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RESUMEN

Actualmente, se evidencia que la profesionalizacién del recurso humano en el e-commerce es cada
vez més necesaria. Esta profesionalizacion le da un valor agregado a los clientes que utilizan el e-
commerce. Este recurso genera nuevos flujos y mejoras en la tienda online que, a su vez, produce
mayor cantidad de ventas de manera digital.

De esta manera, se presenta e identifica una problematica con los recursos humanos actuales de la
compafiia que no se encuentran profesionalizados, pues habria que profesionalizar a los trabajadores
del e-commerce para que se adapten a los nuevos modelos de e-commerce y asi evitar una baja en las

ventas.

Este trabajo se centrara en calificar e identificar el efecto de profesionalizacion en el recurso humano
enel volumen de las ventas del e-commerce, realizando una comparacion entre dos equipos de trabajo

similares dentro de una misma empresa.

ABSTRACT

Currently, it is evident that the professionalization of human resources in electronic commerce is
increasingly necessary. This professionalization gives added value to customers who use e-commerce.
This resource generates new flows and improvements in the online store which, in turn, produces a
greater amount of sales digitally.

In this way, a problem is presented and identified with the current human resources of the company
that are not professionals, since it would be necessary to professionalize the e-commerce workers to

adapt to the new e-commerce models and thus avoid a decrease in the sales.

This work will focus on qualifying and identifying the effect of professionalization on human
resources in the volume of e-commerce sales, making a comparison between two similar work teams

within the same company.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION

Las ventas online en los Ultimos afios tuvieron una evolucion innegable. Este incremento en la
demanda, requiere un canal especializado para las ventas por medios digitales que ayude a la
organizacion, gestion y estandarizacion de pedidos.

En respuesta a estas necesidades surge el concepto de e-commerce (comercio electrénico), el cual
consiste en plataformas online que incluyen todos los procesos necesarios para la venta digital de
productos o servicios.

Los e-commerce deben ser implementados por trabajadores que conozcan y dirijan este tipo de
plataformas. Si bien tener este tipo de negocio puede ser una ventaja para la organizacion, es
importante que sea llevado a cabo correctamente.

Sin una correctaimplementacion, por parte de los trabajadores, esta plataforma tiene poca repercusion
enlos usuarios. Sin embargo, a través de la implementacion de colaboradores profesionalizados, estas
plataformas pueden obtener grandes impactos en sus clientes.

En este mismo sentido, Adame y Garcia (2018) indican que contar con personal capacitado en el area
es necesario para la generacion de estrategias de ventas que les permita a las empresas mantenerse en
un mercado competitivo.

En esta investigacion el estudio se centrara en una importante empresa internacional de
telecomunicaciones. Esta organizacion cuenta con mas de 30 afios en Argentina, Paraguay y Uruguay.

Si bien la empresa cuenta con algunos indicadores de profesionalizacion del recurso humano que
pueden determinar el efecto en el volumen de ventas de los e-commerce, el analisis llevado a cabo en
este trabajo sera de gran importancia para establecer las fortalezas y debilidades de cada equipo de
trabajo.

Dentro del area de e-commerce, hay dos equipos compuestos por aproximadamente 30 trabajadores
cada uno. Estos dos equipos se dedican a mejorar los e-commerce enfocados a la venta de productos
de telecomunicaciones. Los productos pueden ser television por cable, internet o telefonia fija de uso
domiciliario.

Esta venta se realiza de manera online por medio de un formulario donde el usuario completa sus
datos. Luego, el cliente es contactado por el call center en donde se programa una fecha para la
instalacion.
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Ademads, la organizacién cuenta con distintos convenios con algunas universidades, para que los
trabajadores puedan profesionalizarse. Sin embargo, no todos los trabajadores acceden a tales
beneficios.

Cabe destacar que cuando la empresa mide la profesionalizacion del recurso humano, puede conocer
los efectos que se producen en las ventas. De lo contrario, puede desencadenar en una baja en las
ventas del e-commerce. Adecco (2019) indica que los indicadores clave de rendimiento, conocidos
como Key Performance Indicators (KPI), son una de las herramientas méas acertadas para averiguar
qué tan eficientes y eficaces son las operaciones.

Sin embargo, la administracion de la organizacion tiene un interés en la profesionalizacion del capital
humano. Esto se puede notar gracias a las capacitaciones brindadas de manera continua a los
empleados de la empresa y a los convenios ofrecidos por la organizacion.

Partiendo de lo expuesto anteriormente y teniendo en cuenta que es relevante analizar la
profesionalizacién de los trabajadores de la organizacion, asi como el efecto en el volumen de las
ventas, se plantea como interrogante: ¢Cual de los dos equipos se encuentra mas profesionalizado en
relacion al volumen de venta de los e-commerce?

Se considera que entre los principales beneficios de esta investigacion esta el reconocimiento del
efecto de la profesionalizacion del recurso humano en el volumen de ventas de un e-commerce.

Esta tesis, aborda la problematica de relacionar los aportes del campo de los conocimientos propios
de la administracion, desde la profesionalizacion del recurso humano. Asimismo, se establece la
importancia de una estrategia enfocada a mejorar la competitividad de la organizacion.

También, cabe resaltar que esta investigacion, busca demostrar que el equipo de capital humano que
se encuentre mas profesionalizado en base a los indicadores definidos genera mayor volumen de
ventas en el e-commerce que el equipo que no se encuentra tan profesionalizado.
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CAPITULO 2: DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La profesionalizacion constituye un tema de interés desde hace tiempo. Mediante varios estudios de
esta tematica se puede afirmar que casi todas las teorias e investigaciones de crecimiento empresarial
sugieren que en determinado momento la empresa debe optar por profesionalizarse (Leach, 1993;
Brojt, 2009; Merofio Cerdan, 2009; Salomon, 2010).

Puntualmente Howorth (2016) sostiene que la profesionalizacion es un aspecto clave para que las
empresas alcancen su crecimiento, ya que las empresas profesionalizadas cuentan con estilos de
gestion y estructura organizacionales que les permitan evitar las barreras de desarrollo y asegurar su
crecimiento empresarial.

A su vez, Howorth, Wright, Westhead, Allcock, (2016) remarcan la importancia de Ila
profesionalizacién e indican que es un factor clave para que las empresas alcancen su crecimiento.

Hay autores que creen en la profesionalizacion unicamente como el proceso en el que se recurre a
personal experto (Merofio Cerdan, 2009). De acuerdo a esta definicion, el proceso de
profesionalizacién es aplicable al individuo. Esto quiere decir, que para que la empresa sea
profesional, el recurso humano, es decir el trabajador, también debe serlo y de esta manera tener el
conocimiento y las capacidades para cumplir con sus funciones.

En este mismo afio Villalobos y Pedroza (2009) adhieren a esta ideologia y dicen que la inversion
empresarial necesita de empleados mejor calificados, por lo que el capital humano va adquiriendo una
importancia radical para el desarrollo y el crecimiento econémico de las organizaciones.

También, los autores, afirman que los afios de estudio que el empleado tenga son directamente
proporcionales a las capacidades que posea para el crecimiento empresarial. En base a esto, indican
que la educacion formal organizada contribuye a mejorar la capacidad del capital humano. Esta
educacién formal tiene que ver con los niveles de estudio, primario, secundario y universitario.

Asimismo, el capital humano de una empresa tiene sus fundamentos en la educacion y en la
profesionalizacién. Es por esto Ultimo, que cuando una organizacion tiene un capital humano educado,
con altos estdndares académicos y sociales tiene mas posibilidades de sobresalir en el mercado y de
convertirse en lider (Villalobos Monroy & Pedroza Flores, 2009).

Siguiendo la linea anterior Bueno, Fernandez y Vazquez (2005) afirman que la profesionalizacion de
una empresa depende de tres factores indispensables para el crecimiento de toda organizacion.
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En primer lugar, los principios y valores que tiene la empresa. Asi para poder afirmar que una empresa
esté profesionalizada, los principios que deben presidir la estructura, la evolucion y el funcionamiento
de la misma, han de ser los principios empresariales, tales como la productividad, la rentabilidad, la
calidad, el beneficio, el equilibrio financiero, etc.

En segundo lugar, la existencia de una estructura y disefio organizativo empresarial. Esto quiere decir
que las empresas se caracterizan por ser organizaciones y éstas, a su vez, se caracterizan por contar
con sistemas y disefios orientados a la consecucion de sus objetivos. Estos sistemas van mas alla de
las personas que desempefian las distintas funciones de la empresa. En otras palabras, son las personas
las que deben desarrollar las funciones de la empresa y no al revés.

Por Gltimo, las personas que desempefien todos y cada uno de los puestos con alguna responsabilidad
ejecutiva en la empresa han de ser idoneas, en cuanto al nivel y orientacion de su formacion,
capacitacion profesional, aptitudes y actitudes. Estas personas han de ser las mejores para cada puesto.

En el mismo afio, Navarro (2005) coincide con Boisier (2002), quien afirma que el capital humano es
el valor que generan las capacidades de los seres humanos. Estas capacidades, son obtenidas por
medio de la educacion, la experiencia, la intuicion y el deseo de conocimiento.

Dos afios méas tarde, la organizacion para la cooperacion y el desarrollo econémicos (2007), afirmé
que el capital humano de una organizacién se encuentra relacionado con una serie de beneficios, tanto
econodmicos y no econdémicos, como mejoras en la salud, ampliacion de la calidad y la expectativa de
vida, mayores capacidades de accion para las comunidades.

Es por todo lo desarrollado anteriormente que el capital humano (y la profesionalizacion del mismo)
se hacen indispensables para el desarrollo econémico y administrativo de todas las empresas.

Cabe destacar que uno de los postulados mas relevantes de la época fue del autor Idalberto Chiavenato
(2002), quien indic6 que las funciones administrativas deben tener en cuenta cuatro dimensiones
basicas para llevar a cabo con éxito la gestién del capital humano: planear, organizar, dirigir y
controlar.

De esta manera, el autor propone ciertas cuestiones, tanto politicas como practicas para lograrlo.
Algunas de ellas son: la asignacion de cargos por medio del andlisis de perfiles profesionales, la
contratacion de los mas aptos para el desempefio de funciones especificas, la capacitacién constante
y de calidad de la fuerza del trabajo, la administracion justa de los salarios y el fomentar las relaciones
cordiales entre los empleados y por Ultimo permitir también las relaciones sindicales.
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Afos antes, Delors (1996) indica que la profesionalizacion se encuentra intimamente relacionada a la
Jorgenson y Fraumeni (1989), citados en Garcia, Gomez y Solana (2012), introducen la idea de que
el capital humano se encuentra relacionado con el tiempo vy el esfuerzo que una persona/empleado
destina a aumentar sus conocimientos y capacidades.

adquisicion de competencias, que permiten la especializacion de las habilidades profesionales. Es por
este motivo que toda profesion necesita una profesionalizacion.

