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TEMA:

Propuesta de un Plan de accién para aumentar la motivacién y compromiso

en los empleados de Productos AVON de Nicaragua en el afio 2009.

AV O N

the company for women



INTRODUCCION:

Cuando David McConnell, un vendedor neoyorquino de libros a domicilio, decidio
dedicarse a la venta de perfumes de su propia factura, la historia de la mujer y de

la belleza cambio para siempre.

Bajo el nombre de California Perfume Company la empresa prosperd y el sr.
McConnell decidié comenzar a formar su propia fuerza de ventas, reclutando asi

a la primera mujer Consejera de la historia, la sefiora Florence Albee.

Muy pronto California Perfume Company se convirtié en la exitosa empresa que
David McConnell habia sofiado, por lo que decidié buscar un nuevo nombre que
traspasara fronteras. Fue asi como en 1939 California Perfume Company se
convirtio en Avon Products Inc., nombre inspirado en el pueblo natal de uno de

sus escritores favoritos, William Shakespeare.

Desde el comienzo del suefio de un hombre visionario como lo fue David
McConnell, hasta el dia de hoy, han pasado méas de 120 afios durante los
cuales Avon ha tocado la puerta de millones de hogares en mas de 100
paises, reinventandose para acoger a nuevas generaciones, aportando a la
independencia de la mujer alrededor del mundo y creando lazos de persona a

persona.

AVON fue fundada en Nicaragua en el afio 1996, 1 tienda en el pais, 2 Gerentes
de Zona y un Gerente Administrativo. Durante el primer afio sus ventas
alcanzaron US$ 7,000 y 113 vendedoras, fue la primera empresa de venta

directa en el mercado.

Hoy, casi 13 afios después, AVON cuenta con casi 20 mil vendedoras, 13
tiendas, 30 Gerentes de Zona, mas de 100 empleados, con ventas estimadas

anuales de 30 millones de dodlares.



Desde el afio 2006, a nivel mundial se realiza una encuesta para medir el
compromiso de los empleados, a través de una iniciativa global donde se utiliza
un proveedor externo para la elaboracion, andlisis y presentacion de resultados

de la misma.

Avon esta clara que Unicamente con empleados motivados podra seguir siendo
lider en el mercado de venta directa a nivel mundial, por lo cual los resultados y
el seguimiento de los mismos son realizados por su CEO, Andrea Jung, para que
todos los empleados estén claro de lo importante que es para la empresa esta

actividad.



JUSTIFICACION:

AVON como una empresa transnacional de clase mundial, tiene como uno de sus
principales valores el respeto hacia los empleados, por lo cual el mantener un
excelente ambiente de trabajo y retener el talento son claves para el éxito de la
organizacion. La Gerencia Regional al encontrar cambios porcentuales de doble
digito negativos en la Encuesta de Compromiso® anual necesita se recuperen los
niveles de afios anteriores para Nicaragua (segun datos historicos se alcanzo en
el 2006 77% de nivel de compromiso, 89% durante 2007 y 79% durante 2008) y
asi no arriesgar la operacion del pais.

En los dltimos dos afios, Avon sufri6 una alta rotacion de personal, muchos
empleados se fueron a empresas de la competencia, vendedoras de Avon
reportaban que otras empresas ajenas a esta, tenian los reportes de vendedoras
actualizado de Avon y otros informes internos, algunos empleados recibieron
llamadas para ofrecerles dinero por informacion. Algunos proveedores se
guejaban de retrazo en los pagos de cheques, igual algunas tiendas por los
pagos de sus bonos de cumplimiento y a lo interno se notaban roces entre los

jefes de departamentos y por tanto los integrantes de cada uno de ellos.

AVON sabe que Unicamente con un equipo motivado y comprometido con la
empresa y sus objetivos, se pueden lograr los resultados en cobertura de
clientes, ventas, manejo de presupuestos, etc. Por lo que no quiere arriesgar sus

resultados por un mal manejo del personal del pais.

Encuesta Compromiso: Encuesta andnima realizada por empresa externa a AVON, para medir el nivel de compromiso
de los empleados hacia la compaiiia.



OBJETIVO GENERAL

Elaborar una Propuesta de un Plan de accion para aumentar la motivacion y

compromiso en los empleados de Productos AVON de Nicaragua en el afio 2009.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Determinar las causas que han ocasionado el descenso en el nivel de
compromiso en los empleados de AVON en la encuesta de compromiso
del afio 2008.

e Elaborar una propuesta de plan de accion con la gerencia local para

alcanzar los niveles de compromiso de afios anteriores.



SITUACION PROBLEMATICA:

Los resultados de la encuesta de nivel de compromiso, se refiere a los resultados
de una encuesta mundial que se realiza cada afio a todos los empleados de
AVON (55,000) la cual consta de 50 preguntas, en la que basicamente se mide

“el compromiso de los empleados”.

El Significado de compromiso: Es una combinacién de percepciones de los

empleados que incluyen satisfaccién, dedicacion, orgullo, lealtad y entusiasmo.

Un empleado comprometido, demuestra esmero y pasion, deseo de ser parte de
la compafia y deseo de “ir sobre y mas alla de” sus objetivos planteados en el

ano.

A nivel mundial, el resultado fue 4% arriba que el afio 2007(85%), pero en
Nicaragua, paso de 89% de compromiso en el 2007 a 79% en el 2008, lo que
representa un 10% menos de compromiso y es una alerta para la empresa para
analizar que sucede particularmente en el pais y que produce una caida de dos

digitos porcentuales.

Esta baja en el compromiso, pone en riesgo lograr el objetivo en ventas, manejo
adecuado de los recursos econdémicos, la productividad, la atencion al cliente, en
fin, el sentimiento basico de sentir que la empresa es suya, no lo estan sintiendo
los empleados y Avon esta seguro que solo con empleados comprometidos se

pueden llegar a las metas.



ALCANCE DEL ESTUDIO:

El estudio se realizara en Productos AVON de Nicaragua, S.A. (en todo el Pais);
analizando tanto el area administrativa (Oficinas Principales) como fuerza de
ventas (13 Tiendas y 26 Gerentes de Zona del Pais), se tomara como base los
resultados y andlisis brindado por la empresa externa que realizo la encuesta de

compromiso durante el 2008.

Se propondrd un plan de accion para lograr alcanzar los niveles deseados de
compromiso de los empleados de la empresa, los cuales deberan ser

implementados durante el 2009.



ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS:

La encuesta fue realizada por la empresa Tower Perrin, la cual es una empresa
global de servicios profesionales con 75 afos brindando los servicios de
consultoria en areas de estrategias de capital humano, disefio de programas de
alta gerencia, manejo de seguros y beneficios de empleados. Para mayor

informacion puede visitar su pagina Web www.towersperrin.com

El andlisis de los resultados se distribuird en 4 capitulos, los cuales abordaran
aspectos especificos del Entorno Organizacional, Administracion del Recurso

Humano, Direccion Empresarial Efectiva y Sistemas de Informacion.

En el entorno organizacional, revisaremos los programas con lo que cuenta la
organizacion, analizaremos los factores tanto a lo interno como a lo externo, que
pueden estar llevando a Avon a la problematica actual, tales como las empresas

de la competencia, los programas regionales o globales de la compafiia, etc.

En la administracion del recurso humano, explicaremos como esta conformado el
departamento de recursos humanos, sus programas actuales, la situacién actual
de los empleados (beneficios, planes de desarrollo, etc.) y el analisis de los

resultados de la encuesta en los ultimos 3 afios y el actual.

La direccion empresarial efectiva, se enfocara de lleno en las acciones de la junta
directiva regional ante los resultados, asi como el plan de accién a tomarse por la

gerencia local.

En el capitulo de Sistemas de Informacion, se explica como apoyara el
departamento de IT (Tecnologia de la Informaciéon por sus siglas en Ingles) el

monitoreo de los resultados que se llevaran con el plan de accion.



ENTORNO ORGANIZACIONAL.

AV O N

the company for women



1.1. MISION DE PRODUCTOS AVON DE NICARAGUA, S.A.%

La Compaiiia Lider en Belleza.

La Eleccion de Compra de la Mujer.

La Principal Compafiia de Venta Directa.

La Mejor Compairiia donde Trabajar.

La Mas Importante Fundacion para la Mujer.

La Compaiiia mas Admirada.

1.2 VISION DE PRODUCTOS AVON DE NICARAGUA, S.A.%:

Ser la empresa que mejor comprende y satisface las necesidades de productos y

servicios para la realizacion personal de la mujer, en todo el mundo.

1.3. VALORES DE PRODUCTOS AVON DE NICARAGUA, S.A.%

Tomando como referencia la definicion de Avon de Valores tenemos:

“Son muchos los contenidos y significados que encierra el término valor, lo
defines como una cualidad objetiva de todos los seres humanos, relacionado a
las personas e ideas, por las cuales se les puede describir. El valor es aquello
gue da sentido a la vida. La forma mas simple de entenderlo es: valor es la
apreciacion positiva que se hace de las ideas o personas en relacién con la
propia cultura. Por ejemplo, en nuestro medio son valores el respeto, la libertad,

la justicia, etc.”.

“Los valores orientan nuestra conducta, con base a ellos decidimos como actuar
ante las diferentes situaciones que nos plantea la vida. Tiene que ver
principalmente con lo que hacemos con otras personas, de la sociedad o de

nuestro medio ambiente en general. De manera que si deseamos vivir en paz y

2 El contenido del mismo se toma del documento interno de la empresa llamado, Misién y Visién de
Productos Avon 2006, creado en Estados Unidos.

® El contenido del mismo se toma del documento interno de la empresa llamado, Misién y Vision de
Productos Avon 2006, creado en Estados Unidos.

*Valores de AVON, Creado por el Departamento de Recursos Humanos Global de Avon Estados Unidos,
adaptado para la region centroamericana por Productos Avon de Guatemala, S.A.



ser felices, debemos construir entre todos una escala de valores que faciliten
nuestro crecimiento individual para que a través de el aportemos lo mejor de

nosotros a una comunidad que también tendra mucho para darnos”

Confianza:

Tomando como referencia la definicion de Avon de Confianza tenemos:

“Actitud de quien se fia y se confia en alguien o algo. Seguridad que tiene uno
en si mismo y que puede derivar en presuncion. Trato familiar, franqueza, que

excluye cualquier fingimiento”.

“Significa que en Avon vivimos y trabajamos en un ambiente en donde las
comunicaciones son abiertas, donde la gente se siente libre de tomar riesgos y
expresar sus puntos de vistas y decir la verdad como nosotros la vemos. Si
confiamos en las personas para hacer las cosas correctamente y todos
comprendemos la importancia de este razonamiento y su filosofia, nadie se

decepcionara”.

