

Hacen actividades de manera virtual, desde onboarding, town halls a actividades como yoga.
Comprar una silla, tener un buen espacio de trabajo para el computador y el monitor

No

Seouros con dichas coberturas

Fuente: Google Forms, 2021

Grafico #7 Cunplimiento de las funciones del departamento



iEl departamento en el que se encuentre cumple con su funcion de comunicar noticias, objetivos,
metas, estrategias y entre otros comunicados de manera efectiva? Si es asi cual han sido?

50 respuestas

Opcién 1

Si

No, van haber cambios y nos i enla

Todos los dias se dibuja un plan diario y como lo pensamos conseguir

Si. K icacion es por medio de nuestra pigina web , correos , memos y Briefings

Si, hay un equipo de comunicaciones que se dedica a eso

Si, siempre pasan icados ya sea por cofreo y reuniones todos los dias

No

Si, por medio de news letters y Correos

Fuente: Google Forms, 2021

Grafico #8 Métodos oportunidad de inclusion

En su opinion, en la empresa en la que trabaja existen métodos o oportunidad de inclusion en la
organizacion? Justifique su respuesta.

50 respuestas

La verdad si, en el p de recl i no pudi que encendi las cé sino en que
resaltaramos nuestras habilidades.

Si, hay actividades y que la diversidad y para que los demas gozan de esa.
Si

Si, Amazon tiene un sistema no bias para evitar problemas

No se

Si, ademads de tener un prog dep -sep ve mucho la i i6n y diversidad en mujeres en
posiciones de liderazgo

Si, actividades que se hacen virtualmente durante y fuera del trabajo

No

Fuente: Google Forms, 2021

Grafico #9 Comunicacion de RRHH



El departamento de RRHH tiene buena comunicacion con usted? Si la respuesta es “si”, cuéntenos
como la realiza.

50 respuestas

Si
No

Si porque en todo momento se tomaron el tiempo de preguntar como nos sentiamos o que si teniamos
alguna duda las podiamos contactar en cualquier momento.

Por medio de correos y eventos

Si, por correo

Si, emails , menos. Y reuniones virtuales
Si, por medio de news letters y Correos

Si, mails

Fuente: Google Forms, 2021

Grafico #10 Sugerencias al RRHH

;Qué sugerencias le realizaria al departamento de RRHH para mejorar la comunicacion?

50 respuestas
Nada
No tengo queja de momento.
Mejores sop
Més actividades en grupo pueden ser virtuales , team building
Abrir forums anénimos, tener un programa de puertas abiertas sin represalias.

Saber aunque sea quien es el contacto de HR, no es algo que le comenten a uno siempre al entrar a la
empresa

Establecer una via y darla a conocer para poder acercarse a ellos con cualquier duda o problema que sea
necesario comunicar

Un poco mas de cambio con los procesos donde se pueda tener mas acceso a ellos y de manera mas rapida

Fuente: Google Forms, 2021



Grafico #11 MEtodos de comunicacion en la empresa

¢Cuales son los medios con los que se comunica con RRHH y recibe informacion necesaria |D
para un colaborador de la empresa?

50 respuestas

® Email

@ WhatsApp

® Chime

@ Google Charts

@ Pagina personal de la empresa

Fuente: Google Forms, 2021

Grafico #12 Medios efectivos en las organizacio

i Siente que los medios mencionados anteriormente son efectivos o qué cambios realizaria?
50 respuestas

Si

Mi pensar es que si, sin embargo, cabe la posibilidad de que un correo no se envie o llegue directo a spam y
no se entere del recado.

Si son adecuados
Nimero de linea directa
Emails

Estan bien

Si efectivos.

Fuente: Google Forms, 2021



Grafico #13 Métodos o estrategias de Inclusion innovacion

Conoce métodos o estrategias que ayudan a las organizaciones a tener en la empresa innovacion e
inclusion sociales. Si es asi cuales serian?

50 respuestas
Tengo que conocer mejor la empresa, pero creo que cualquier accién de inclusién e i ién seria de gran
beneficio para todos.
Desarrollar un bi organi i | dénde el leado se siente mas bien reconocido por expresar sus

inquietudes y que la empresa tome accién sobre ellas.

Siempre innovar y escuchar ideas dr todos los niveles

No

No realmente

No lohe p do muy bien Glti

Charlas virtuales.

Fuente: Google Forms, 2021