Segun autores mas recientes, la profesionalizacion se genera a partir de la duda. De esta manera, su
objetivo es generar nuevas formas de comprender un campo de conocimientos que tiene como punto
de accion el campo laboral. Entonces, profesionalizar el capital humano es una manera diferente de
generar espiritus criticos y fundamentar una praxis concreta, fundamentada en aspectos tedrico-
practicos especializados (Paris Mafias, Tejada Fernandez, & Coiduras Rodriguez, 2014).

Profesionalizar la empresa es lograr implementar metodologias de trabajo en forma sistémica, que
permiten estructurar estrategias coherentes para el logro de los objetivos empresariales (Giraldo,
2001), y de esta forma poder garantizar su continuidad.

También, la UNESCO (2002) plantea que la profesionalizacion, es parte de un proceso educativo y
pedagogico, mientras que especializarse y capacitarse forma parte de un proyecto de adquisicion de
competencias. Desde este punto, el proceso de profesionalizacion y adquisicion de competencias pasa
por un cumplimiento de pasos que permiten identificar, desarrollar, potenciar y mejorar capacidades
profesionales, asi como actitudes frente a contextos, coyunturas y espacios especificos.

Ademas, Armonia Bonardo y Ocampo (2010) afirman que la profesionalizacion de recursos humanos
alineada estratégicamente a un proceso de desarrollo local implica decisiones politicas instituciona les
y organizacionales de acompafiamiento Yy articulacion entre diferentes actores del ambito local.

Otro autor afirma que la Profesionalizacion, radica en un proceso gradual de cambio, que se inicia en
el instante en que la empresa disefia puestos de trabajo acorde a las capacidades y potencialidades
laborales de cada trabajador, dejando de lado las preferencias y afinidades familiares que puedan
existir con los propietarios y/o directivos de la compaiia (Belausteguigoitia, 2011).

Si bien en sus comienzos el concepto de profesionalizacion del capital humano fue usado
principalmente para definir a los empleados mejor calificados. Actualmente, este concepto toma
diferentes definiciones.

En un trabajo de investigacion, la autora Cintia Soledad Rossi (2012), indica que la profesionalizacion
permite delegar responsabilidades de manera proactiva, establecer procesos de comunicacion
eficientes para la organizacion, disefiar puestos de trabajo teniendo en cuenta las capacidades y
potencialidades laborales, establecer procesos de cambios en el pensamiento de fundadores y
directivos.
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Otros autores contemporaneos opinan que la profesionalizacién es el proceso en el que aparecen
nuevas profesiones o especialidades en un campo determinado, la transformacion de algunos
intereses, actividades en una profesion o la adquisicién de habilidades necesarias para ejercer una
profesion (PWN, 2019).

Un afio mas tarde Kostiukevych vy otros (2020) enfatizaron en que la profesionalizacion es un proceso
que toma en cuenta no solo los sistemas y recursos organizacionales, sino también interacciones
complejas con el entorno dindmico del sujeto y depende de la madurez institucional del medio
ambiente y su regulacion estatal.

En una nota al diario The Logistics World, Mazzone (2021) indica que la capacitacion es paraalgunas
personas la llave hacia la profesionalizacion, y para otras, funciona como actualizacion. En todos los
casos, se debe partir de una definicion de cual es la necesidad de formacion de la persona para un
determinado puesto y la distancia que tiene con la persona real que ocupa ese puesto.

La empresa Thomson Reuters (2021) indica que la profesionalizacion no es nada mas que realizar
una gestion profesional del negocio, para eso necesitas incorporar el uso de herramientas, recursos,
asi como a los profesionales apropiados que favorezcan el crecimiento de tu empresa.

También, sostienen que profesionalizar una empresa es posible al lograr una gestién mas disciplinada,
por lo tanto, la tecnologia es un excelente aliado, ya que permite integrar las areas del negocio y
automatizar sus procesos internos (Thomson Reuters, 2021).

Lindor (2020) se suma a la idea anterior afirmando que la profesionalizacion es fundamental para el
éxito de las empresas e instituciones a nivel internacional y nacional. Se afirma que las instituciones
internacionales que lo han considerado siguen siendo las méas exitosas.

Finalmente, Ferraro (2021) indica que la profesionalizacion se construye a través de procesos bien
especificos de socializacién, ligados a la educacion, al trabajo y a la carrera. Para algunos integrantes
de compafiias, la profesionalizacion esalgo que se va develando paulatinamente a lo largo del proceso
formativo y mas alla de él.

2.1 HIPOTESIS

La hipotesis de trabajo tras el planteamiento y descripcion del problema sera:
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El equipo de capital humano que se encuentre mas profesionalizado en base a los indicadores definidos
genera mayor volumen de ventas en el e-commerce que el equipo que no se encuentra tan
profesionalizado.

2.2. APORTE DE LA TESIS

El aporte de esta tesis se centrard en entender como la profesionalizacion de los recursos humanos
repercute en el volumen de venta de los distintos equipos de trabajo. Como estos perfiles y su
capacitacion influyen a la hora de modificar el e-commerce.

Se plantea como primera hipGtesis que el equipo de capital humano que se encuentre mas
profesionalizado en base a los indicadores definidos genera mayor volumen de ventas en el e-
commerce que el equipo que no se encuentra tan profesionalizado.

Esta Gltima es la que se intenta comprobar o rechazar a lo largo de toda la investigacion.

Luego de esta investigacion, se podrd tomar como base para realizar futuros andlisis o tesis acerca de
la profesionalizacion del capital humano en el area de e-commerce. Como asi también, en otras areas.

Ademas, la misma se podré utilizar para realizar futuros procesos de contratacion por parte del area
de recursos humanos para validar cuéles son los mejores perfiles para profesionalizar la organizacion.
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CAPITULO 3: OBJETIVOS DE INVESTIGACION

Objetivo general de investigacion:

Analizar el efecto de la profesionalizacion del capital humano en las ventas del e-commerce dentro de
dos equipos del area de e-commerce de una empresa de telecomunicaciones.

Objetivos especificos de investigacion:

- Caracterizar la profesionalizacion del capital humano de los dos equipos dentro del area de e-
commerce.

- Comparar la profesionalizacién de los trabajadores en cada uno de los equipos de e-commerce en
relacion con las ventas.

3.1 METODOLOGIA DE TRABAJO

A partir de los objetivos y la naturaleza de la investigacion, se puede establecer que el disefio de este
estudio es un caso de estudio comparativo. Este tipo de estudios son aquellos que realizan una
comparacion de las diferencias y similitudes de los dos casos.

El volumen de ventas (variable dependiente) sera sacado de los datos brindados por la empresa de
telecomunicaciones. Para comparar el porcentaje de ventas de los dos equipos de trabajadores
contaremos con la cantidad de formularios completados y el volumen de ventas finales de cada uno
de ellos en el transcurso de un afio.

Los datos de profesionalizacion seran obtenidos de los trabajadores del area digital de la empresa de
telecomunicaciones. Los empleados seran los encargados de indicarnos el nivel de conocimiento y
estudio que tienen cada uno de ellos. Esto nos va a permitir sacar una estadistica del resultado general
de la profesionalizacion (Variable independiente) de cada equipo. De esta manera, vamos a poder
observar los efectos se producen en las ventas de cada equipo.

Dentro de la profesionalizacion tomaremos 4 indicadores principales para el estudio de esta
investigacion. Los indicadores son: capacitacion formal e informal, puestos de trabajo en los que se
desarrollé el trabajador en los Gltimos dos afios y cantidad de afios trabajados.

Estos indicadores estaran categorizados en escalas del 1 al 5 siendo 5 el indicador de mas
profesionalizacién y 1 el de menor profesionalizacion.
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NIVEL DE INVESTIGACION

El método de investigacion utilizado en esta tesis es el estudio de caso comparado. El estudio de caso
es el estudio profundizado y exhaustivo de uno o muy pocos objetos de investigacion, lo que permite
obtener un conocimiento amplio y detallado de los mismos (Sabino, 1992).

Para ser mas especificos, los estudios de caso comparados implican el analisis y la sintesis de las
similitudes, diferencias y patrones de dos 0 mas casos que comparten un enfoque o meta comun.
(Goodrick, 2014)

En los estudios de casos comparados estudiamos ejemplares que pertenecenal mismo grupo pero que
difieren en algunos aspectos. Estas diferencias llegan a ser el foco de la examinacion. La meta es
descubrir porqué los casos son diferentes: para revelar la estructura subyacente general que genera o
permite tal variacion. (questionpro)

Por otro lado, esta investigacion se ubica en un nivel explicativo, debido a su grado de profundidad.
Como su nombre lo indica, suinterés se basa en explicar por qué dos variables estan relacionadas, en
este caso, la profesionalizacion y el volumen de ventas.

Los estudios explicativos van mas alld de la descripcion de conceptos o fendémenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; estan dirigidos a responder a las causas de los eventos
fisicos o sociales. (Alesina, y otros, 2011)

POBLACION Y MUESTRA

La poblacion objeto de estudio son los dos equipos de ventas de e-commerce dentro de la organizacion
de telecomunicaciones. Estos dos equipos cuentan con entre 20 y 25 personas cada uno.

En cuanto al muestreo, se tomaréa el no probabilistico intencional. Este tipo de muestreo se seleccion6
ya que, como dice Hernandez (2015), en las muestras no probabilisticas la elecciéon depende de causas
relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o de quien hace la muestra.
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FASES DEL ESTUDIO DE CASO COMPARADO

FASE 1. INICIACION DEL TRABAJO

En esta primera fase, se hace un analisis de todo lo que se necesita para realizar la investigacion.
También, se estudia detalladamente los objetivos de estudio y el publico al cual va enfocada la
investigacion. Esto nos ayuda a garantizar que el estudio esta enfocado correctamente.

Ademas, se hace la seleccion del investigador, quien en este caso es interno a la empresa de
telecomunicaciones y cuenta con la formacion académica para realizar una recopilacion de
informacion tedrica.

Asimismo, el investigador, tiene conocimientos propios de su formacion para realizar un marco
general que le sirva de guia en el desarrollo de la investigacion.

FASE 2. PREPARACION PARA LAS VISITAS

Para la segunda parte del estudio, se realiza una recopilacion y revision documental. Para la
recoleccion de informacion se tomardn datos cuantitativos de bases de datos tales como por ejemplo,
cantidad de trabajadores en cada area. Esto ayuda al investigador a familiarizarse con el caso de
estudio.

También, se hace importante generar relaciones con contactos clave para la investigacion, tales como:
trabajadores del e-commerce, gerentes del area, trabajadores de recursos humanos, etc.