Credibilidad:

Tomando como referencia la definicion de Avon de Credibilidad tenemos:
“‘Dar por cierta una cosa, prestigio que en la opinion general se asigna a una

persona. Aprobacién o confirmacién de una cosa. Derecho a percibir una cosa”.

“Significa que en Avon creemos que este valor es la piedra angular, dando poder
a los empleados para que asuman sus responsabilidades y que muestren lo
mejor que ellos pueden llegar a ser. Si nosotros creemos en alguien y se lo
demostramos, esa persona movera montafias para probar que estamos en lo

correcto”.
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Respeto:

Tomando como referencia la definicion de Avon de Respeto tenemos:
“Del Latin Respectus. Atencion, consideracion, Veneracion, acatamiento que se
hace a uno. Miramiento, consideracion, deferencia. Manifestacién de acatamiento

qgue se hace por cortesia”.

“El respeto es la base fundamental para una convivencia sana y pacifica entre los
miembros de una sociedad. Para practicarlo es preciso tener una clara nocion de
los derechos fundamentales de cada persona, entre los que se destaca en primer
lugar el derecho de la vida, ademas de otros tan importantes como el derecho a
disfrutar de su libertad, disponer de sus pertenencias o proteger su intimidad, por
solo citar algunos de entre los muchos derechos, sin los cuales es imposible vivir

con orgullo y dignidad”.

‘En Avon se valoran nuestras diferencias individuales y se aprecia a cada
persona por sus cualidades Unicas. En nosotros confian, nos respetan y apoyan

nuestro desarrollo”.

Integridad:

Tomando como referencia la definicion de Avon de Integridad tenemos:

‘Esta virtud aplica a aquellas personas que actuan con rectitud y honradez,
expresa plenitud, indivisibn y perfeccion. La integridad consiste en actuar
conforme a los criterios, principios y valores, mantener las promesas, satisfacer
las expectativas y respaldar nuestras palabras con acciones congruentes”.

“‘En Avon es una caracteristica de cada empleado estableciendo y observando

los mas altos estandares de ética y haciendo lo correcto. Nosotros cumplimos

una tarea de cuidado, no solamente para nuestras vendedoras o clientes en las

11



cuales servimos sino también a nosotros mismos y a nuestros compafieros de

trabajo.”

Humildad:

Tomando como referencia la definiciéon de Avon de Humildad tenemos:

“Es la virtud, que consiste en el conocimiento que tenemos acerca de lo que
somos, de nuestras fortalezas y debilidades como seres humanos y que nos
impide por lo tanto creernos superiores a los demas. Los que son humildes no se
sobreestiman, ni maltratan a los menos favorecidos que ellos desde el punto de

vista social, econémico o educacion”.

“‘Simplemente significa que en Avon sabemos que no siempre estamos en lo
correcto, que no tenemos todas las respuestas y no lo sabemos todo. Nosotros
no somos menos humanos que la gente que trabaja para nosotros y no tememos

pedirles ayuda”.

1.4. CODIGO DE ETICA DE PRODUCTOS AVON DE NICARAGUA, S.A.>;

El cédigo de conducta comercial y ética de AVON, es un documento creado a
nivel global con ciertas normas, politicas y procedimientos que se deben de

seguir en todas los negocios de Avon.

Uno de los principios fundamentales de AVON es que sus empleados observen
los estandares mas elevados de ética en la conduccion de los negocios a fin de

evitar la mera apariencia de incorreccion.

* El contenido del mismo se toma del documento interno de la empresa llamado, Cédigo de Etica de
Productos Avon 2006, creado en Estados Unidos

12



El codigo de ética no es de cumplimiento opcional para los empleados de la
organizacion, cualquier falta al mismo debe ser reportada al comité de

cumplimiento que se encargara de la situacion.

El Comité de cumplimiento del codigo esta conformado por los Vicepresidentes
de AVON Global de las siguientes areas: Finanzas, Recursos Humanos,

Auditoria Interna, Legal y por la Presidenta de la compafia.

1.5. NUESTRA ORGANIZACION:

Avon inicié operaciones en Nicaragua en noviembre de 1996 con cobertura
Unicamente en Managua, siendo la primera empresa de venta directa en el pais,
dandose a conocer a través de su alta calidad y tecnologia en productos de
cuidado de la piel, cosméticos y fragancias. Inicié con una tienda en una casa de
habitacion con el sistema de consejeras exclusivas (forma de pago de contado) y
servicio de despacho, con el siguiente personal: 1 Administrador, 2 Gerentes de
Zona, una cajera y contaban con asesoria legal y contable, este mes facturaron
113 ordenes (pedidos) y ventas de U$ 7,000. Las campafias de ventas duraban
un mes con su folleto y hojas respectivas y teniamos una conferencia de venta
por campafia en locales alquilados. En diciembre de este afio contratamos un
bodeguero y un conserje, incrementando el personal 6 asociados. Trabajdbamos

desde el inicio bajo la direccion de Avon El Salvador.

Actualmente, Productos AVON de Nicaragua se encuentra conformado por 103
empleados, los cuales estan distribuidos bajo dos Gerencias, Gerencia
Administrativa y Gerencia de Ventas, cada una tiene su propias politicas,

objetivos, controles especificos asi como comunes.

Por el area administrativa el STAFF (Grupo de Jefes Locales 0 Regionales) esta

conformado de la siguiente forma:
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Gerente
Administrativo

n n n
Coordinador IT Coordinador Coordinador Coordinador de Coordinador de
Operaciones Finanzas Recursos Humanos Centros de Ventas

Grafico 1: Organigrama del Staff de Productos Avon de Nicaragua, Area Administrativa.

Las lineas punteadas entre los Coordinadores de IT, Operaciones y Centros de
Ventas indican que le reportan de manera indirecta a la Gerencia Administrativa,
sus jefes directos se encuentras en las oficinas regionales de AVON vy le reportan

segun la funcién (IT, Ventas, Operaciones).

Avon Practica lo llamado relacion matricial, es decir que cada asociado en el area
de Staff le reporta al menos a 2 personas, en el caso del grafico 1, se reporta de
manera matricial al gerente administrativo y en el organigrama regional (ver

Anexo 1) de manera directa al Gerente o Director de cada funcién o area.

El Organigrama completo de Avon de Nicaragua se presenta completo en el
Anexo 2.

Por el area de ventas se encuentra conformado de la siguiente manera:

Gerente Nacional de
Ventas

| | 1
Gerente Divisional Gerente Divisional

Grafico 2: Organigrama del departamento de ventas de Productos Avon de Nicaragua.
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De igual manera, la Gerencia de Ventas le reporta a las oficinas regionales de

Avon.

1.6. OPERACION DE LA EMPRESA:

La operacion de productos Avon de Nicaragua se encuentra dividida en 2 partes
gue se complementan mutuamente, Administracion y Ventas, por el area

Administrativa se encuentra dividida en:

Gerencia Administrativa: Se encarga de las tareas de mantenimiento del
edificio, coordinacién directa de Finanzas, Cobros y Recursos Humanos,
también maneja el area legal y la representacion juridica de la empresa, coordina

de manera indirecta al departamento de Operaciones, Centros de Ventas e IT.

Operaciones: Responsable de las exportaciones e importaciones de los
productos que se comercializan en la empresa, asi como de manejar el area de
servicio al cliente, transporte (2 agencias para cubrir todo el pais), el
procesamiento de los pedidos y las bodegas (2 para todo el pais),

Finanzas: Maneja toda el area de contabilidad, transacciones financieras,

presupuestos e inversiones.

Recursos Humanos: Realiza todo el proceso de seleccion y contratacion de
empleados, elaboracion de nominas, tramites antes las aseguradoras de las

solicitudes de los empleados.

Information Tecnology (IT): Administra y da soporte a toda la infraestructura y
los sistemas locales, regionales y globales sobre los cuales trabajan el resto de
areas de la compafiia, maneja presupuestos de inversion para la adquisicion de

nuevas y mejores tecnologias.
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Cobros: Se encarga de manejar las agencias de cobros (2 para todo el pais con
mas de 50 cobradores), seguimientos en la aplicaciéon de las politicas y cobros de
la empresa, asi como monitoreo en el cumplimiento de los objetivos de

desempefio del cobro.

Por el area de Ventas se encuentra dividida en:

Gerencia Nacional de Ventas: Se encarga de brindar el soporte y las
herramientas necesarias a las Gerentes Divisionales y de ventas para el

cumplimiento de sus objetivos.

Gerencias Divisionales: Son 2 en el pais, se encargan de dar el seguimiento a
las solicitudes de las Gerentes de Zona del sector del pais que le corresponde,
seguimiento en el cumplimiento de metas y son el canal de comunicaciéon cuando

se requiere apoyo de cualquier area administrativa.

¢.Como interactuan las areas?

A las vendedoras de Avon se les llama Consejeras, estas ganan comisiones por
las ventas de los productos de la compafiia. Existen 2 tipos de consejeras, las
gue trabajan de crédito y las que trabajan de contado, en el caso de las primeras,
Avon brinda un plazo de una a dos semanas para el pago del pedido realizado.

La consejera entrega la hoja de pedido (Anexo 3) a la Gerente de Zona que la
atiende, en esta hoja vienen la cantidad de productos que necesita para vender,
este pedido es enviado via Fax al area de servicio al cliente, los cuales escanean
el pedido y lo envian a fabrica, para que esta lo empaque y lo envie a la
consejera a través de los transportistas lo cual es coordinado por el area de

operaciones.
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Desde que la consejera realiza su pedido hasta que lo recibe puede variar de una
a dos semanas hasta que lo recibe en su casa.

Luego de recibir su primer pedido, la consejera realiza un segundo pedido, el cual
pasa por el mismo proceso, la Unica diferencia es que para que se le entregue
este segundo pedido, debe haber cancelado el primero, ya se entregando la

minuta de pago al transportista o el efectivo.

Si la consejera no recibe el segundo pedido, y pasa mas de un mes, esta pasa al
area de cobros, la cual a través de las agencias de cobros que trabajan con

Avon, gestiona el cobro del pedido inicial.

En el caso de consejeras de contado, estas Unicamente acuden a la tienda,
solicitan su producto con su codigo de vendedora y pagan el precio de su compra

en ese mismo momento.

Actualmente se cuenta con una fuerza de ventas de mas de 30, 000 consejeras

entre crédito y contado.

Este proceso se puede ver en el anexo 4.

1.7. ENCUESTA DE COMPROMISQ®:

Avon define compromiso de la siguiente manera a nivel mundial:

Es una combinacién de percepciones de los empleados — que incluyen
Satisfaccion, Dedicacion, Orgullo, Lealtad, y Entusiasmo -que hacen
constante y predecible su comportamiento.

® La definicion de compromiso se toma de las bases del contrato firmado entre Avon y la empresa consultora
que realiza la encuesta de compromiso.
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Un empleado comprometido demuestra esmero y pasion por Avon, que resultan
en:

» Continuo deseo en ser parte de la Compaifiia

» Buena voluntad para ir “sobre y mas alla de” para ayudar a asegurar el éxito

del negocio de Avon

¢, Coémo Avon mide el compromiso?

Avon mide el compromiso usando cuatro preguntas.
1. En general, estoy totalmente satisfecho con Avon como lugar para
trabajar.
2. Yo recomendaria Avon como un excelente lugar para trabajar.
Rara vez pienso en buscar un empleo en otra empresa.

Estoy orgulloso de trabajar en Avon.

Las otras 46 preguntas estan influidas en cdmo los empleados responden a estas

cuatro.

La encuesta de compromiso completa se puede ver en el anexo 5.

1.8 RESULTADO DE ENCUESTA DE COMPROMISO POR AREA’:

AVON se encuentra dividido en varios departamentos o areas, las cuales son
ventas, Administracion, Recursos Humanos, Supply Chain, Finanzas, IT y
Cobros. Las cuales se encuentran agrupadas en Unidades Globales del Negocio
(GBU por sus siglas en Ingles) y Unidades Fundamentales del Negocio (CBU por

sus siglas en Ingles) de la siguiente manera:

GBU: IT, Supply Chain y Ventas.

" Tomado del informe “Resultados de la encuesta de compromiso de Productos Avon de Nicaragua”, Tower
Perrin. 2008
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CBU: Administracién, Recursos Humanos, Finanzas y Cobros.

Los resultados por area fueron los siguientes:

AREA 2007
Finanzas 92% 81% -11
Ventas 93% 84% -9
Supply
Chain 66%
Otros 80%

Cuadro 1. Resultados de la encuesta de compromiso por area del 2007 versus el 2008.

A finales del 2007 fue anunciado a nivel de Latinoamérica, un nuevo plan de
reestructuracion llamado ‘Finance Road Map’ por sus siglas en Ingles, el cual
tenia como propdsito consolidar la operacion de los departamentos de Finanzas
con un proveedor externo, este proyecto aunque es anunciado por todo Avon
como una forma de mejorar los servicios brindados para el area de Finanzas,
este implicaria el despido de casi el 100 por ciento de los empleados del
departamento, tercerizar otra parte y los puestos que se mantengan del lado de

Avon serian muy reducidos.

El Departamento de Finanzas de Nicaragua viene de un afio 2008 lleno de éxito,
en donde fue merecedor del premio a la excelencia de Avon a nivel mundial,
Finanzas siempre habia sido un area muy productiva y eficiente en el
cumplimiento de sus fechas de criticas de cierres contables, politicas de control
interno, etc. Ultimamente existen quejas de proveedores por atrasos en los
pagos a los mismos (Elaboracion de cheques), Gerentes de Zona que se guejan
de que no les apoyan con las consultas de los depdsitos en los bancos, asi como
atrasos en las fechas programadas de cierre, los cuales son sintomas claros del
cambio en el compromiso de los empleados y lo cual podria explicar el descenso

en un 11 % del compromiso.
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El area de servicio al cliente o Supply Chain por sus siglas en Ingles, viene de un
afio 2007-2008 lleno de muchos rumores acerca de la implementacion de un call
center con un proveedor externo, lo cual a inicios del 2009 fue confirmado y llevo
a eliminar muchos puestos de trabajo en Centro América dado que el servicio de

atencion a las vendedoras fue tercerizado.

El Departamento de cobros cambio en un 100%, se contrataron dos agencias de
cobros, las cuales se harian cargo de este servicio bajo supervision de Avon,
algunos empleados fueron despedidos, otros renunciaron y pasaron a la agencia
de cobros. El responsable del departamento renuncio y se fue a trabajar con la

competencia.

Por el area de ventas, una de las gerentes divisionales fue despedida de la
empresa durante el 2007, y cualquiera de las Gerentes de Zona podian aplicar al
puesto si lo deseaban y muchas esperaban que se realizara un ascenso de
alguna de ellas hacia el puesto, sin embargo se busco una persona fuera de la
empresa para ocupar el puesto. Esta division o area de gerentes (en donde se
despidié a la Gerente Divisional), es considerada muy unida, y esto representa
gue un 50% de las gerentes esperaban por lo menos ser considerada para un
ascenso y podria ser un motivo muy fuerte para el descenso del compromiso del

area de ventas.

1.9. POSICION EN EL MERCADO DE VENTA DIRECTA DE AVON:

Avon forma parte de la camara de comercio americana de Nicaragua, es también
miembro de la asociacion de empresas de ventas directas de Nicaragua, la cual

fue fundada en el afio 2006.
El objetivo de esta asociacién es discutir temas del bien comdn de las empresas,

como el control del contrabando, buenas préacticas en el manejo del personal de

cada empresa (si una empresa esta interesado en un empleado de otra empresa
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de la asociacién, lo hablan libremente con el fin de no afectar sus empleados y

mantener practicas éticas de trabajo).

Hoy, casi 13 afos después de la fundacion de AVON cuenta con casi 20 mil
vendedoras, 13 tiendas, 30 Gerentes de Zona, mas de 100 empleados, con
ventas estimadas anuales de 30 millones de doélares. Domina el 90% del
mercado de venta directa de cosméticos en Nicaragua, el restante 10% esta

distribuido entre las 16 empresas que se dedican a este mismo:

Porcentaje de Mercado
Empresa

Oriflame 1%
Unilever 2%
Corporacion Rapsodia 1%
Inversiones Rommanel 1%

Zermat 3%
Jacqueline Carol 1%
Vogue 1%
AVON 90 %

Cuadro 2: Porcentaje de mercado de las empresas de venta directa registradas en la camara de
comercio Americana.

A finales del 2007 y principios del 2008, ingreso al pais una nueva empresa de
venta directa, la cual ya se encuentra en otros paises de Centro América con un
ataque directo hacia AVON, contratando especialmente a ex empleados de esta
empresa, ofreciendo mejores salarios en posiciones de liderazgo, esta empresa
en estos Ultimos 2 afios, no ha logrado posicionarse aun en el mercado
nicaragiense, pero si tiene en su homina casi un 50% de ex empleados de Avon,

en areas como ventas, cobros, informatica.

Esta empresa tiene su sede en la ciudad de México y fue fundada desde 1991.
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1.10. DIAGRAMA DE ISHIKAWA DEL ENTORNO ACTUAL DE AVON:

Programa de reestructuracion Empleados no ascendidos. . )
En Finanzas, Servicio al Cliente, Salarios y Beneficios Cierre de Fabrica en Jefes no tratan con
Cobros. congelados durante 2008 Guatemala, respeto a

900 despidos. subordinados.
Resultados encuesta
no es parte de sus

objetivos

Perdida de
compromiso de
empleados

Nuevas empresas de venta de Débil relacién matricial Poco seguimiento al
Crisis Mundial 2008 cosmeéticos con competencia desarrollo del
desleal. personal (PMP,

retroalimentacion)

Grafico 3: Diagrama de Pescado de entorno actual de Avon.
El diagrama Ishikawa o Diagrama de pescado, se obtuvo tanto de una tormenta

de ideas realizada a los empleados que conforman el grupo foco de AVON, asi

como de la encuesta de compromiso del 2008.
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ADMINISTRACION DEL RECURSO
HUMANO

AV O N

the company for women
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2.1. GENERALIDADES DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS:

Avon cuenta con 103 empleados, 93 mujeres y 10 varones, los cuales se
encuentran distribuidos en 30% administrativos, y el resto representa la fuerza de
ventas de la empresa, esto a lo largo de todo el pais y en las diferentes tiendas
donde se venden los productos.

El departamento de recursos humanos se encuentra coordinado por una Unica
persona en Nicaragua, que se encarga de la elaboracion de la nomina, la
contratacion de empleados, tramites de seguros médicos privados, el

seguimiento y ejecucion de los programas organizacionales de la empresa.

El area de recursos humanos cuenta con esta misma estructura en Centro
América, Unicamente Guatemala cuenta con un departamento de recursos
humanos, con alrededor de 20 personas, que apoyan de manera remota el
trabajo del coordinador de recursos humanos de cada pais. En Guatemala se
analizan cada afio, los incrementos de salarios, los planes de desarrollos, la
ejecucién de la encuesta de compromiso y el seguimiento a los planes de accién

de los resultados de dichas encuestas.

2.2. SITUACION ACTUAL DEL RECURSO HUMANO:

En los ultimos 2 afios, se ha venido experimentando en Avon, una alta rotacion
de personal, 13 % durante el 2007 y 17 %, durante el 2008 dentro de las

principales causas de esta rotacion se encuentran:

-Empleados que se van a trabajar en empresas de la competencia de AVON.
-Empleados que se despiden por malas practicas.
-El departamento de cobros paso a ser casi 100% subcontratado, a través de 2

agencias que brindan el servicio en todo el pais.
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La empresa anuncio a inicios del afio un plan global de reestructuracion,
congelamiento de los salarios y dio inicio a iniciativas de tercerizacion que se

encontraban hasta ese momento -2009- en espera.

Se abrieron plazas para puestos medios y altos de la empresa, y estos fueron

buscados fuera de la misma y no del recurso interno.

Los empleados cuentan con seguro medico privado, seguro de vida y
dependiendo de la posicién o puesto, cuentas de gastos para comidas y viajes,

tarjeta de crédito corporativas, celulares y vehiculos asignados.

Es conocido por la mayoria de los empleados, que Nicaragua al ser el dltimo pais
en iniciar operaciones en la regidon centroamericana cuenta con los salarios mas

bajos del &rea, sin embargo, aun asi, siguen siendo competitivos a nivel local.

2.3. PROGRAMAS ACTUALES DEL DEPARTAMENTO DE RECURSQOS
HUMANOS:

El departamento cuenta con varios programas a nivel regional y global, dentro los

gue tenemos durante el 2008 y 2009:

- ‘Semana de los Valores de Avon’: durante esta semana, cada oficina es
decorada con un color que es asociado con el valor que representa, por
ejemplo, el dia que se celebra la confianza, la oficina se decora de
amarrillo y cada empleado debe llevar puesto al menos una pieza de vestir

de este color.
- ‘Hoy es el dia’ : es un programa de ventas, el cual también se aplica con

los empleados, en donde se les da a conocer que con AVON, puedes

decidirte a triunfar, prepararte, vender los productos y hacer dinero.
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‘Con AVON Tu si Puedes’: es similar al programa anterior, fue lanzado en
paralelo con la crisis mundial de finales del 2008 e inicios del 2009 en todo
AVON a nivel mundial, y se instaba a las vendedoras a que en tiempos de

crisis, AVON es la mejor opcién para trabajar y obtener ingresos.