En este punto de la investigacion se desarrolla la metodologia de investigacion, esto incluye la
preparacion de cuestionarios y encuestas. De la misma manera, se debe realizar la observacion
necesaria para obtener un diagnostico inicial del caso dentro de la organizacion.

FASE 3. REALIZACION DE LAS VISITAS.

Aqui se va a hacer una tarea especifica con los trabajadores clave anteriormente seleccionados. Por
medio de las encuestas se va a poder comparar la informacion que brindan los contactos con los datos
obtenidos de la revision documental.

Es importante realizar una observacién minuciosa de los detalles mas representativos y anotarlos, lo

que va a permitir realizar el analisis de los resultados con mayor facilidad. Estas visitas pueden ser
realizadas en varias oportunidades.
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FASE 4. CONFECCION DEL ESTUDIO

Para el estudio de caso comparado se utilizan diversas herramientas de la administracion estratégica
como ser Matriz FODA, Matriz MPC, de Evaluacion de Factores Externos (EFE) e Internos (EFI),
entre otras, que permiten profundizar en la situacion.

Ademas, se va a procesar los resultados relacionandolos con la documentacion recopilada y la teoria
estudiada. Luego, se hace la redaccion y revisién del estudio.

Ademas, para esta etapa se escriben algunos borradores que seran revisados hasta llegar a un informe
que se adecue a las necesidades de la investigacion.

FASE 5. DIFUSION DEL TRABAJO

En este punto, después de la redaccion del trabajo, se va a difundir la investigacion para darla a
conocer. Para esta difusion de la informacion se van a usar tanto métodos tradicionales como el uso
de redes sociales y todo tipo de plataformas digitales. Estos medios de difusion van a ser pactados
con las personas involucradas en el proceso. Finalmente, como producto final se busca conseguir un
articulo cientifico.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas seleccionadas para la recoleccion de datos de los trabajadores son las encuestas. Una
encuesta es una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos representativa de un colectivo
mas amplio, que se lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando procedimientos
estandarizados de interrogacion, con el fin de obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad
de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacién (Garcia Ferrando, I1bafez, & Alvira, 1986).

A partir de lo desarrollado anteriormente en este analisis se evalia a la profesionalizacion del
trabajador a través de 4 dimensiones.

La primera dimension es la capacitacién formal organizada del trabajador. Tal como se desarrolld en
la fundamentacion del tema elegido, Villalobos y Pedroza (2009) indican que esta variable tiene que
ver con los niveles de estudio, primario, secundario y universitario del capital humano.

La segunda dimension, se encuentra relacionada con los cursos y capacitaciones realizadas
relacionadas al puesto de trabajo actual. En este caso, los mismos autores indican que cuando una
organizacion tiene un capital humano educado, con altos estandares académicos y sociales tiene mas
posibilidades de sobresalir en el mercado y de convertirse en lider.
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La tercera dimension es la cantidad de afios trabajados. Tal como se desarrolld anteriormente en el
estado del arte y fundamentacion del tema elegido, Navarro (2005) y Boisier (2002), afirman que las
capacidades del recurso humano son obtenidas por medio de la educacién, la experiencia, la intuicién
y el deseo de conocimiento

La dltima dimension son los puestos de trabajo en los que se desarrollo el trabajador en los Gltimos
dos afios. Jorgenson y Fraumeni (1989), antes citados, afirman que el recurso humano se encuentra
relacionado con el tiempo y el esfuerzo que una persona/empleado destina a aumentar sus
conocimientos y capacidades.

El instrumento que se tendra en cuenta para la realizacion de este trabajo son los cuestionarios y
encuestas. Los cuestionarios van a contar con 5 instancias de evaluacion segun el criterio a evaluar.

El instrumento que se utilizard es un cuestionario estructurado. Anaya Nieto (2003) indica que el
cuestionario estructurado, es una prueba estandarizada, donde el objeto de investigacion, las pautas
de registro y de interpretacion estan definidas de antemano, permitiendo comparar los datos recogidos
de todos los sujetos estudiados.

En este cuestionario, los encuestados tendran solo 5 alternativas de respuesta por cada una de las
preguntas. Las respuestas seran cerradas y estaran ordenadas de menor a mayor nivel de
profesionalizacion.

TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para el proceso y posterior andlisis de los datos, es necesario contar con estos tres pasos a sequir:

PASO 1: REDUCCION DE DATOS

En este paso se desarrolla un andlisis y posterior seleccién de los datos recolectados en las encuestas
de los dos equipos de trabajadores. A partir de la recoleccién de datos, se clasifican las respuestas del
uno al cinco siendo uno el dato de menor profesionalizacion y cinco cuando el empleado se encuentra
mas profesionalizado en ese campo.

PASO 2: DISPOSICION Y TRANSFORMACION DE DATOS

En este punto se focaliza en dos actividades. En primer lugar, se va a verificar la informacion vy
analizarla para conocer la frecuencia de las respuestas brindadas. En una segunda instancia, se realizan
figuras y graficos que van a representar los porcentajes recabados en cada respuesta.
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PASO 3: OBTENCION DE RESULTADOS Y VERIFICACION DE LAS CONCLUSIONES
Aqui se realiza un estudio detallado de todos los datos obtenidos en las encuestas con los trabajadores.

A partir de esto, se analizan las respuestas de los trabajadores en relacion a la cantidad de ventas
obtenidas por los colaboradores. Luego, se realiza un andlisis detallado de cadaequipo de trabajadores
y se comparan los resultados obtenidos entre si.

Con toda esta informacion y andlisis realizados podemos alcanzar las conclusiones necesarias para
desarrollar el diagnéstico de la investigacion. Por udltimo, se verifican estos datos para formular las
conclusiones del trabajo de investigacién y comprobar la hip6tesis planteada.
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CAPITULO 4: CASOS DE ESTUDIO SELECCIONADOS

4.1 E-COMMERCE PACK 1

4.1.1 DESCRIPCION DEL PRODUCTO.

Para el caso de estudio se opta por centrar el andlisis en conocer el papel que desempefa la
profesionalizacién del equipo de capital humano en la venta de un pack de medios de streaming al que

llamaremos Pack 1.

El streaming significa acceder a contenidos antes de que estos se hayan descargado por completo.
Reproducir contenidos en streaming significa también ahorrar espacio en la memoria. Los videos o
archivos musicales estan en la nube, se van descargando progresivamente, de manera temporal, pero

no se suelen almacenar (Hinojosa Bergillos, 2017)

Para sumar a esta definicién Solérzano (2021) dice que las plataformas audiovisuales de streaming se
definen como entornos informaticos determinados que utilizan sistemas compatibles entre si las cuales
ofrecen contenido audiovisual mediante una conexion a internet para su visionado en linea o

descargando el contenido en un dispositivo portatil pudiéndolo visualizar sin conexion.

Especificamente este pack, le permite al cliente el accesoa una de las plataformas de streaming por
medio del decodificador de la empresa. De esta forma, el usuario puede visualizar el contenido que

desee al momento que quiera adaptandose a sus tiempos de ocio.

La plataforma contiene una seccion donde el usuario puede ver contenidos de la TV que deja grabados
para reproducirlos mas tarde. Esta es otra manera en donde el producto se adapta a las necesidades del

usuario.
Asimismo, el pack de streaming permitird ver todo el contenido disponible dentro de la misma por un

costo determinado. Este precio es pactado al momento de la compra con el cliente, el cual puede optar

la mejor forma de pago para su experiencia.
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Es importante destacar que el cliente se siente a gusto con el pack y hace varios afios se encuentra
entre los packs mas comprados dentro de la organizacién. Para ser precisos, el pack se vende en la
empresa desde hace cinco afios, siendo muy elegido por los clientes gracias a su gran variedad y
calidad de contenido. EI método de venta es Unicamente de manera online a través de un sitio web.

Para realizar la suscripcion, en primer lugar, el usuario debe loguearse con su nombre de usuario y

contrasefa para que el sistema lo reconozca.

Luego, el usuario debe seleccionar las caracteristicas del producto. Estas caracteristicas pueden ser
desde cuantos dispositivos el usuario va a visualizar el contenido, cuantas personas van a visualizar lo

al mismo tiempo y cuantas cuentas va a obtener en la plataforma.

A partir de esta seleccion, el e-commerce brinda el precio que se va a pagar y el usuario debe optar
por pagar la suma mensual o la anual. Luego de la seleccion del plan, el usuario debe completar los

datos de la tarjeta con la que desea pagar.

Las formas de pago del pack son dos: uno anual y uno mensual. De esta manera, el usuario puede
optar por contratar el servicio mes a mes o contratar la plataforma anualmente. Con lo cual, si el

cliente elige la opcion anual obtiene un costo mas reducido que con la contratacion mes a mes.
En el siguiente paso el usuario debe completar sus datos por medio de un formulario. Los datos que
el usuario tiene que completar son: horario en el que le gustaria ser contactado y nimero de teléfono

al cual deben llamarlo para confirmar la compra.

Finalmente, el cliente es contactado por la empresa para confirmar la compra y brindarle los datos de

acceso.
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De esta manera, podemos decir que el proceso de checkout dentro del equipo del pack uno se
encuentra divido en4 pasos. El primer paso es hacer click en “Quiero la oferta” dentro de la landing
de informacion, en el segundo paso el usuario se loguea y en el tercer paso el usuario confirma sus
datos. Finalmente, en el dltimo paso selecciona el tipo de compra y la forma de pago que desearealizar

(mensual o anual) y, a su vez, carga los datos de la tarjeta con la que quiere pagar.

Segun Paycomet el checkout en e-commerce es la parte final del proceso de compra, cuando el cliente
confirma el carrito con los productos o servicios seleccionados, introduce sus datos y completa el
pago. Al igual que existen las paginas de producto y la pagina de carrito, los e-commerce cuentan con

la pagina destinada a este proceso. (2021)

Para brindar mas claridad a la definicion e-commerce-nation (2019) asegura que: son cualquiera de
las paginas del e-commerce destinadas a la finalizacion del proceso de compra. Los checkouts en las
compras online se inician cuando el consumidor hace click en ‘Finalizar el carrito de compras’ o el

icono de la barra superior. Entonces, es redirigido a la pagina de checkout propiamente.

SUBIDA DE MODIFICACIONES

El equipo de trabajadores observa constantemente en que parte del flujo se quedan los clientes. De
esta manera, pueden brindar mayor soporte en los casos en donde se cae la venta. Para ser mas
precisos, el equipo de capital humano, lo que hace es medir este proceso de compra. Desde las
visualizaciones de las paginas hasta los clicks de los usuarios para mejorar el proceso de checkout y

de esta manera obtener mayor cantidad de ventas.

Cabe destacar que gracias al equipo de User Experience (UX), la plataforma se encuentra optimizada
en un 50% para que el usuario pueda encontrar rapidamente las cosas que desean, como asi también

los filtros y otras caracteristicas del servicio.