Plan de Desarrollo de los empleados: este se realiza cada afio y es un
formato que indica las aspiraciones de cada empleado, muestra en que
area desea conocer un poco mMas, que caracteristicas interpersonales
debe desarrollar y no es un compromiso de ascenso para el mismo, si un

compromiso de crecimiento personal.

Plan de evaluacion de los objetivos de los empleados: se realiza cada afio,
se analiza en 3 momentos del periodo bajo revision, muestra los objetivos
a cumplir, bajo la premisa que deben ser claros, con métricas, alcanzables,
tangibles, retadores y definidos en el tiempo. Al finalizar el afio bajo
revision, se asigna una nota, la cual influye de cierta manera en el

aumento de salario del empleado del siguiente periodo.

Plan ambientalista interno de la empresa: trata el manejo adecuado de los
recursos (papel, toners, energia, etc.) de AVON, busca comprometer a los
empleados con el cuido del medio ambiente, y el buen manejo de los

materiales que son téxicos para el mismo.

Subastas de equipos: mas que un programa, es una actividad que se
realiza cada afio en conjunto con el departamento de IT, en donde se
ponen a la venta buenos equipos a los empleados y a precios muy por

debajo de los que pueden encontrar en el mercado local.
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CAPITULO

ADMINISTRACION DEL RECURSO
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2.4.1 RESULTADOS DE LA ENCUESTA EN LOS ULTIMOS 3 ANOS:

En el siguiente grafico, se muestra el comportamiento de la encuesta de

compromiso en los dltimos 3 afos, los datos no son los suficientes como para

establecer un patrén o tendencia con los mismos.
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Grafico 4: Resultados general de la encuesta de compromiso de Productos

AVON de Nicaragua del 2006 al 2008.

Analizando un poco a mas detalle los ultimos 2 afos, el grafico 5 (diagrama de

Pareto) nos muestra las causas que fueron encontradas:
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Causas del bajo nivel de compromiso afio 2007
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Grafico 5: Diagrama de Pareto de Causas del bajo nivel de compromiso del 2007
en Productos Avon de Nicaragua.

Causas del bajo nivel de compromiso afio 2008
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Grafico 6: Causas del bajo nivel de compromiso del 2008 en Productos Avon de
Nicaragua.

Durante el 2007(Grafico 5), el salario de los empleados fue el principal factor de

descontento entre los empleados (45%), lo que I6gicamente nos lleva el segundo
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punto que es el buscar empleo en otra empresa (42%), dado que no siente que
tienen oportunidades de crecimiento en AVON.

Esto demuestra el por que de la alta rotacion acumulada entre 2007-2008, la cual
alcanza el 30% del total de los empleados de la empresa. Por otro lado, gracias a
un plan de incrementos que se implemento a finales del 2007, se logro eliminar
esta causa y dio lugar a otra que se miraba de poco efecto en el 2007, pero que
salio a relucir durante el 2008, el factor ‘Jefe’, el cual ocupo todas las causas del
diagrama de Pareto (Grafico 6), cuyo objetivo es mostrar que el 80% de los
problemas es causados por el otro 20%.

El tema del respeto, la retroalimentacién y la comunicacion ocuparon el 80% de

los problemas que causaron el bajo nivel de compromiso entre los empleados.

2.4.2 RESULTADOS GENERALES DE LA ENCUESTA DEL ULTIMO ANO?;

La encuesta de compromiso de la empresa del 2008, fue realizada por una firma
global a todos los 55,000 empleados de AVON, se envia a toda la poblacion de
empleados internos (no se envia a empleados tercerizados o proveedores de
servicios) de manera impresa y es distribuida a través del departamento de
recursos humanos en todo el pais, esta es contestada de manera anonima y
luego de una semana es depositada en un buzoén, el cual al finalizar el periodo de
recepcion, es enviado nuevamente al proveedor para que este realice el analisis

de los resultados y los presente luego a AVON.

Hay ciertas reglas que se toman en consideracion, la principal es que no se
presentaran resultados en grupos menores de 8 personas, para que los

resultados individuales, nunca puedan ser encontrados.

® Tomado del informe “Resultados de la encuesta de compromiso de Productos Avon de Nicaragua”, Tower
Perrin. 2008
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Los métodos estadisticos utilizados por la empresa no son parte de este estudio,
pero si se toma como base los resultados de los mismos para elaborar el plan de
accion correspondiente, se obtuvo una participacion del 88% de los empleados a

nivel mundial.

A nivel mundial, el resultado fue 4% arriba que el afio 2007(85%), pero en
Nicaragua, paso de 89% de compromiso en el 2007 a 79% en el 2008, lo que
representa un 10% menos de compromiso y es una alerta para la empresa para
analizar que sucede particularmente en el pais y que produce una caida de dos

digitos porcentuales.

Las preguntas que AVON utiliza para medir el compromiso son:

1. En general, estoy totalmente satisfecho con Avon como lugar para
trabajar.
Yo recomendaria Avon como un excelente lugar para trabajar.
Rara vez pienso en buscar un empleo en otra empresa.

Estoy orgulloso de trabajar en Avon.

Las otras 46 preguntas estan influidas en como el empleado responde a estas

cuatro.

A continuacion se muestra los resultados de la encuesta versus los resultados del
2007:

Nicaragua 89% 79% -10

Cuadro 3. Resultados de la encuesta de compromiso de AVON Nicaragua 2007 versus 2008.
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Al analizar un poco més a detalle los resultados del estudio se encontré que los

cambios significativos se encuentran en los siguientes puntos:

Resultado
2008 |* 2007
Mi jefe me trata con respeto. 82% -17
fesarollo potesional. | 57% | -19
Gerente |—— D — -
Inmediato Ml_je_fe me comunica claramente mis 24% .18
objetivos de desemperfio.
Mi jefe. me proporciona B 64% 12
retroalimentacion oportuna y util.

Cuadro 4. Resultados de la encuesta de compromiso con las preguntas que resultaron con menor
puntaje con respecto al 2007.

Las preguntas muestran que temas como el respeto, el desarrollo de personal, la
comunicacion son factores que estdn desmotivando directamente a los
empleados de AVON.

Con el objetivo de profundizar sobre estos resultados, se iniciaron reuniones, las
cuales tenian cierta cantidad de empleados de cada una de las areas, para

trabajar hacia el mejoramiento del trato a los mismos con reuniones periodicas.

Luego de las primeras 3 reuniones con este grupo, se pudo determinar que las

faltas de respeto se podian resumir en las siguientes frases:

-‘Cuando llego a la oficina a plantearle a mi jefe un problema que tengo, este no
es capaz siquiera de voltear y verme a la cara, por que esta pegado en su
Laptop’.

-‘No entiendo por que, otro jefe o responsable de departamento, tiene que llegar

a llamarme la atencion y en publico a mi oficina, cuando lo correcto es que lo

viera con mi jefe primero’.
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-‘Ni siquiera se si tengo un plan de desarrollo, y no recuerdo la ultima reunién de

retroalimentacion que hice, solo recuerdo haber llenado y firmado un formato’.

Es claro que los empleados exigian mas atencibn como personas gque son a sus
jefes inmediatos, que estos entendieran que tenian motivaciones y deseos de
superarse y que no les agradaba la idea que alguien que no fuera su jefe les

llamara la atencion.
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3.1. PLAN DE ACCION DE LA JUNTA DE DIRECTORES ANTE LOS
RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE COMPROMISO:

Al ser entregados los resultados de cada pais de Centro América a los directores
de la region, estos se alarmaron por los resultados de Nicaragua, por lo que de
inmediato emprendieron un viaje, para reunirse con el staff local y entender que

estaba sucediendo en el lugar.

Se presento en el pais, el Gerente General de Centro América, el Director de
Finanzas, Gerente IT, Gerente de Centros de Ventas, Directora de Recursos
Humanos, Gerente de Operaciones para demostrar la preocupacion y el

compromiso con el resultado de la encuesta.

Se reunieron durante 2 dias con el staff local, empleados, realizaron entrevistas
con grupos de empleados donde la premisa era, ‘pueden hablar libremente y
nadie les hara absolutamente nada’, o ‘aca su opinion es lo que cuenta’, y
pidieron a la gerencia de pais, que en menos de un mes, presentara un plan de
accion para atacar los resultados de la encuesta, y se basaran en 2 actividades
especificas que reforzaran un mejor resultado para el 2009.

Al finalizar la visita, el staff regional informo que se retiraban un poco mas
tranquilos, por que encontraron que la falta de respeto no era enfocado desde el
punto de vista de insultos, malas palabras, acosos, explotacion, etc, y era mas

bien un problema de mal direccién de la gerencia local del talento del pais.

La junta de directores analizo la relacion entre las ventas y el resultado general
de compromiso (Grafico 7), y de momento esta no esta afectando las ventas, sin
embargo los directores estan claros que solamente un trabajador motivado puede

brindar resultados extraordinarios.
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Grafico 7: Relacion entre las ventas y la encuesta de compromiso de Productos
Avon de Nicaragua.

3.2 ACTIVIDADES POSTERIORES A LA VISITA DE LA JUNTA DE
DIRECTORES:

Luego de la visita de los directores, se realizaron reuniones diarias con el staff,
para entender a profundidad los resultados de la encuesta de compromiso,
entender la situacion de los empleados, y plantear una lluvia de ideas para

mejorar o solucionar el problema actual.

Se busco ayuda en bibliografia, se realizaron lluvias de ideas, se consulto a
expertos motivadores de empleados, en ‘google’, en fin, todo lo que pudiera estar
al alcance para elaborar el plan de accion a seguir en los préximos meses.

Lo basico que se planteo luego de estas actividades fue:

1- Ser realistas, este no es un trabajo para realizarse en un dia, 0 con una

‘varita magica’ que corrige todos los males: es decir que no se iniciaria una

campana para ser los ‘super jefes’ de un dia para otro, dado que esto
podria ser contraproducente y quedarian como hipdécritas o se veria que

es una reaccion unicamente al efecto de un ‘susto’ de la alta gerencia,
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mas bien se quiere demostrar que es un sentimiento sincero y que en

realidad se desea mejorar como personas y por tanto jefes.

Crear las reglas de oro, o reglas de comportamiento basicas de los jefes, o

un pacto de caballeros, a como mejor lo quieran llamar: en este

documento que se adjunta en el anexo 8 de este documento, se definen
las actitudes o habitos diarios que debemos mostrar en la oficina, como
por ejemplo, cuando una persona llega a tu oficina, dedicarle tu atencion
completa, asistir a reuniones sin laptops por respeto al expositor y

dedicarle toda la atencion necesaria, abrir las puertas de las oficinas, etc.
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3.3.1 PLAN DE ACCION DETALLADO:

El plan de accién que se realizaria en base a los resultados de la encuesta de
compromiso, siempre tendria como un ‘termémetro’ o forma de medicién al grupo
foco, estos serian reunidos cada 1 0 2 meses maximo, para consultarles sobre la

situacion actual, revisar si las acciones estaban dando frutos.

Las actividades que se realizarian son las siguientes:

a) Implementar Plan ‘Queremos escucharte’:

El cual consiste en reunirse durante un dia al mes, con un grupo
multifuncional de la empresa para realizar lluvias de estrellas, conocer su
opinién acerca de las actividades realizadas para mejorar el compromiso de

los empleados, reconocer las ideas exitosas y premiarlas.

Estas reuniones tenian ciertas preguntas base, las cuales se presentan en el

anexo 7, y eran la principal fuente de retroalimentacion para la gerencia local.

También se propone un diagrama de control mensual (Anexo 8), para
monitorear la tendencia del compromiso de los empleados y la efectividad del
plan en general.

b) Reconocer los logros de los empleados en las reuniones mensuales

de la empresa:

Una vez al mes, se reunen todos los asociados administrativos para conocer
los avances de cada area, las actividades mas importantes de cada
departamento, se utilizara esta reunion para premiar a los empleados mas
destacados en su labor, tomando en cuenta su disponibilidad en el trabajo, su

relacion con los comparfieros. Se entregaran certificados por parte de la
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empresa de empleado destacado, se regalara algun de los incentivos que se
venden en AVON como premio. Los parametros para la premiacion por area

se muestran en el anexo 9.

c) Permitir la participacion de los empleados en eventos en donde

tradicionalmente ‘solo van los jefes’:

Como regla general, en todos los eventos de la empresa, asistiran como
maximo 2 empleados por area, en caso de ser posible, iran todos (por
ejemplo en horarios fuera de oficina), la Unica excepcion a esta regla es el
evento llamado quinta etapa, en donde Unicamente el departamento de

ventas asiste.

d) Entregar reconocimientos y premios a los empleados en los aniversarios

de trabajar en Avon:

Cuando un empleado cumple un afio mas de trabajar en AVON, se le entrega
un certificado de reconocimiento y un premio, el cual se toma de los
incentivos que quedan en la empresa. Esto se hace de manera publica, en la
reunion mensual de servicio que se realiza en el pais con todos los

empleados administrativos.

e) Mejorar el mecanismo de fijacion de objetivos y reuniones de

revision:

La reunion para fijacion de objetivos se acordd entre todos los jefes de cada
area, se realizaria en la sala de juntas, se seguira todo un protocolo que se
anexa en este documento (Anexo 10), para que el empleado sienta la

importancia del proceso y sienta que se le esta dando su tiempo.
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f) Impartir charlas y capacitaciones a través de los lideres de la

organizacion:

Una vez al mes, uno de los Coordinadores de cada area, realizara una charla,
en la cual se expondra un tema que sirve de aprendizaje a cada empleado, el
tema seria analizado y revisado por el staff local, para afinarlo y finalmente
presentarlo a los empleados, la lista propuesta de temas para el 2009 se

presenta en el anexo 11.

g) Se realizara una agenda entre los jefes, para conocer otra area de
trabajo y de esta manera, entender la importancia de la misma dentro

de la organizacion:

Esta agenda consiste en pasar un dia conociendo el trabajo del colega, de tal
manera que cada uno conozca la importancia de las actividades del otro, las
tareas criticas para el negocio, y de esta manera concientizarse de lo critico
de cada solicitud entre departamentos. La agenda propuesta se muestra en el
anexo 12.

h) Las encuestas del programa ‘Queremos escucharte’ se realizara via
Web a nivel local, para conocer el avance de las actividades antes
mencionadas y poder actuar a tiempo:

Se utilizara el portal interno de la empresa construido bajo SharePoint (se
documento un poco mas de esta tecnologia en anexo 13) para realizar dos
encuestas adicionales al afio y de esta manera tener una idea de como se
encuentra la situacion dentro de la empresa, y no tener que esperar todo un

afo para ver los resultados del mismo.

i) Mejorar las condiciones en los lugares de ocio o receso de los

empleados:
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-Se instalara un ‘Cyber Avon’ donde los empleados que no tengan acceso a
Internet, podran navegar en su horario libre, las reglas del uso del equipo se

encuentran en el anexo 13.

-Se instalara un televisor con cable en el comedor de los empleados, para que
lo puedan utilizar en su hora de almuerzo, antes de ingresar a laborar y en

eventos especiales autorizados por recursos humanos.

-Se instalara un horno para el comedor, en donde el empleado podré calentar

su comida, este no es para cocinatr.

El horno y televisor seran donados por el departamento de ventas (se
tomaran de los incentivos) y la computadora sera donada por el departamento
de IT, estos no tendran mayor costo para la empresa.

La instalacion de los equipos se realizara por personal interno de la empresa,

por lo que tampoco se contrataran recursos externos para esta actividad.

j) Implementacién de ‘Jefes de Puertas Abiertas’:

Actualmente las oficinas de los jefes siempre se encuentran cerradas, se
mandara a instalar trabas para las puertas para que estas puedan ser fijadas

al piso, y de esta manera la puerta pueda permanecer abierta, siempre y

cuando el jefe no se encuentre en una reunion.
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3.3.2 Calendario propuesto anual de las actividades del plan de accién para

mejorar el compromiso de los empleados.
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Notes
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Grafico 8: Calendario del Plan Propuesto de Actividades a realizar para mejorar
el compromiso de los empleados de Productos Avon de Nicaragua.

Las reuniones de grupo foco se realizaran los viernes de la segunda semana de

cada mes, tendra una duracion maxima de 2 horas, en esta se aprovechara para

realizar:

-El programa ‘Queremos escucharte’

-La encuesta del portal en sharepoint para conocer como se sienten los

empleados mes a mes.

Las reuniones de servicio se realizan de forma mensual, la cuarta semana de

cada mes, también se hace en dia viernes, toma 2 horas y se realiza de 4 a 6

pm, en esta se realizaran:

-Premiacion a los empleados destacados.

43



-Premiacion a los empleados por cumplir aniversario de trabajar en Avon.

-Presentacion del tema del mes por un coordinador o supervisor.

En el calendario se muestra también las fechas en que se realizaran las agendas
compartidas entre los jefes, asi como la instalacion de los hornos y televisién en
la sala de juntas. También aparece la fecha de instalacion del Cyber a ser usado
por los empleados que no cuentan con esta facilidad (Internet en sus

computadoras).
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4.1. ; COMO IT APOYARA ESTE PLAN DE ACCION?:

Avon Nicaragua no cuenta con un departamento de desarrollo local, ademés
dentro de los proyectos del 2009 que se muestran en el anexo 15, no aparecen

como prioritarios ningun desarrollo relacionado con la encuesta de compromiso.

Por lo cual, se decidi6 a manera local, utilizar una herramienta global para
elaborar la encuesta mensual al grupo foco y estar monitoreando, si el plan de
accion estaba dando resultados. Se utilizo Sharepoint para esta actividad, en el

anexo 14 se habla mas a detalle de lo que comprende esta tecnologia.

A continuacion un paso a paso de como se creo la encuesta de compromiso paso

a paso:

1- En la pagina de inicio (home page) del Sitio de Sharepoint se selecciona
Survey (Encuesta en espafiol).

W o [ [w QS - S B The H =)

(ddress | @] hitp:/jshareit us. avan,comsites/ITCASUrvey/_layouts/1033/create. aspx7Base Type=+ v|EJ o

iharell Home Documents and Lists Create Site Settings Help Up to Avon Corporate SharePoint Portal

IT C.A Survey

é) Create Page

Select a View Use this page to add a new survey to this Web site,

All Surveys

Document 7] Survey

Libraries —| Creste a survey when you want to poll ather Web site users. Surveys provids features that allow you to quickly crests questions and defi
) ) how users specify their answers.

Picture Libraries

Lists

Discussion
Boards

Web Pages

Grafico 9: Pagina de inicio para la creacion de la encuesta en sharepoint.

2- Se ingresa el nombre de la encuesta, una descripcion del objetivo de la
misma, asi como opciones generales (encuesta anonima, mostrarla en

barra inicial, etc).
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&1 hetpsfshareit us.avon.comistesAITCASUrvey)_Jayoutsi1: Lt

Ii Home Documents and Lists Create Settings Help

Up to Avon Corporate Share

IT C.A, Survey
New Survey

Use this page to define the general settings of this survey, You can set the name, deseription, and whether a link ta this survey appears on the
Quick Launch bar on the hame page.

Name and Description

Name:
Type  new name as you want it to appear in headings and links throughout the site
Type descriptive text that will help site visitors use this survey Encuesta para Grupas Foces
Description:
Conocer la opinion de los -

asociados del grupe faca de forma
mensual y no esperar hasta la
encuesta de compromiso para
canacer los resultados v

Navigation

Display this survey on the Quick Launch bar?
Specify whether a link ta this survey sppears in the Quick Launch bar an the home ] P i b

O ves @ No

Survey Options Show user names in survey results?
Specify whether users' names will appear in survey results and whether users can Ores ©no
respond to the same survey multiple times.

allow multiple respanses?

Ores @ Ho

Grafico 10: Pagina de configuracion de encuesta en sharepoint.

3- Se presiona Siguiente (Next) y luego se agregan las preguntas (Add Question),
acd se selecciona el tipo de pregunta a realizar (seleccion multiple, si/no, etc).

IT C.A. Survey
Encuesta para Grupo Foco: Add Question

Use this page to add a question to this survey.

Question and Type

Question:

Type your question and select the type of answer, éHas visto alguna mejora en el trato gue
recibes en los dltimos dos meses?

The type of answer to this question is:

() Single line of text

() Multiple lines of text

(*) Choice (menu to choose from)

() Rating Seale {a ratrix of choices)

() Murnber (1, 1.0, 100

() Currency ($, ¥, £)

() Date and Time

() Lookup {information already on this site)
() es/Mo (check box)

Optional settings for YOour question Require a response to this question:
Specify detailed options for the type of answer you selected, Show me more information. @' Tes O Mo

Type each chaoice on a separate line:
Si
Mo

Grafico 11: Paginas de ingreso de preguntas para la encuesta en sharepoint.
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IT C.A. Survey

Encuesta para Grupo Foco: Add Question

Use this page to add a question to this survey.

Question and Type

Type your question and select the type of answer.