Estos cambios tienen un proceso de subida. Para realizar cada modificacion en el proceso, el cambio
debe pasar primero por Content para que realice la maqueta de lo que se requiere, luego por UX para

revisar si esta correcto para el funcionamiento del usuario.
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En tercer lugar por desarrollo para realizar efectivamente el cambio dentro de la web. El siguiente paso
es métricas, donde miden cada espacio donde el usuario tenga interaccion (esto puede ser desde un
click en un botdén hasta una visualizacion en un banner) y antes de terminar la landing pasa por el

equipo de SEO para saber si esta 100% optimizada para los buscadores de Google.

Finalmente, luego de pasar por todo el proceso preestablecido de subida, el cambio es subido a

produccion.
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4.1.2 DESCRIPCION DEL CAPITAL HUMANO.

Este equipo de trabajadores se encuentra conformado por 23 personas con edades que varian desde
los 30 hasta los 50 afios. Este equipo, a su vez, se encuentra conformado con mayor porcentaje de

hombres que de mujeres.

El area contiene dentro, varios mini equipos de trabajo que ayudan a medir los procesos y realizar

modificaciones en los mismos. A continuacion, pasaremos a describirlos:

1. Producto: Es el que se encarga de controlar y verificar que todas las partes del proceso trabajen

juntas y con sinergia.

2. Growth: Este equipo es el que se especializa en la publicidad de las paginas webs para, de esta

manera obtener mas trafico en la misma. Es decir, mayor cantidad de visitas y visualizaciones.

3. UX design: Se encargan de armar el disefio del cambio que se va a realizar dentro del proceso
siguiendo los estandares para las mejores experiencias del usuario. Este disefio lo trasladan a un figma

que luego es entregado a las demés areas para que puedan trabajar en base a ese esquema.

4. Content/Contenido: Este equipo es el que se encarga del Writing de todas las partes del proceso.
Es decir, redactan cada espacio dentro del proceso en el que haya texto para que sea mas entendible

para el usuario.

5. Desarrollo: En esta parte realizan los cambios que se pidieron a nivel técnico, se modifica el

codigo y se envia al equipo de producto para que revise si los cambios se encuentran bien realizados.

6. Meétricas: Ellos son los encargados de medir todo el proceso y cualquier interaccion que el cliente
pueda realizar. Ademas de eso, son los que pasan toda la informacién del usuario a los tableros y luego
les envian las mediciones finales al equipo de producto para que evallen la informacion y tomen

decisiones en base a eso.
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7. SEO: Por ultimo, este equipo es el encargado de optimizar el sitio para que el mismo sea

rapidamente encontrado por los buscadores como Google o Yahoo.

Cada uno de estos equipos contiene un lider y dos o tres personas a cargo que se encargan de distintas
partes de los procesos. Sin embargo, el equipo de desarrollo se encuentra conformado por su lider y
cuatro personas a cargo ya que son los que mas tiempo tienen que utilizar para hacer las

modificaciones dentro de los procesos.

FLUJOGRAMA DEL AREA

En el siguiente esquema (Figura 1) se muestra un flujograma del area, de acuerdo a lo mencionado

previamente.
(o) e}
afo\s
Producto
UX design Growth Content Desarrollo SEO —> Métricas
Fig. 1: Flujograma del area pack 1
ANALISIS FODA
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En la Tabla 4.1 se muestra un analisis FODA, la cual es una matriz cuadrada que permite analizar las
caracteristicas internas y externas de la empresa. Estas caracteristicas son cuatro: fortalezas internas,

debilidades internas, amenazas externas y oportunidades externas.

Tabla 1: Analisis FODA pack 1
Fortalezas Oportunidades
Conocen el producto Pocos competidores dentro de la industria
Es un producto que funciona muy bien enel Mercados desatendidos
mercado
Se vende hace varios afios

Propuesta clara de venta
Debilidades Amenazas
Poca de comunicacion entre las areas Subas de precio

Modificaciones lentas en los procesos de Nuevos competidores

checkout
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4.1.3 ANALISIS DE RESULTADOS

4.1.3.1 RESULTADO DE LA PROFESIONALIZACION DEL RECURSO HUMANO EN BASE AL INDICADOR
DE CAPACITACION FORMAL.

A través de esta etapa de la encuesta nos enfocamos Unicamente en las caracteristicas y educaciones

basicas del colaborador. Esta educacion es la basica y formal que cada individuo posee.

Para ser mas precisos, nos centraremos en sus estudios primarios, secundarios, carrerasde grado y

posgrado.

1. ¢Hatenido usted capacitacién formal? Siendo capacitacion formal estudios
en primarias, secundarias o universidades

mSj
m No

Grafico 1: Pregunta 1 a trabajadores del pack 1

Como se indicd anteriormente, se entrevistaron a 23 colaboradores del pack 1. De acuerdo con los
datos suministrados el 100% de ellos obtuvo capacitacion formal, habiendo estudiado en instituciones

oficiales.

Esto representa unos estudios bastante altos dentro del equipo, lo cual impacta positivamente en las
probabilidades de profesionalizacion, permitiendo de esta manera mejoras en los campos de trabajo

por medio de sus aprendizajes basicos.
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2. ¢Hasta qué nivel llego?

= Primario

= Secundario
Universitario

= Terciario

= Postgrado

Grafico 2: Pregunta 2 a trabajadores del pack 1

En esta pregunta buscamos identificar cuan profundo llegaron los trabajadores en sus estudios
formales. El 82% (19) de los empleados contestaron que fueron a la universidad mientras que solo el

9% (2) ingresaron Unicamente al secundario.

Por otro lado, otro 9% decidié dar un paso mas en su carrera e inici6 un posgrado lo cual nos indica

que 2 trabajadores incorporaron mayor nivel de profesionalizacion en sus estudios basicos

3. ;Completd los estudios del nivel seleccionado?

=Si =No

Grafico 3: Pregunta 3 a trabajadores del pack 1
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El 13% de los colaboradores no termind sus estudios, lo que nos indica que 3 trabajadores no
terminaron sus estudios formales. Si vamos al detalle, podemos notar que esos 3 trabajadores no
concluyeron el nivel universitario pero si lo iniciaron, esto denota que quisieron y buscaron

profesionalizarse.
Por otro lado, cabe destacar que hubo un 87% (23) de los encuestados que si terminaron el nivel de

estudio seleccionado, estas cifras muestran el compromiso de los trabajadores con la

profesionalizacién tanto de manera personal como para brindar un mayor servicio a la organizacion.
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4.1.3.2 RESULTADO DE LA PROFESIONALIZACION DEL RECURSO HUMANO EN BASE AL INDICADOR
DE CAPACITACION INFORMAL.

En estasegunda etapa las preguntas a los trabajadores se encuentran enfocadas a capacitaciones cortas,

menores a un afio. Estas pueden ser, cursos, talleres o congresos de poca duracion.

Estas capacitaciones cortas, son las que quedan por fuera del ambito formal, como sunombre lo indica,
informales. Es decir, cualquiera que no se encuentre dentro de la formacion primaria, secundaria,

formacion de grado o posgrado.

4. ¢ Tuvo capacitaciones fuera del ambito formal?

=Si =No

Grafico 4: Pregunta 4 a trabajadores del pack 1

Los 23 trabajadores coincidieron en tener capacitaciones fuera del &mbito formal, lo cual indica algo
indispensable para la capacitacion y mejora de los procesos de trabajo, segin los tedricos y

presupuestos conceptuales expuestos anteriormente.

Esto ayuda a homogeneizar y nivelar los conocimientos del equipo. Al mismo tiempo, la capacitacion
formal de todos los individuos contribuye para que cada colaborador pueda trabajar de manera
sinérgica con el resto de los trabajadores.
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5. ¢ Cuantos cursos realiz?

Uno
m De dos a cinco
= De cinco a ocho

= Més de ocho

Grafico 5: Pregunta 5 a trabajadores del pack 1

Dentro de esta pregunta, la respuesta se encontraba dividida en 4 puntos. Solo 3 de los trabajadores
hicieron un solo curso a lo largo de toda su carrera, es decir, el 13% de ellos. El 22% de los

trabajadores realizaron de 2 a5 cursos.
Uno de los porcentajes mas grandes lo sostienen con el 30% de cinco a ocho cursos 7 de los
trabajadores. Estos son seguidos por el 35% de los trabajadores que realizaron mas de ocho cursos

cada uno.

De estamanera, podemos identificar que todos los colaboradores del arearealizaron uno o mas cursos

dentro del area. Lo que nos indica que su profesionalizacién es mayor con cada curso realizado.
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6. ¢Estas capacitaciones se encuentran relacionadas al puesto actual de
trabajo?

Si
= Algunas si y otras no

= No

Grafico 6: Pregunta 6 a trabajadores del pack 1

Acépodemos darnos cuenta que si bien los trabajadores se encuentran mas profesionalizados por tener
mayor cantidad de cursos realizados, estos cursos no los ayudaron a profesionalizarse especificamente

en su trabajo actual.

Si bien todos los colaboradores tuvieron al menos una capacitacion relacionada al puesto actual de

trabajo, no todas fueron 100% relacionadas al mismo.

8 (35%) de los trabajadores se capacitaron Unicamente en relacion a sus puestos de trabajo, mientras
que otros 15 (65%) tuvieron capacitaciones variadas siendo algunas parte de sus labores diarias y otras

no.
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7. ¢ Estas capacitaciones fueron brindadas por la organizacion?

Si
= Algunas si y otras no

= No

Grafico 7: Pregunta 7 a trabajadores del pack 1

En esta pregunta 16 (69%) de los trabajadores respondieron que algunas capacitaciones habian sido
otorgadas por la organizacion y otras no. Mientras que 5 (22%) de ellos dijeron que no, dejando

Unicamente a 2 (9%) colaboradores con la afirmacion.

Esto demuestra que la empresa no ayudo a que la mayoria del equipo se capacite y profesionalice, ya
que no brind6 los medios para hacerlo de manera interna. Es por esto que la mayoria de los
trabajadores decidieron realizar sus capacitaciones por fuera de la organizacién ya que estaban

interesados en progresar profesionalmente.
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4.1.3.3 RESULTADO DE LA PROFESIONALIZACION DEL RECURSO HUMANO EN BASE AL INDICADOR
DE PUESTOS DE TRABAJO.

En este punto recopilaremos informacion sobre los puestos de trabajo desempefiados en los Gltimos

afos de carrera laboral. Enfocaremos las preguntas a la experiencia laboral del trabajador en general

y nos centraremos puntualmente en los Ultimos dos afios de la carrera dentro del e-commerce.

8. ¢ Se desempefié en los Ultimos dos afios en puestos relacionados al
desarrollo y armado del e-commerce?