Optional settings for your question

Specify detailed options for the type of answer vou selected, Show me more information.,

Question:

iHas recibido alguna retroalimentacion 2
sobre tu desempefio en los Gltimos dos
meses? 25

The type of answer to this question is:

() single line of text

(O Multiple lines of text

() Chaice {menu to choose fram)

() Rating Scale {a matrix of chaices)

() Mumber {1, 1.0, 100}

O Currency (4§, ¥, £)

() Date and Time

() Lookup {information already on this site)
() ves/Ma (check box)

Require a response to this gquestion:
() res (3 Mo

Type each choice on a separate line:

Si
Mo
IT C.A, Survey
Encuesta para Grupo Foco: Add Question
Use this page to add a question to this survey.
Question and Type Question:

Type your question and select the type of answer,

Optional settings for your question

iCuando llegas donde alguno de
los Yjefes’, sientes:

LQueé realmente se preccupan por
The type of answer to this question is:
() Single line of text

() Multiple lines of text

() Choice {menu to choose fram)

() Rating Scale (a matrix of choices)
(O Mumber (1, 1.0, 100}

() Currency ($, ¥, £]

() Date and Time

() Lockup {information already on this site)
(#) ves/MNo {check box)

Default value:

Specify detailed options for the type of answer wou selected. =how me more information. Tes W

[ Mext Cluestion ] [ Finish ] [ Cancel

Grafico 12: Paginas de Ingreso de Preguntas para la encuesta de Sharepoint.
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IT C.A, Survey
Encuesta para Grupo Foco: Add Question

Use this page to add a question to this survey,

Question and Type Question:

Type your question and select the type of answer. iCuando llegas donde alguno de 25
los Yjefes’, sientes:
LQue no te prestan atencion al hablar? b

The type of answer to this question is:
() single line of text

O

Multiple lines of text

Chaoice {renu to choose from)

Rating Scale {a matrix of choices)
Murmber {1, 1.0, 100}
Currency ($, ¥, £)

O00O0

Date and Time

0O

Lookup {information already on this site)

(&) ves Mo {check box)

Optional settings for your question Default value:
Specify detailed aptions far the type of answer vou selected. Show rme rmore information. Tes ¥
[ Mext Question ] [ Finish ] [ Cancel

=
IT C.A, Survey

Encuesta para Grupo Foco: Add Question

Use this page to add a question to this survey.

Question and Type Question:

Type your question and select the type of answer, los je_FESJJ Siente_S: be
iTe sientes nervioso por que te pueda
llarmar la atencidan? v

The type of answer to this question is:

() sinale line of text

() Multiple lines of text

() Chaice {menu to choose from)

() Rating Scale (a matrix of choices)

() Murnber {1, 1.0, 100}

() Currency ($, ¥, £)

() Date and Time

() Lookup {information already on this site)
(&) Ves/Ma (check bosx)

Optional settings for your question Default valus:

Specify detailed options for the type of answer you selected. Show me more information. Tes W

[ Mext Question ] [ Finish ] [ Cancel

Grafico 13: Paginas de ingreso de preguntas para la encuesta en sharepoint.
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IT C.&. Survey
Encuesta para Grupo Foco: Add Question

Use this page to add a guestion to this survey,

Question and Type

Type vour question and select the type of answer.

Optional settings for your question

Question:

iHas participado en alguno de los

eventos de la empresa?

The type of answer to this question is:
() Single line of tesxt

() Multiple lines of text

() Choice {menu to choose from)

() Rating Seale {a matrix of choices)
() Mumber (1, 1.0, 100}

(O Currency ($, ¥, £)

() Date and Time

() Lookup (information already on this site)

(&) vesfMo {check box)

Default value:

Specify detailed options for the type of answer yvou selected. Show me more information. Tes v

Mext Cluestion ] [ Finish ] [ Cancel
Use this page to add a question ta this survey.
Question and Type Question:

Type your question and select the type of answer,

Optional settings for your question

i5i la encuesta del 2009 fuera el dia de

hoy, opinarias:

- Mi jefe trabaja conmigo
The type of answer ta this question is:
() single line of text

() Multiple lines of text

() Choice (menu to choose from)

() Rating Scale (a matrix of choices)
(O Number {1, 1.0, 100}

() Currency (f, ¥, £

() Date and Time

() Lookup {infarmation already on this site)

(3) Yes/Mo (check box)

Default value:

A

Specify detailed options for the type of answer you selected. Show me more information, Tes ¥
Mext Question ] [ Finish ] [ Cancel
IT C.&. Survey
Encuesta para Grupo Foco: Add Question
Use this page to add a question to this survey.
Question and Type Question:

Type vour guestion and select the type of answer.

Optional settings for yvour question

Specify detailed options for the type of answer you selected. Show me more information.

45i la encuesta del 2009 fuera el dia de

hoy, opinarias:
- Mi jefe me comunica

The type of answer to this question is:
> =ingle line of text

3 Multiple lines of text

) Choice {menu to choose from}

000

) Rating Seale (a matrix of choices)
y Mumber €1, 1.0, 1003

0)

0

) Currency (f, ¥, £)

0)

) Date and Time

0

(5 Yes Mo (check box)

Default value:
Tes W

) Lookup (information already on this site)

~

(

Next Question | | Finish ] [

Cancel

Grafico 14: Paginas de ingreso de preguntas para encuesta en sharepoint.
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Use this page to add a question ta this survey.

Question and Type

Type vour question and select the type of answer.

Optional settings for your question

Specify detailed options for the type of answer you selected. Show me rore information.

Question:

&SI la encuesta del 2009 fuera el dia de
how, opinarias:

- Mi jefe me trata con respeto:
The type of answer to this question is:

() single line of text

) Multiple lines of text

) Choics (renu ta choose from)

() Rating Scale (a matriz of choices)

() Murnber £1, 1.0, 100}

) Currency (§, ¥, £)

() Date and Time

() Lookup {information already on this site}
(%) ves/Mo (check box)

Default walue:
Tes W

Mext Question Finish Cancel

IT C.A, Survey
Encuesta para Grupo Foco: Add Question
Use this page to add a guestion to this survey.

Question and Type

Type your gquestion and select the type of answer.

Optional settings for your question

Specify detailed options for the type of answer you selected, Show me more information,

Question:

- Me siento estimulado a
desarrollar nuevas ideas y mejores
raneras de hacer las cosas:

The type of answer to this question is:

) single line of text

() Multiple lines of text

() Choige (menu to choose from)

() Rating Scale {a matrix of choices)

() Murnber (1, 1.0, 100}

(O Currency (§, ¥, £)

() Date and Time

() Lookup (infarmation already on this site)
(&) resfMo (check box)

Default value:
s W

Mext Question ] [ Finish l [ Cancel

Usze this page to add a question to this survey.

Question and Type

Type your question and select the type of answer,

Optional settings for your question

Specify detailed options for the type of answer vou selected, Show me more information.,

Guestion;

- ' Estoy satisfecho con las L
oportunidades de carrera disponibles en
Awon: hd
The type of answer to this question is:

() Single line of text

(O Multiple lines of text

() Chaice (menu ta choose fram)

() Rating Scale (a matrix of choices)

() Mumber {1, 1.0, 100}

) Currency (§, ¥, £)

() Date and Time

() Lookup {information already on this site)

(¥) Yes/Mo (check box)

Default value:
Tes W

[ Mext Question ] [ Finish ] [

Cancel

]

Grafico 15: Pagina de ingreso de preguntas para encuesta en sharepoint.

51



IT C.4. Survey
Encuesta para Grupo Foco: Add Question

Use this page to add a question to this survey.

Question and Type Question:
Type your question and select the type of answer, i5ila encuesta del 2009 fuera el dia de  #
hoy, opinarias:

- Estoy buscando otro lugar e

The type of answer to this question is:

() Single line of text

() Multiple lines of text

() Choice (menu to choase from)

() Rating Scale (a matrix of choices)

(O Murmber {1, 1.0, 100}

() Currency (, ¥, £)

() Date and Time

() Lookup {infarmation already on this site)
(3) res/Mo {check box)

Optional settings for your question Default value:
Specify detailed options for the type of answer you selected. Show me more information, Tes [V
[ Mext Cluestion ] [ Finish I [ Cancel ]

Grafico 16: Pagina de ingreso de preguntas para encuesta en sharepoint

4- Al terminar de agregar cada una de las preguntas, se presiona Finalizar
(Finish), aparecera la pagina para realizar configuraciones adicionales de ser

necesarias a la encuesta.
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2 Customization - Microsoft Internet Explorer E”E‘E‘

Fille Edt WView Favorites Tools Help '.f
eﬁatk -9 |ﬂ \E"‘ ) ) search 7 Favorites (2] ~dg @ - QJ iﬂ
Address ] http:fjshareit.us.avon.com/sites/ITCASUrvey,_layouts|1033/SurEdit, aspList={ARD1D722-BEE-4943-BCBB-BIDECID4AESZ} v Gu Links **

I Home Documents and Lists Create Site Settings Help Up to Avon Corporate SharePoint Portal (US) [

IT C.A, Survey
Customize Encuesta para Grupo Foco

Use this page to change the desiagn of the survey, such as its name, security settings, and guestions.
@ Go Back to "Encuesta para Grupo Foco”
General Settings
j‘? General settings of this survey include its name and description. Current general settings of this survey:

Title: Encuesta para Grupo Foco
web Address: http://shareit.us.avon. com/sites/ITCASurvey/Lists/Encuesta para Grupa Foco/overview.aspx
Description: Canocer la opinion de los asociados del grupo faco de forma mensual v resultados de los planes de
accion tomados por el pais,
On Quick Launch Bar: Mo _}

@ Change general settings

B Save survey as template

| Change permissions for this survey
@ Delete this survey

B Select a portal area for this survey

Questions
j Questions currently in this survey:

Question {click to edit) Type of answer Required
iHas wisto alguna mejora en el trata

que recibes en los dltimos dos Chaice v
meses?

iTe han vuelvo a faltar el respeto”
algun colega, subordinads o jefe de Choice
tu drea u otra?

iHas recihida alnina M
&] Done % Loral intranet
—
14 start @ sonath... [ Thsolctu,., [Wmzwin, - @@Ties [ EzMe. - R windo., Fcustom... | i unbied.. | EN &) 8F - 02:35 pum.

Grafico 17: Pagina de configuraciones finales de encuesta en sharepoint.

Con este ultimo paso, ya la encuesta se encuentra en el sitio publico de la red
interna de Avon, lo que se hara es enviar el dia de la reunion con el grupo foco

un correo con el enlace o link de la encuesta.

Cuando le llegue el link al correo de las personas del grupo foco, aparecera de la

siguiente manera:

http://shareit.us.avon.com/sites/ITCASurvey/Lists/Encuesta%20para®%20Grupo%

20Foco/overview.aspx

Al presionar el Link, aparecerd el boton que indica responder esta encuesta

(Respond to this survey).
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http://shareit.us.avon.com/sites/ITCASurvey/Lists/Encuesta%20para%20Grupo%20Foco/overview.aspx
http://shareit.us.avon.com/sites/ITCASurvey/Lists/Encuesta%20para%20Grupo%20Foco/overview.aspx

IT C.4&, Survey
Encuesta para Grupo Foco

| HRespond to this Survey | .EExpor't Results to a spreadsheet

Survey Mame:! Encuesta para Grupo Foco

Survey Description: Conocer la opinion de los asociados del grupo foco de forma mensual v resultados de los planes de accion tormados p
pais,

Time Created: 23/09/2009 04:20 p.m.

Murnber of a

Responses:

@ Show a graphical summary of responses

B Show all responses

Grafico 18: Péagina inicial que llega a los usuarios al ingresar al enlace de la encuesta.
Hay que presionar Respond to this Survey y aparecera la encuesta a llenar, a

COMO Se muestra a continuacion:

IT C.A. Survey
Encuesta para Grupo Foco: New Item

|H8ave and Close | Go Back to Survey

iHas wisto alguna mejora en el trato que recibes en los dltimos dos meses? *

1 si
O Mo

iTe han wuelvo a ‘faltar el respeto”’ algin colega, subordinado o jefe de tu drea u otra?
(51 &Que sucediar
[@]e}

) Specify your awn value:

iHas recibido alguna retroalimentacidn sobre tu desempefio en los dltimos dos meses?

O si
O Mo
O Specify your own value:

iCudndo llegas donde alguno de los “jefes’, sientes:
iQjue no te prestan atencidn al hablar?

® Si
O Mo

Grafico 19: Imagen de la encuesta lista para llenarse en sharepoint.
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iCuando llegas donde alguno de los “jefes’, sientes:
iQué realmente se preocupan por ayudarte?

® si
Mo

iCudndo llegas donde alguno de los “jefes’, sientes:
iTe sientes nervioso por que te pueda llamar la atencion?

® si
(Mo

iHas participado en alguno de los eventos de la empresa?

@S
) Mo

i%1 la encuesta del 2009 fuera el dia de hoy, opinarias:
- Mi jefe trabaja conmigo planeando mi desarrollo profesional:

@S
) Mo

i%i la encuesta del 2009 fuera el dia de hoy, opinarias:
- Mi jefe me comunica claramente mis objetivos de desempefio:

® si
(Mo

i%i la encuesta del 2009 fuera el dia de hoy, opinarias:
- Mi jefe me trata con respeto;

® si
Mo

i3 la encuesta del 2009 fuera el dia de haoy, opinarias;
- Me siento estimulado a desarrollar nuewvas ideas v melores maneras de hacer las cosas;

3 5i
{1 Mo

é31 la encuesta del 2009 fuera el dia de hoy, opinarias;
- Estoy satisfecho con las oportunidades de carrera disponibles en Avon;

® 5i
i Mo

i%i la encuesta del 2009 fuera el dia de haoy, opinarias;
- Estoy buscandao otro lugar donde trabajar:

® Si
{1 Mo

* indicates a required field
Grafico 20: Imagen de la encuesta lista para llenarse en sharepoint.

Una vez que se responde esta encuesta, el portal en Sharepoint permite ver los

resultados en linea, de los resultados y de manera andnima, con la opcion

Resumen Grafico (Graphical Summary).
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Home Documents and Lists Create Site Settings Help Up to Avon Corporate !

IT C.A, Survey

B Encuesta para Grupo Foco
elect a Wiew | SRespond to this Survey | .EExpor‘t Results to a spreadsheet
ORI 1. éHas visto alguna mejora en el trato que recibes en el dltimo mes?

Graphical .
Surnrmary 2l
saoow)

all Responses

Mo
ctions CRCE
b add to My Links Total: 1
I Alert me

. 2. éTe han vuelvo a *faltar el respeto’ algin colega, subordinado o jefe de tu area u otra?
b Modify survey
and questions SiéQue sucedia?

1(100%) |
[iLe]

0 (0%

Total: 1

3. éHas recibido alguna retroalimentacidn sobre tu desempeiio en los Gltimos dos meses?
Si
taoow)

Mo
0 (0%

4. éCuando llegas donde alguno de los "jefes’, sientes:
iQue no te prestan atencion al hablar?

Si
Loy

Mo
0 (0%

Total: 1

5. éCuando llegas donde alguno de los "jefes’, sientes:
iQué realmente se preocupan por ayudarte?

Si

tioow)

Mo
0 {0%)

Total: 1

6. éCuando llegas donde alguno de los “jefes’, sientes:
iTe sientes nervioso por que te pueda llamar la atencion?

Si

Loy

Mo
0 (0%:)

Total: 1

7. éHas participado en alguno de los eventos de la empresa?
S
Loy

Mo
0 (0%

Grafico 21: Imagen de la opcion Resumen Grafico en sharepoint.
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8. £Si la encuesta del 2009 fuera el dia de hoy, opinarias:
- Mi jefe trabaja conmigo planeando mi desarrollo profesional:

Si

too)
Mo

0{0%)

Taotal: 1

9. é5i la encuesta del 2009 fuera el dia de hoy, opinarias:
- Mi jefe me comunica claramente mis objetivos de desempeno:

Si

o)
Mo

0 (0%

Total: 1

10. éSi la encuesta del 2009 fuera el dia de hoy, opinarias:
- Mi jefe me trata con respeto:

Si
toow)

Mo
0 (0%

Total: 1

11. éSi la encuesta del 2009 fuera el dia de hoy, opinarias:
- Me siento estimulado a desarrollar nuevas ideas y mejores maneras de hacer las cosas:

S
taoow)

Mo
0 {0%)

12. iSi la encuesta del 2009 fuera el dia de hoy, opinarias:
- Estoy satisfecho con las oportunidades de carrera disponibles en Avon:
Si
o)

Mo
0 (0%

Total: 1
13. iSi la encuesta del 2009 fuera el dia de hoy, opinarias:
- Estoy buscando otro lugar donde trabajar:
=i
1 (100%) |

Mo
0 (0%

Total: 1
Grafico 22: Imagen de la opcion Resumen Grafico en sharepoint.
Para demostrarle a cualquier usuario que la encuesta es andnima, se presiona el
boton que dice Todas las respuestas (All Reponses) y se muestra que la
encuesta es andnima, en la parte que indica Creado por (Created by) aparece

con asteriscos.
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24 All Survey Responses - Microsoft Internet Explorer

File Edit Wew Favortes Tools  Help

eEa(k - @ Iﬂ \g‘ .ﬂ /,_7 Search ‘:_:.‘:_(Favnntes & 2 :, [ - 4] o8

address | & hetp:/jshareit us. avon.comfsites/TTCASUr vy ListsjEncusst s 20par a%.20Grupo®20FocofAlltems  aspx - Go | Links >
Home Documents and Lists Create Site Settings Help Up to Avon Corporate SharePaint Portal {US)
= IT C.A. Survey

Encuesta para Grupo Foco

select a View

[{grespand 1 this survey

p—

wERAE View Response Creasted By Modified
Graphical View Response #1 i
Summary

23/09/2009 04:47 p.m.

All Responses

Actions
@ Add to My Links
@ alert me

o Modify survey
and questions

%J Local intranet
EN & )fmls vi- 0Zi52 pum,

Grafico 23: Imagen donde muestra que la encuesta es anénima en sharepoint.

14 start (@ sona.. | Thsoici., | @mzw. - €iTwes | EizM.. -] A& wind. R alsu.. | i ukt., | G Repr.

Dentro del grupo foco se encuentra una persona de IT, por lo que esta sera la

encargada de capacitar a los usuarios en el uso del portal.
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CONCLUSIONES

Avon sufrid un descenso del 10% en su encuesta de compromiso anual realizada
a sus empleados con respecto al 2007, pasando de 89% de resultado durante el
2007 a un 79% durante el 2008.

Las causas del descenso en el compromiso de los empleados de Avon de
Nicaragua durante el afio 2008 son falta respeto, falta de desarrollo profesional,
poco seguimiento al desempeiio profesional, mal manejo de personal, no

existencia de planes de carrera.

Al momento de realizar este estudio, el bajo nivel de compromiso aparentemente
no esta afectando los resultados en ventas de la empresa, dado que el
compromiso bajo el ultimo afio 10 %, sin embargo las ventas subieron en un 32
%, a como lo analizamos en el capitulo de efectividad empresarial efectiva..
Aungue, dada la particularidad del negocio de Avon, las Gerentes de Zonas
venden los productos a las consejeras, y son estas las que finalmente tienen el
cara a cara con los consumidores finales, por lo que podria explicar también por
gue no se estan afectando las ventas aun. Sin embargo para poder concluir esto

se deber& hacer un estudio por separado y no es el fin del presente trabajo.

Los motivos encontrados en el descenso en la encuesta de compromiso del afo
2007(42 % Inconformes con su salario y 40% buscando trabajo en otra empresa),
coinciden justamente con los datos encontrados en el capitulo de recursos
humanos, donde se tiene una rotacion de empleados entre 2007 y 2008 de mas
de 30%.

Se debe tener un plan de accion para lograr que los empleados de Avon se

comprometan con los resultados de la compafia, y mantener el compromiso de

anos anteriores.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda reforzar la relacidon matricial existente (actualmente impide a la
Gerencia Local, poder tomar acciones inmediatas como despedir a algun jefe que
este abusando de su autoridad, sin la autorizacion del Gerente regional de la
posicion, solo por citar un ejemplo) realizando reuniones de seguimiento con los
Gerentes regionales y locales, tomando como base el grupo foco, y los
resultados de la encuesta mensual que se realizara dentro de este plan de
accion. Al momento de realizar cada reunion de evaluacion de objetivos (PMP)
recomendamos se incluya a ambos jefes y no solamente al jefe directo (cuando
apligue segun el puesto), para que el criterio de ambos sea tomado en cuenta a
la hora de evaluar los resultados del empleado, ademas dentro de los objetivos
de los jefes, se debe incluir el mejorar los resultados de la encuesta de

compromiso en su area.

Se propone que se analicen mes a mes los resultados que se obtendran con la
herramienta Web creada para el monitoreo del compromiso de los empleados por
parte del Staff local de Avon, para evitar poner en riesgo los resultados anuales
de la empresa, esto a través de los grupos focos que se crearan, para revisar
cualquier tendencia positiva 0 negativa y de esta manera tomar medidas previas

a la encuesta anual.

Iniciar lo antes posible el programa de reconocimiento a los logros de los
empleados, en las reuniones mensuales de la empresa, asi mismo, invitarlos a
los eventos en donde a estos les sea posible su asistencia y puedan sentir que

son parte de la compaiiia.
Mejorar las areas de ocio de la empresa (hay que aprovechar que se cuenta con

los productos necesarios para esto en los inventarios), de esta manera los

empleados podran ver que existe un interés en su comodidad, que en Avon no

60



todo es stress y trabajo y que pueden tener un almuerzo o desayuno tranquilo,
segun aplique.