=Si =mNo

Grafico 8: Pregunta 8 a trabajadores del pack 1

En este caso, mas de la mitad de los trabajadores seleccionaron que continuaban su desempefio en un
puesto de trabajo relacionado al e-commerce en los Ultimos dos afios. Solo 5 (22%) de los mismos
dijeron gue no estaban en la misma area de trabajo en los ultimos dos afios. Sin embargo, 18 (78%)

de ellos dijeron que si.

Esto demuestra tener experiencia y conocimiento del area. A su vez ayuda a la resolucion rapida y
capacitada de tareas. Lo cual, beneficia ampliamente al equipo de trabajo y ayuda a la

profesionalizacién del mismo.
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9. ¢Esta en el mismo puesto hace dos afios?

Grafico 9: Pregunta 9 a trabajadores del pack 1

Ahora, para entrar mas en detalle pudimos observar que un poco menos de la mitad de los trabajadores
se encuentran dentro del mismo puesto hace méas de dos afios lo que brinda experiencia tanto dentro

de la organizacion como experiencia en sus tareas.

Este perfil que trae el trabajador consigo mismo ayuda a resolver los obstaculos del puesto de manera
mas eficiente y a incorporar los conocimientos para llevar a cabo una resolucion mas adecuada a los
inconvenientes que se presentan.

10. ¢En qué seniority se encuentra actualmente?

= Junior
m Semi Senior
Senior

= Gerente

Grafico 10: Pregunta 10 a trabajadores del pack 1
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En este punto es importante recalcar que el tipo de seniority denota hace cuanto tiempo el individuo
se encuentra trabajando en la organizacion y cuanta experiencia tiene en el puesto de trabajo
designado. Esto se encuentra relacionado tanto a las capacidades del individuo como a la experiencia

dentro de la organizacion.

Dentro de esta empresa de telecomunicaciones los puestos de trabajo y el organigrama se encuentra
designado a través de categorias. Como vimos anteriormente estas son: Gerente, Senior, Semi Senior

y Junior (estas se encuentran ordenadas de mayor a menor categoria).

En esta pregunta las respuestas estuvieron mas divididas. Solo 2 (9%) de los colaboradores
seleccionaron el area de gerente. Seguidos de unos 3 (13%) de los trabajadores que seleccionaron

Junior. Entre los mas seleccionados se encuentran los puestos Senior 8 (43%) y Semi Senior 10 (35%).
Esto dltimo, da cuenta de que la mayoria de los trabajadores se encuentran suficientemente

profesionalizados para no estar en un nivel junior y obteniendo la mayoria de los puestos sobre los

Senior.
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4.1.3.4 RESULTADO DE LA PROFESIONALIZACION DEL RECURSO HUMANO EN BASE AL INDICADOR
DE CANTIDAD DE ANOS TRABAJADOS.

En esta parte de la entrevista vamos a verificar la cantidad de afios trabajados de los colaboradores y

tipos de puestos desempefiados en relacion a la venta de servicios online o desarrollo de e-commerce.

Ademads, evaluamos la cantidad de tiempo de los trabajadores en el mismo puesto de trabajo dentro

de la misma organizacion.

11. ¢Hace cuantos afios trabaja?

= Menos de 2 afios

m De 2 a 5 afos

m De 5a 10 afios

Mas de 10 afos

Grafico 11: Pregunta 11 a trabajadores del pack 1
En relacion a esta pregunta 15 (65%) trabajadores respondieron que trabaja hace mas de 10 afios.
Unos 3 (13%) de ellos contestaron que esta trabajando de 5 a 10 afios y otros 3 (13%) respondieron

que trabajan desde hace 2 a 5 afios. Finalmente, 2 (9%) trabajan hace menos de 2 afios.

Este grafico representa que mas de la mitad de los trabajadores tienen mas de 10 afios de experiencia

profesional lo cual brinda conocimiento y profesionalizacion en el ambito laboral.
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12. ¢Hace cuantos afios trabaja en puestos relacionados al desarrollo del
e-commerce?

Menos de 2 afios
m De 2 a 5 afos
m De 5a 10 afios

= Mas de 10 afios

Grafico 12: Pregunta 12 a trabajadores del pack 1

En esta respuesta solo respondieron 21 de los 23 entrevistados. De la misma manera, vemos que casi
la mitad de los individuos 43% (9) trabajan en puestos relacionados al e-commerce de 2 a 5 afios.
Ademads, podemos ver que el 19% (4) de los trabajadores trabajando Unicamente hace menos de 2

aflos en puestos relacionados al e-commerce.

Esto demuestra que el 62% (13) de los colaboradores se desarrollan en puestos de e-commerce hace
menos de 5afios, lo cual infiere que méas de la mitad del equipo tiene poca experiencia y conocimiento

para profesionalizarse.
Asimismo, el 38% (8) de los trabajadores trabaja en el area de e-commerce hace méas de 5 afios. Esto

indica que una parte del equipo se encuentra con experiencia en el campo y profesionalizacién para

llevar adelante los inconvenientes que se presenten.
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13. ¢ Hace cuantos afios se desempefia en el mismo puesto de trabajo?

= Menos de 2 afios
= De 2 a 5 afos
De 5a 10 afos

= Mas de 10 aiios

Grafico 13: Pregunta 13 a trabajadores del pack 1

En este punto, cabe destacar que ninguno de los trabajadores se desempefia hace mas de 10 afios en
el mismo puesto laboral que se encuentran actualmente. Solo un 13% (3) de los trabajadores trabajan

en el mismo puesto de 5 a 10 afios.

Sin embargo, es importante afirmar que mas del 80% de los colaboradores se encuentran trabajando
en el mismo puesto menos de 5 afios. Para ser mas especificos, el 43% (10) de los trabajadores

estuvieron en el mismo puesto de 2 a 5 afios.

Luego, un 44% de los trabajadores estuvo en el mismo puesto menos de dos afios. Esto nos demuestra
que la mayor parte de los trabajadores no contintan en el mismo puesto por mas de 5 afios, lo cual,
segun la bibliografia observada anteriormente no permite que los trabajadores puedan desarrollar el

conocimiento necesario que les permite profesionalizarse dentro del area.

Por otro lado, es importante destacar que estas respuestas demuestran mucho recambio dentro del

area en la organizacion.
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4.1.3.5 RESUMEN DE LOS RESULTADOS DE LOS TRABAJADORES DE E-COMMERCE PACK 1

De acuerdo con lo visto hasta este punto, contamos con unos resultados con ciertas variaciones. Sin

embargo, podemos ver una tendencia generalizada en varios aspectos.

Estos puntos son: Todos los trabajadores contaron con educacion formal. La mayoria de los individuos

tuvieron una educacion universitaria y todos ellos concluyeron su educacion en la universidad.

Todos los trabajadores tuvieron educacion fuera del ambito formal, es decir, cursos. Pero no todos
ellos tuvieron que ver con el area laboral actual. Ademas, podemos conocer que no todas ellas fueron

brindadas por la empresa.
También podemos ver que mas de la mitad de los individuos trabajan hace méas de dos afios en puestos
relacionados al e-commerce y ademas de esto, casi la mitad de los colaboradores trabajan hace mas

de dos afios en el mismo puesto.

Por ultimo, podemos ver que los individuos, en su mayoria, trabajan hace mas de 10 afios y de dos a

5 afios en puestos relacionados con el e-commerce.

Con todo lo descrito anteriormente podemos tener una vision mas precisa de todos los individuos de

la poblacion de estudio.
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4.1.3.6 ANALISIS DE RESULTADOS: EVALUACION DE LA RELACION ENTRE LA PROFESIONALIZACION
DEL CAPITALHUMANOY EL VOLUMEN DE VENTAS.

En el afio 2021 el pack 1 tuvo mas de 266.700 ventas. Esto lo pudimos obtener desde el equipo de
métricas del &rea. Este equipo, tal como indicamos anteriormente, esel indicado de medir todo el flujo
de venta de este pack.
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Grafico 14: Volumen de ventas del pack 1 en 2021

En el gréfico anterior, podemos ver un resumen de las ventas mensuales a través de los distintos meses
del afio. Tal como vemos en el grafico, los meses que tuvieron un pico en el volumen de las ventas

fueron Eneroy Febrero.
Este pico de ventas fue debido a una publicidad que hizo el area de Growth en estos dos meses en

donde llevaban mayor cantidad de trafico (es decir, de usuarios) a la landing inicial del flujo de ventas
del pack.
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A partir de este mayor ingreso de usuarios al paso 1 del flujo de venta, la subida en el volumen de las
ventas se produjo de manera rapida.

Por otro lado, podemos notar que el mes con menor cantidad de ventas fue Octubre con 3163 ventas

mensuales. Este mes fue seguido por Diciembre con 3950 ventas mensuales y luego Noviembre con
3957.

Por ultimo, cabe destacar que, durante los 12 meses del afio, se mantuvo un promedio de ventas de
22.227,25.
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4.2 E-COMMERCE PACK 2

4.2.1 DESCRIPCION DEL PRODUCTO PACK 2

Este pack, al que llamaremos pack 2, también ofrece servicios de streaming. El mismo, cuenta con
una amplia variedad de contenido para ver lo que los usuarios deseen en cualquier momento del dia,

pero con la diferencia, con respectoal Pack 1, que el contenido puede ser visto desde cualquier lugar.

Este servicio permite que por medio de cualquier dispositivo el usuario ingrese a una plataforma y
acceda a todo el contenido dentro de la misma. El pack 2, ademas de contener permisos por medio del
decodificador de la empresa, brinda acceso a traves de cualquier equipo que el usuario quiera utilizar.

Estos equipos pueden ser computadora, television, proyector o celular.

Este pack es el mas nuevo de la empresa y se vende hace un afio manteniendo buenos volimenes de

ventas desde que ingres6 al mercado.

En relacion al método de pago, en este caso, el usuario puede optar por pagar por la cantidad de
personas que pueden ver en un mismo momento. De esta manera, las opciones son pack individua l
(permite una visualizacion a la vez), pack estandar (permite hasta tres visualizaciones al mismo
tiempo) y pack familiar (permite hasta 5 visualizaciones a la vez). Cabe aclarar que este servicio

Unicamente tiene pagos de manera mensual y no anual, como el servicio anterior.

Si bien el método de venta es de manera online, en este pack el proceso de venta es algo diferente que
enel pack 1. Luego de varias pruebas, el equipo de trabajo identificé que el cliente necesitaba un paso
mas para entender el tipo de pago que quiere hacer. Con lo cual, este proceso va a tener 6 pasos en
lugar de 5.

En primer lugar, el usuario debe loguearse con su nombre de usuario y contrasefia para ingresar a la

parte del checkout. Luego, debe elegir las caracteristicas del producto. Estas caracteristicas tienen que

ver con la cantidad de dispositivos que visualizan al mismo tiempo y cuentas de usuario.
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En el siguiente paso, el sistema mostrara el precio que va a pagar mensualmente por las selecciones
realizadas. El usuario debe revisar el costo y aceptar o declinar la compra. En caso de que acepte, se

pasard a un proximo paso enel que el usuario debe completar los datos de su tarjeta con la que desea

pagar.

Antes de terminar el tramite, el usuario debe completar sus datos donde luego va a ser contratado por
un trabajador de la empresa para confirmar su compra y brindarle los datos de acceso. Para esto, el
cliente debe seleccionar si prefiere ser contactado por mail o teléfono y en el caso de ser de manera

telefonica debe elegir el rango horario en el que le gustaria ser llamado.

Finalmente, de igual forma que en el pack anterior, el cliente es contactado por telefono por la empresa

para confirmar la compra y brindarle los datos de accesoa la plataforma.

El equipo de capital humano, a partir de mediciones en el proceso de compra, realiza modificaciones
en el flujo para generar mayor volumen de ventas. Es por esto que para ellos es de suma importancia
distinguir en que parte del flujo se caen los posibles clientes para atacar ese paso y buscar una

alternativa en el proceso.

Este pack tiene la caracteristica de adaptarse rapidamente a cualquier situacion endonde se encuentre
el usuario. Como se nombr6é anteriormente, el usuario puede conectarse desde el celular, la
computadora, la Tablet o la television sin necesidad de tener un decodificador de por medio. Lo Unico

indispensable es una conexion a internet.

Mediante varias encuestas de NPS es notable la comodidad que le brinda el servicio al usuario y la

facilidad de acceso que obtiene en el contenido.

Para hacer modificaciones en el proceso de venta este pack contiene el mismo proceso que el pack
anterior con una simple diferencia desde la parte de métricas. En el proceso anterior, primero se pasa

por contenido, luego por UX, después por desarrollo y finalmente, por métricas.

En este punto, eso cambia ya que el equipo de métricas ingresa antes de entrar en desarrollo, una vez

que el disefio ya esta realizado.
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Esto es porgque encontraron una forma de medir automaticamente las acciones del usuario, por lo que
(en la mayoria de los casos) el equipo de meétricas debe chequear que todo se encuentre medido

correctamente y nada mas.

En el caso de que una interaccion del usuario no tenga métricas correspondientes se pediran cambios

a desarrollo y luego este cambio finalmente pasara a produccion.
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4.2.2 DESCRIPCION DEL CAPITAL HUMANO

A diferencia del equipo anterior, este equipo de trabajadores se encuentra conformado por 15 personas
con edades que varian desde los 20 hasta los 25 afios. Ademas, éste equipo cuenta con la misma
cantidad de mujeres que de hombres.

El area contiene dentro varios mini equipos de trabajo que ayudan a medir los procesos y realizar
modificaciones en los mismos. Cabe aclarar que a diferencia del equipo anterior, este no tiene equipo
de producto. A continuacion, pasaremos a describirlos:

1. UX design: En base a los analisis y la informacion que proporciona el equipo de métricas, se
encargan de armar el disefio del cambio que se va arealizar dentro del proceso siguiendo los estandares
para las mejores experiencias del usuario. Este disefio lo trasladan a un figma que luego es entregado

a las demas areas para que puedan trabajar en base a ese esquema.

2. Content/Contenido: Este equipo es el que se encarga del Writing de todas las partes del proceso.
Es decir, redactan cada espacio dentro del proceso en el que haya texto para que sea mas entendible

para el usuario.

3. Desarrollo: En esta parte realizan los cambios que se pidieron a nivel técnico, se modifica el

codigo y se envia al equipo de producto para que revise si los cambios se encuentran bien realizados.

4. Meétricas: Ellos son los encargados de medir todo el proceso y cualquier interaccion que el cliente
pueda realizar. Ademas de eso, son los que pasan toda la informacioén del usuario a los tableros y luego
les envian las mediciones finales al equipo de UX para que evallen la informacion y tomen decisiones

en base a €so.

5. Growth: Este equipo, al igual que en el pack 1, es el encargado de realizar la publicidad para las

paginas webs y de esta manera generar mayor cantidad de visitas y visualizaciones en los sitios.

6. SEO: Por ultimo, este equipo es el encargado de optimizar el sitio para que el mismo sea

rapidamente encontrado por los buscadores como Google o Yahoo.
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Cada uno de estos equipos contiene dos o tres personas trabajando que se encargan de distintas partes
de los procesos. Es importante destacar que ellos no tienen un lider en concreto sino que todos

distribuyen las tareas dentro del area y tienen revisiones semanales en conjunto.
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FLUJOGRAMA DEL AREA

En el siguiente esquema (Figura 4.2) se muestra un flujograma del area, de acuerdo a lo mencionado

previamente.
=
UX design
\ 4
Content | Desarrollo }|— Growth — SEO > Métricas
Fig. 2: Flujograma del area pack 2
ANALISIS FODA

Enla Tabla 4.1 se muestra un analisis FODA, la cual es una matriz cuadrada que permite analizar las
caracteristicas internas y externas de la empresa. Estas caracteristicas son cuatro: fortalezas internas,

debilidades internas, amenazas externas y oportunidades externas.
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Tabla 2: Analisis FODA pack 2

Fortalezas Oportunidades
Conocen el producto Unicos competidores dentro de la industria
Buena comunicacion entre las areas Mercados desatendidos

Grandes volumenes de ventas
Rapidas modificaciones en los procesos de
checkout

Nuevas ideas para probar el funcionamiento

Debilidades Amenazas
Poco conocimiento del mercado Grandes subas de precio cada 6 meses
Pocos afios en el mercado Nuevos competidores
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4.2.3 ANALISIS DE RESULTADOS

4.2.3.1 RESULTADO DE LA PROFESIONALIZACION DEL RECURSO HUMANO EN BASE AL INDICADOR
DE CAPACITACION FORMAL.

Al igual que en el Pack 1, en esta parte de la entrevista buscamos identificar la capacitacion o

educacion formal que tuvieron los trabajadores a lo largo de su vida.

1. ¢Hatenido usted capacitacién formal? Siendo capacitacion formal
estudios en primarias, secundarias o universidades

= Sj
= NO

Grafico 15: Pregunta 1 a trabajadores del pack 2

En primer lugar, podemos observar que, al igual que en el pack anterior, el 100% de los encuestados

respondieron que si estudiaron en una capacitacion formal.

Sin embargo, a diferencia del pack anterior, donde el 100% de los encuestados eran 23, en este caso

el 100% de los encuestados son 12.
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2. ¢Hasta qué nivel lleg6?

= Primario

= Secundario
Universitario

= Terciario

» Postgrado

Grafico 16: Pregunta 2 a trabajadores del pack 2

El 67% (8) de los empleados respondieron haber llegado hasta un nivel universitario, a diferencia del

equipo uno, donde indicaron que el 82% habia llegado al nivel universitario.
Ademas, podemos ver que el 25% (3) llegaron a ingresar al nivel secundario. En comparacion con el
otro equipo, esta métrica también es més alta. Sin embargo, Unicamente un 8% (1) llegd a un nivel de

postgrado en diferencia con el equipo anterior donde el 9% de ellos llegaron.

Algo que podemos notar en comin entre los dos equipos es que ninguno de los dos tiene niveles

primarios ni terciarios en sus colaboradores.

4



3. ;Completd los estudios del nivel seleccionado?

= S

= No

Grafico 17: Pregunta 3 a trabajadores del pack 2

Si bien podemos notar que la misma cantidad de individuos no completd el nivel seleccionado en los
dos equipos, es decir, tres personas. Es mas representativo tomar el porcentaje de la muestra, en este

caso 25% (3) de los individuos, no completaron los estudios en el nivel seleccionado.

Por el contrario, en el pack anterior, Unicamente un 13% no completaron los estudios en el nivel

seleccionado.

Sin embargo, el 75% (9) de los individuos, si completaron sus estudios. Mediante un cruce de
respuestas podemos conocer que el 75% (9) de los individuos pertenecen al nivel de estudios
universitario y de postgrado, con lo cual esto nos da la pauta de ser un equipo ampliamente

profesionalizado.
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4.2.3.2 RESULTADO DE LA PROFESIONALIZACION DEL RECURSO HUMANO EN BASE AL INDICADOR

DE CAPACITACION INFORMAL.

En esta seccion de la encuesta, se busca conocer la educacion o capacitacion fuera del &mbito formal,

es decir, en el A&mbito informal.  Estos pueden ser, por ejemplo,

4. i Tuvo capacitaciones fuera del ambito formal?

5 S
= No

Grafico 18: Pregunta 4 a trabajadores del pack 2

CUrsos.

Si bien eneste caso el 100% de los individuos coincidieron en haber tenido capacitaciones dentro del

ambito formal, cabe destacar que uno de ellos no contestd la pregunta. Con lo cual sabemos

oficialmente que 11 de ellos tuvieron capacitaciones fuera del ambito formal.

Como bien explicamos anteriormente, este punto es de suma importancia para la profesionalizacion

del individuo dentro del &mbito laboral y el desarrollo de la misma.
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5. ¢ Cuantos cursos realiz?

Uno
m De dos a cinco
m De cinco a ocho

= Mas de ocho

Grafico 19: Pregunta 5 a trabajadores del pack 2

Aligual que enelequipo del pack 1, la respuesta se encuentra distribuida por las cuatro opciones. Tal
como podemos ver, en el grafico, el mayor porcentaje de colaboradores hicieron de dos a cinco cursos.

Esto demuestra que el 42% (5) de ellos busca tener al menos una capacitacion basica.

El 25% (3) hicieron de 5 a 8 cursos, lo cual, como describimos en la teoria, demuestra una alta
profesionalizacion del trabajador. Por otro lado, también nos demuestra que la empresa busca

profesionalizarse y capacitarse para poder obtener mejores resultados.

El 17% (2) de ellos, hicieron solo un curso y el otro 17% (2) hicieron mas de ocho cursos, con lo cual,
el mismo nimero de trabajadores se mantiene en las dos puntas del gréfico.

78



6. ¢Estas capacitaciones se encuentran relacionadas al puesto actual de
trabajo?

® Si
= Algunas si y otras no
No

Grafico 20: Pregunta 6 a trabajadores del pack 2

Tal como podemos notar en el grafico anterior, el 42% (5) de los trabajadores afirmaron que las

capacitaciones que realizaron se encuentran relacionadas con los puestos de trabajo actuales.

Esto es beneficioso para la profesionalizacion del capital humano porque tal como dijeron Villalobos
y Pedroza (2009) la inversién empresarial necesita de empleados mejor calificados, por lo que el
capital humano va adquiriendo una importancia radical para el desarrollo y el crecimiento econdémico

de las organizaciones.

El 50% (6) de los trabajadores indicaron que algunas capacitaciones si se encuentran relacionadas al

puesto de trabajo actual y otras no.

Unicamente el 8% (1) de los trabajadores indicaron que ninguna de las capacitaciones que hicieron se
encuentra relacionada al puesto laboral actual. Esto infiere que el colaborador, en este caso, se
encuentra menos profesionalizado que los colaboradores que si realizaron capacitaciones dentro de la

misma area laboral que el puesto de trabajo actual.
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7. ¢ Estas capacitaciones fueron brindadas por la organizacion?

Si
= Algunas si y otras no

= No

Grafico 21: Pregunta 7 a trabajadores del pack 2

El 17% (2) de los colaboradores indic6 que todas las capacitaciones que adquirio fueron brindadas
por la empresa de trabajo actual. Esto nos demuestra que la organizacién busca capacitar y formar a
sus trabajadores dentro de las areas que le competen a cada uno de los colaboradores para obtener

cada vez recursos mas capacitados.

A su vez, el 50% (6) de los trabajadores indicé que algunas de estas capacitaciones fueron brindadas
por la organizacion y otras no. Lo cual nos da la pauta de que no todos los trabajadores son capacitados

por la organizacion.
De esta manera también podemos notar que el 33% (4) de los mismos indic6 que las capacitaciones

no fueron brindadas por la organizacion. Lo cual nos indica que solo una parte de los individuos

obtuvieron capacitaciones por medios de la organizacién pero no todos los colaboradores por igual.
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4.2.3.3 RESULTADO DE LA PROFESIONALIZACION DEL RECURSO HUMANO EN BASE AL INDICADOR
DE PUESTOS DE TRABAJO.

En este punto, al igual que en el pack 1, nos enfocamos en la posicién del colaborador enrelacion con

su experiencia laboral.

8. ¢ Se desemperid en los dltimos dos afios en puestos relacionados al
desarrollo y armado del e-commerce?

= Si

= No

Grafico 22: Pregunta 8 a trabajadores del pack 2

Muy parecido a lo que podemos observar en el pack 1, el pack 2 cuenta con el 75% (9) de los
trabajadores que se desempefiaron en puestos relacionados al e-commerce en los dltimos dos afios. Lo

cual infiere que gran porcentaje de los trabajadores tienen gran conocimiento en el area.

Tal como indica Delors (1989) la profesionalizacion se encuentra intimamente relacionada a la

adquisicion de competencias, que permiten la especializacion de las habilidades profesionales.

Por el contrario, s6lo un 25% (3) de los mismos no se encuentran desempefiando trabajos en relacion
a puestos de e-commerce en los Ultimos dos afios con lo cual esto nos indica que no tienen amplios

conocimientos en el area.
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9. ¢Estaen el mismo puesto hace dos afios?

= Si
= No

Grafico 23: Pregunta 9 a trabajadores del pack 2

A diferencia del casoanterior, aca podemos observar que hay mayor porcentaje de trabajadores que
estdnen el mismo puesto hace mas de dos afios. Esto demuestra que el 67% (8) de ellos se encuentran
con mayor experiencia en las tareas diarias del trabajo.

Por el contrario, un 33% (3) de ellos no continlan en el mismo puesto por mas de dos afios. A

diferencia del caso anterior donde mas de la mitad de los trabajadores no se mantenian en el mismo
puesto de trabajo hace dos afios.
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10. ¢En qué seniority se encuentra actualmente?

= Junior
= Semi Senior
Senior

m Gerente

Grafico 24: Pregunta 10 a trabajadores del pack 2

En este caso, vemos que un 42% (5) de los individuos son trabajadores Senior. Esto nos indica que
casi la mitad de los trabajadores del equipo se encuentran con amplia experiencia en el rubro del e-

commerce.
Al mismo tiempo, vemos que las posiciones Junior y Semi Senior comparten el 50% (6) del grafico,
obteniendo un 25% (3) cada uno. Esto nos indica que estos trabajadores cuentan con menor

experiencia en el areay, por lo tanto, menor capacitacion en las actividades realizadas.

Por ultimo, podemos ver que un 8% (1) de ellos son gerentes, lo cual nos demuestra una amplia

experiencia por parte de estos trabajadores.
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4.2.3.4 RESULTADO DE LA PROFESIONALIZACION DEL RECURSO HUMANO EN BASE AL INDICADOR
DE CANTIDAD DE ANOS TRABAJADOS.

En esta Gltima seccion nos enfocaremos en la cantidad de afios trabajados tanto fuera como dentro del

area del e-commerce.

11. ¢Hace cuantos afios trabaja?

= Menos de 2 afios

= De 2 a 5 afios

= De 5a 10 afios
Mas de 10 afos

Grafico 25: Pregunta 11 a trabajadores del pack 2

En esta pregunta podemos observar que el 50% (6) de los empleados trabaja hace mas de 10 afios,

esto demuestra que gran parte del equipo tienen amplia experiencia en el ambito laboral.

El resto del porcentaje se encuentra dividido un 25% (3) en trabajadores de menos de dos afios, los

cuales cuentan con muy poca experiencia laboral y, a su vez, profesionalizacién.

Por udltimo, observamos que el otro 25% (3) se encuentra dividido entre un 17% (2) para los
trabajadores que se encuentran laboralmente activos desde 2 a 5 afios y 8% (1) para los que se
encuentran en actividad laboral desde hace 5 a 10 afios.
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12. ¢Hace cuantos afios trabaja en puestos relacionados al desarrollo del
e-commerce?

Menos de 2 afios
= De 2 a 5 afios
® De 5a 10 afios
= Mas de 10 afios

Grafico 26: Pregunta 12 a trabajadores del pack 2

Tal como podemos notar a primera vista, ninguno de los trabajadores lleva en puestos relacionados
al desarrollo del e-commerce desde hace mas de 10 afios. Esto puede deberse a que la venta online es

una actividad muy novedosa y con poca duracion en el mercado laboral.

También podemos darnos cuenta que el 20% (2) de los trabajadores se encuentran en puestos
relacionados al e-commerce de 5 a 10 afios. Un 30% (3) de los colaboradores se encuentra trabajando

en puestos relacionados a la venta digital de 2 a 5 afios.

Ademas, vemos que un 50% (5) de los individuos trabaja en puestos relacionados al desarrollo del e-
commerce hace menos de 2 afios. Por Gltimo, es importante destacar que esta pregunta obtuvo

Unicamente 10 respuestas.
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13. ¢Hace cuantos afios se desempefia en el mismo puesto de trabajo?

= Menos de 2 afios

= De 2 a5 afios
De 5a 10 afios

= Mas de 10 afios

Grafico 27: Pregunta 13 a trabajadores del pack 2

Esta pregunta se encontré con un 42% (5) de individuos que se desempefiaron en el mismo puesto
laboral hace menos de 2 afios. Otro 42% (5) se lleva la respuesta “De 2 a 5 afios”. Esto nos indica que

el 84% de los trabajadores del area llevan en el mismo puesto laboral menos de 5 afios.

Esto Gltimo nos demuestra poca profesionalizacién en el area de trabajo ya que Ferraro dice que que
la profesionalizacion se construye a traves de procesos bien especificos de socializacion, ligados a la

educacion, al trabajo y a la carrera

Ademas de esto, podemos notar que el 8% (1) de los trabajadores cuentan con mas de 10 afios de
experiencia en el mismo puesto de trabajo. Otro 8% nos indica que solo 1 trabajador se encuentra
trabajando de 5 a 10 afios en el mismo puesto.
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4.2.3.5 RESUMEN DE LOS RESULTADOS DE LOS TRABAJADORES DE E-COMMERCE PACK 2

En relacion a todo lo visto en el resultado de profesionalizacion del pack 2, contamos con resultados
con ciertas variaciones en algunos trabajadores. Sin embargo, podemos ver una tendencia generalizada
en varios aspectos.

En resumen, todos los trabajadores cuentan con educacion formal pero solo el 67% de ellos tuvieron

una educacion universitaria y solo el 75% de los mismos concluyeron su educacion en la universidad.

Todos los trabajadores tuvieron educacion fuera del ambito formal, es decir, cursos. Pero la mayoria
realizaron de 2 a 5 cursos. Ademas, el 92% de ellos tuvieron capacitaciones relacionadas al area donde

trabajan actualmente.

También podemos ver que el 75% de los individuos trabajan hace mas de dos afios en puestos
relacionados al e-commercey el 67% de los colaboradores trabajan hace mas de dos afios en el mismo
puesto.

Por altimo, podemos ver que la mitad de los individuos, el 50%, trabajan hace mas de 10 afios en

puestos relacionados con el e-commerce.

Con todo lo especificado en este apartado podemos tener una vision mas precisa de los individuos del

pack 2.
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4.2.3.6 ANALISIS DE RESULTADOS: EVALUACION DE LA RELACION ENTRE LA PROFESIONALIZACION
DEL CAPITALHUMANO EN LA EMPRESA Y EL VOLUMEN DE VENTAS.

En el afio 2021, el pack 2 tuvo mas de 232.400 ventas. Al igual que en el pack 1, esto lo pudimos
obtener desde el equipo de métricas del area. En este caso, el equipo de métricas, es el indicado de

medir todo el flujo de venta de este pack y pedir las modificaciones necesarias para mejorar el flujo.
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Grafico 28: Volumen de ventas del pack 2 en 2021

En el grafico 28, podemos ver un resumen de las ventas mensuales a través de los distintos meses del
afio. Tal como vemos en el gréfico, a diferencia del pack anterior, el mes que tuvo un pico en el

volumen de ventas fue Mayo.

Este pico de ventas fue debido a una promocién que hizo el &rea de Growth en el evento llamado:
“Hot sale”. Esto se puede deducir porque la landing inicial del flujo de ventas del pack tuvo mucho

trafico en los dias del evento proveniente de la landing del evento.
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Al igual que en el pack 1, a partir de este mayor ingreso de usuarios al paso 1 del flujo de venta, la

subida en el volumen de las ventas se produjo de manera rapida.

Por otro lado, podemos notar que el mes con menor cantidad de ventas fue Febrero con 6281 ventas

mensuales. Este mes fue seguido por Noviembre con 7237 ventas mensuales y luego Enero con 8234.

Por dltimo, cabe destacar que durante los 12 meses del afio, se mantuvo un promedio de ventas de
19371 y un total anual de 232.462 ventas.
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CAPITULO 5: ANALISIS COMPARATIVO DE LOS DOS CASOS DE ESTUDIO
(DISCUSION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS)

Una vez realizadas las encuestas a los dos grupos de trabajadores, se determind cuél seria el modelo
mas apropiado para realizar el estudio. Enseguida, se buscaron los indicadores que permitirian pasar

de un estudio cualitativo a un estudio cuantitativo.
Tal como vimos anteriormente, el presente estudio tiene como objetivo principal analizar el efecto de
la profesionalizacion del capital humano en las ventas del e-commerce dentro de dos equipos del area

de e-commerce de una empresa de telecomunicaciones.

Este objetivo, en términos estadisticos, equivale a determinar el grado de correlacion existente entre

dos variables: Nivel de profesionalizacion vs. Cantidad de ventas.

Para esto se ordenaron y puntuaron las respuestas a cada una de las 13 preguntas a los trabajadores.

Debajo dejaremos una tabla de referencia que indica la forma de tabulacion de las respuestas:

Tabla 3: Tabulacion de respuestas

Puntaje 1 2 3 4 5
Preguntal No Si
Pregunta2  Primario = Secundario Universitario Postgrado Doctorado
Pregunta3  No Si
Pregunta4  No Si
Pregunta5  Uno Dedos acinco  Decinco a ocho = Mas de ocho
Pregunta6  No Algunas si y Si

otras no
Pregunta7  No Algunas si y Si

otras no
Pregunta8  No Si
Pregunta9 No Si
Pregunta 10  Junior Semi Senior Senior Gerente
Preguntall Uno Dedos acinco  Decinco a ocho = Mas de ocho
Pregunta12 Uno Dedos acinco  Decinco a ocho =~ Mas de ocho
Pregunta 13 Uno Dedos acinco  Decinco a ocho = Mas de ocho
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Luego, se realizaron las encuestas a los trabajadores de las personas relacionadas con los packs 1y 2

de la organizacion. Los resultados se tabularon y se encuentran organizados en las tablas 4y 5.

PACK 1: TABULACION DE RESPUESTAS
A continuacion, en la tabla 4, podemos observar todas las respuestas de los trabajadores del pack 1 a
lo largo de todas las preguntas. Las mismas, se encuentran ordenadas y tabuladas segun la tabla

mostrada anteriormente.

Cabe destacar que los puntos que se encuentran vacios es porgque el encuestado no respondié a ese

interrogante, es decir, lo dejo en blanco.

Tabla 4: Tabulacion de respuestas pack 1

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

1 2 3 1 2 3 2 3 2 1 1 1 1 1
2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 4 3 3 1
3 2 4 2 2 4 2 2 2 1 4 4 4 1
4 2 3 2 2 1 3 1 2 1 2 4 2 2
5 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2
6 2 3 2 2 3 3 1 1 1 3 1 1
7 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 4 2 2
8 2 3 1 2 4 2 2 2 1 3 4 2 1
9 2 3 2 2 3 2 2 2 1 2 4 2 1
10 2 3 2 2 4 3 2 2 2 3 4 4 2
11 2 3 2 2 3 2 2 2 2 1 4 3 3
12 2 3 2 2 1 3 1 2 2 2 3 3 2
13 2 2 2 2 4 3 2 2 2 2 4 4 3
14 2 3 2 2 2 2 2 2 1 3 4 2 1
15 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 4 3 2
16 2 4 2 2 4 3 2 2 2 3 2 2 2
17 2 3 2 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2
18 2 3 2 2 4 2 2 1 1 3 4 1 1
19 2 3 1 2 3 2 2 1 2 3 4 3
20 2 3 2 2 2 3 1 1 1 1 2 1 1
21 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2
2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 4 2

N
N
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23 2 3 2 2 4 2 2 1 1 2 4 1 1

Promedio 2 3 1,86 2 286 243 182 178 147 247 334 233 169
p/respuest

a

Dados los datos anteriores, procedemos a sacar el promedio total del pack 1. Este promedio se saco
sumando todos los promedios de todas las respuestas del pack 1y dividiendo por la cantidad de las

mismas. El total del promedio de profesionalizacion del pack 1 es: 2.23

PACK 2: TABULACION DE RESPUESTAS
En la tabla 5, podemos observar todas las respuestas de los trabajadores del pack 2 a lo largo de todas
las preguntas. Las mismas, se encuentran ordenadas y tabuladas segun la tabla 3, mostrada

anteriormente.

Cabe explicar que los puntos que se encuentran vacios es porque el encuestado no respondié a ese

interrogante, es decir, lo dejo en blanco.

Tabla 5: Tabulacion de respuestas pack 2

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 11 12 13
0

1 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 4 1 1
2 2 3 2 2 4 3 1 2 1 1 1 1 1
3 2 4 2 2 2 3 3 2 2 4 4 3 3
4 2 3 2 2 2 2 2 1 2 3 4 2
5 2 3 2 2 4 2 2 2 2 3 3 2 2
6 2 3 1 2 3 2 2 2 1 1 1 1 1
7 2 3 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1
8 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 4 2 2
9 2 3 1 1 3 3 1 2 3 4 1 4
10 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2
11 2 2 2 2 2 3 1 2 2 1 1 1 1
12 3 1 2 4 3 2 2 2 3 4 3 2
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Promedio por 2 28 1/ 2 250 233 18 17 166 233 28 170 183
respuesta

Conociendo los datos anteriores, procedemos a sacar el promedio total del pack 2. Este promedio, se
sac6 sumando todos los promedios de todas las respuestas del pack 2 y dividiendo por la cantidad de

las mismas. El total del promedio de profesionalizacién del pack 2 es: 2.10

Una vez tabulados los datos, se procedié a determinar el valor promedio de las respuestas, ya que
representaban la tendencia mas probable. De manera organizada, los datos se observan debajo de las
tablas 4y 5.

Finalmente, podemos afirmar que el pack 1 tiene como promedio de profesionalizacion 2.23 mientras
que el pack 2 tiene como promedio de profesionalizacion 2.10. Con lo cual, concluimos que el pack

1 se encuentra mas profesionalizado.
A continuacion, se contrastaron las ventas de los dos packs con el nivel de profesionalizacion de los
mismos. Tal como pudimos ver anteriormente, durante el afio 2021 el pack 1 tuvo 266.727 ventas,

mientras que el pack 2 tuvo 232.462 ventas.

Por lo tanto, podemos afirmar que el equipo del pack 1 se encuentra mas profesionalizado y obtuvo

mayores ventas.
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES

Finalmente, después de todo el analisis realizado podemos afirmar que la hipétesis realizada en un

primer momento es correcta.

Para recordar, la hipétesis principal era: “El equipo de capital humano que se encuentre mas
profesionalizado en base a los indicadores definidos genera mayor volumen de ventas en el e-

commerce que el equipo que no se encuentra tan profesionalizado.”

Esto es verdadero ya que el equipo del pack 1 es el que se encuentra mayor profesionalizado con un

promedio de profesionalizacion de 2.23 a comparacion del pack 2 que obtuvo 2.10 de promedio.

Esto dltimo se puede inferir en base a 4 indicadores de profesionalizacién de los trabajadores que
habiamos definido anteriormente: capacitacion formal, capacitacion informal, indicador de puestos de

trabajo y cantidad de afios trabajados.

Por otro lado, en cuanto alas ventas, podemos conocer que en el afio 2021 las ventas del pack 1 fueron
de 266.727 y del pack 2 fueron de 232.462. Esto nos indica que el pack uno tiene mayores ventas que

el pack dos.

Por lo tanto, el pack 1 se encuentra mas profesionalizado vy, a la vez, tuvo mayores volimenes de

ventas que el pack 2.
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CAPITULO 7: RECOMENDACIONES O CONSIDERACIONES PARAEL FUTURO

Para continuar con esta linea de investigacion, seria interesante y de valor agregado poder contrastar
la experiencia, profesionalizacion vy trabajo de la empresa estudiada en esta tesis con otras empresas

de igual especializacion.

Ademas, serd enriquecedor conocer puntos de vista y experiencia de otros trabajadores o
colaboradores que hayan estado trabajando también en e-commerce. De este modo, podra verse coémo
se ha contrastado la profesionalizacién con las ventas en dichas compafiias y cuales han sido los

resultados de modo de poder abordar conclusiones mas generalistas.

También, poder estudiar otro tipo de industrias donde se estén realizando ventas de manera online
serd también muy enriquecedor. De esta forma, se podra obtener mas conocimiento acerca de la

profesionalizacion y concluir las investigaciones en forma mas extensa y abarcativa.

Estas industrias, aparte de la telecomunicacion, podra ser la de alimentacion, libreria, otros servicios,

textil, otros productos de consumo masivo, etc.

En consecuencia con esto, podria realizarse un estudio que contraste las empresas de diferentes
industrias nombradas anteriormente que tengan un e-commerce como estrategia de ventas para

entender efectos y resultados de la profesionalizacion de los trabajadores.

Finalmente, un topico de importancia a abordar y analizar es la evolucién y crecimiento de la
profesionalizacion de los trabajadores anivel global en comparacion con el volumen de ventas a través
del e-commerce. Sin duda, esto serd una investigacion de importancia para la evolucion de la

investigacion de la profesionalizacion.
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CAPITULO 9: APENDICES/ANEXOS

9.1. ENCUESTA A LOS RECURSOS HUMANOQOS
Capacitacion formal:

1. ¢Hatenido usted capacitacién formal? Siendo capacitacion formal estudios en primarias,
secundarias o universidades

e Si

e No

¢ Hasta qué nivel llegd?
Primario

Secundario
Universitario

Postgrado

Doctorado

e o0 0 0

3. ¢Completd los estudios del nivel seleccionado?
o Si
e No

Capacitacion informal.

4. ¢Tuvo capacitaciones fuera del ambito formal?
e Sj
e NoO

¢ Cuantos cursos realiz6?
uno

De dos acinco

De cinco a ocho

Mas de ocho

e 0o 0 o U

6. ¢Estas capacitaciones se encuentran relacionadas al puesto actual de trabajo?
e Si
e No
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7. ¢ Estas capacitaciones fueron brindadas por la organizacion?
° Si
° No

Puestos de trabajo desempefiados en los Gltimos dos afios:

8. ¢ Se desempefio en los Gltimos dos afios en puestos relacionados al desarrollo y armado del e-
commerce?

° Si

° No

9. ¢Esta en el mismo puesto hace dos afios?

° Si

° No

10. ¢En qué seniority se encuentra actualmente?

° Junior

° Semi Senior
° Senior

° Gerente

Cantidad de afios trabajados:

11. ¢Hace cuantos afios trabaja?

° Menos de 2 afios
° De 2 a 5 afios

° De 5a 10 afios

° Mas de 10 afios
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12.

13.

Efectos de profesionalizacion del capital humano sobre el volumen de ventas

¢Hace cuantos afios trabaja en puestos relacionados al desarrollo del e-commerce?
Menos de 2 afios

De 2 a 5 afios

De 5a 10 afios

Mas de 10 afios

¢Hace cuantos afios se desempefia en el mismo puesto de trabajo?
Menos de 2 afios

De 2 a 5 afios

De 5 a 10 afios

Mas de 10 afos

106