Los lideres del negocio deben involucrarse de lleno con el plan de accion
recomendado, si estos no toman como propio el mismo, sera imposible transmitir
el mensaje a los subordinados y estos pueden tomarlo como una burla, por lo
gue se recomienda realizar las presentaciones correspondientes de cada tema
de liderazgo y respeto que se proponen, planificar y ejecutar la agenda
compartida y asi conocer el trabajo de su colega y entender cuales son las

urgencias de cada area.

La principal recomendacion es seguir el plan de accion propuesto en el presente

trabajo, y darle el seguimiento adecuado por la gerencia local como regional.
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Anexo 1: Organigrama regional de Centro América.

Gerente General
Centro America

S EEEEEEEEEEE NN EEEEEEEEEEEEEEE

» » »
Gerente IT Gerente Operaciones Gerente Mercadeo Director Finanzas Director Ventas Gerente de Recursos
Humanos

Las lineas punteadas indican que las funcionen no reportan de manera directa
al Gerente General, estas funcionen le reportan directamente a las oficinas

Globales en Estados Unidos.

Anexo 2: Organigrama Nicaragua.

Gerente General

Gerente
Administrativo
Coordinador IT Coordinador Coordinador de Coordinador de Coordinador de Gerente Divisional Gerente Divisional
Operaciones Tiendas Finanzas Recursos Humanos.

Gerente Nacional
Ventas

1 Asistente Supervisor Servicio 48 Vendedoras de 8 Asistentes 13 Gerentes de Zona 13 Gerentes de Zona
Cliente Tiendas. Contables.
10 Asistentes

Las lineas de nivel de coordinador hacia abajo, indican reportes directos a la

posicion correspondiente, de Coordinador hacia arriba es que se presentan

las lineas punteadas en otros diagramas como muestra de relacidon matricial.



Anexo 3: Hoja de Pedido.

Parte frontal de la hoja de pedido: En esta se ingresa la informacion de la

vendedora (direccion, teléfono, saldo, etc.) asi como los productos que se

piden en paquetes.

IMPORTANTE: Recuerde que sus nimeros no
deben salirse de los cuadros. QC -RP1
Utilizar solamente boligrafo nagro.

CODIGO CANT CoDIGO CANT
FLppdass Tl 3L I
337568 |

PAQUETE OPCIONAL PLAN NUEVA
CONSEJERA | PROMOTORA
TOTAL UNIDADES TOTAL UNIDADES
Impresn en Guatemala
|

RESUMEN DE PEDIDO W
=407~ 19663 JAIRO ENRRIGUE VELASQUEZ ARAGON
Cédigo Poiz P- . 4- 4- 32 Telfono:
Dirsccidn BORDDOLFO SEQUEIRA IBLESIA APOSTOLICA 3
COLeT 1 26 NORTE DITAMER
Seccin  : Depto.: Carazo
AGDUCTOS AVON DE NICARACUA ¢ Unidsdes. MACTIVA
Umims Fact.: 1193.43 Camp 94 LOS: 37 LOA: 20
Salde Saldo &
e v
" TOTALVENTA FOLLETO
COSMETICOS RELLEZA 1
MODAY
LENCERIA o
JOYERIA TALONARIO
ROPA CASUAL -
CAMPANA | 4
HOGAR
BIENESTAR ToTL
canseIERA 7 PROMOTORS Sector Zon
19443 03 q0%
Nombre: @20 VQ&—S?“ez A
Direccién:
51 camisi6 de direecin, manqus asta casilla .

Parte trasera de la hoja de pedido:

se detallan los productos que se piden.

v OC -RP2

ESTA ES LA FORMA EN QUE DEBE ESCRIBIR LOS NUMEROS

|1 23456389 O v

CODIGO CANT CODIGO CANT
1965638 1 2 ¥ILLT T
lap568 ¢ 23492
1t o2 é3
b33 R 2
Lleée493 9 2
b 26339

blob Y g o
o334 3% 2
L a5 1L 3o |
I 70813 |

TOTAL UNIDADES ¢ | 2 TOTAL UNIDADES

. IMPORTANTE: Recuerde que sus nimeros no deben
salirse de los cuadros.
Utilizar solamenle boligrafo negro.

v
T CODIGO CANT
TOTAL UNIDADES TOTAL UNIDADES




Anexo 4: Diagrama que muestra como se realiza un pedido.

Anexo 4.1 Sistema de crédito.

Consejera realiza un Gerente de Zona
pedido a través de la recibe pedido y se
hoja imaging. envia al &rea de

servicio al cliente,

Consejera recibe el Servicio al cliente
pedido y NO lo paga envia escaneado el
cuando es la primera pedido a Fabrica de

vez. México.
Transportista entrega México ingresa los
las cajas a las productos en su caja y
consejeras en sus casas se envian con la
y NO cobra factura al transportista

Unicamente la primera
vez



Anexo 4.2 Sistema de contado.

Consejera llega a La cajera en orden
la tienda con su ndmero va
catalogo llamando a las
consejeras
Consejera llega a Consejera compra
tienda paga el los productos
producto cosméticos que se
encargado y se encuentran en la
retira tienda y los que no
tienen se encargan
La tienda llama a Cajera indica el
la consejeray le monto a pagar por
indica que su los productos que
encargo esta listo, sellevay le
y puedo pasar entrega ticket del
pagando pedido que realizo

Consejera paga los
productos
disponibles en
tiendas y se lleva
hoja con su pedido



Anexo 5: Formato de la encuesta de compromiso.

La encuesta de compromiso llega por correo electrénico a los usuarios que
poseen esta herramienta e impresa a las personas que no, las preguntas son

las mismas.

A ioWersperrin.com
14/09/2009 01:01 a.m.

Please rezpond to X
<2009avonsurvey@towers perr Subject [Encuesta de Compromiso dvon 2008
in.com®

TEL: https:fsurvey. isrsurveys. comiwigp 5203307 aspx?r=5592 1 &=L SFWMMCOP

Por favor, ingresa al ink indicado a continuacién para acceder al mensaje de Andrea Jung v a la Encuesta de Compromiso Avon 2009, jGracias por tu
participacidn!

Por favor no reenvies esie link a ninguna otra persona. Bl mismo puede ser utilizado siio una vez.

Subject: Avon 2009 Associate Engagement Survey

UEL: hitps:fsurvey isrsurveys. comiwigp 5203307 aspr?r=5592 1 &s=LIFWMMCOP

Please click on the attached link to access a message fom Andrea Jung and the 2009 Associate Engagement Survey. Thank you for your participation!

Flease do not forward this Enk io anyone, ac it can only be used to complate the survey once.

2 009 ENGAGEMENT & BRaNCE Y

English Francais (Canadien) Latviesu Slovendina
g ysh Francais (Europe) Lietuviy Espafiol europeo
Portugués (Brasil) Deutsch Bahasa Melayu Espafiol LA
Portugués Europeu EAAnv (k& Polski Tagalog
L3 LS Magyar ERR a1y
Cestina Italiano Roména Ttirkce
Eesti keel HASE Pycckuii Tiéng Viét

@ 2009, Towers Perrin




Estimado/a Asociadosa Avon:

Cada afio ponemos en marcha nuestra Encuesta de Compromiso con el ohjetivo de dirmensionar cual es el compromiso de nuestros
Asociados e identificar en qué dreas podemos trabajar para contribuir a mejorarlo. Asegurar gue td estés comprometidoa y
apasionado/a con tu trabajo es una de nuestras principales prioridades en Avon. Tomamos esta Encuesta muy seriamente y por ello
waloramos tu honestidad al darnos retroalimentacion.

Al completar la Encuesta de Compromiso, recuerda gue ninguna opinidn individual sera compartida con Awvon. Nosotros solo
recihimos repartes grupales, razon por la cual tus respuestas san totalmente confidenciales. En tal sentida, puedes sentirte
comaodo/a y respander con honestidad. A partir de 105 resultados de la encuesta, cada unidad de negocios creara un plan de accion
para trabajar - durante los praximos 12 meses - en objetivos de compromisao especificas.

Tienes el poder de lograr que Avon sea el mejor lugar para trabajar. Aprecio gue dediques tiempo a compartir tus opiniones,
participando de la encuesta. Sitienes alguna duda, por favor contacta al drea de Recursos Humanos.

Cordialmente,

Pagina Siguiente

INSTRUCCIONES

Una vez iniciada la Encuesta, selecciona tus respuestas haciendo clic en el botdn que esta al lado de |a respuesta elegida. Podras
cambiar tus respuestas simplemente eligiendo otro de |os botones disponibles para la misma afirmacion. Para avanzar, presiona el
botdn Pagina Siguiente, que se encuentra en 1a parte inferior de cada pagina. También puedes regresar a paginas anteriores
pulsando el botdn Atras. Te tomara apraximadamente 10 a 15 minutas completar la Encuesta.

Esta encuesta es confidencial. Los lideres no podran identificar respuestas individuales y, para garantizar la confidencialidad de las
rhisrnas, salo podran tener acceso a los resultados cuando tengan @ cargo un grupo igual o mayor 3 § personas. Por favar responde
con total honestidad. Gracias por tu participacion.

Si sales de la encuesta antes de enviar tus respuestas, éstas se perderan. 5i tienes alguna duda, por favor ponte en contacto con el
departamento de asistencia de Towers Perin-ISR a la siguiente direccion de correo electronico; 2009avonsurvey@iowersperrin.com

Por favor no uses los botones de avance y retroceso de tu navegador, ya que no funcionaran. Si ello ocurre, tendras
que salir de la aplicacién y re-iniciar la encuesta. En su lugar, usa los botones ATRAS y PAGINA SIGUIENTE ubicados en
la parte inferior de cada pantalla.

Atras Pagina Siguiente

Atras Pagina Siguiente




Por favor selecciona tu pais:

Atras | Pagina Siguiente |

H

Commercial Marketing
Comunicacidn
Customer Service
I-Finanzas

Gerencia General
Global Brand Marketing
Global Marketing Intelligence
Yentas Global - Latinoameérica
Recursos Humanos
Tecnologia de la Informacidn
Legales

Otros

“entas

Soporte a Wentas
Planeacion Estratégica
supply Chain

.n.trés| Pagina Siguiente |




i Cual es tu sub-funcien?

CBUIT |

Haz clic agui para ver las opciones disponibles
Enterprise Applications CoE

Atras Pagina Siguiente

Enterprise Data Momt & Inforrmation Delivery
GBL & BSF IT Organization
Glabal Operations & Infrastructure

Por favor selecciona el nimero de afios trabajados en Avon:

|Haz clic agui para ver las opciones dispunihlesj

Haz clic agui para ver las opciones disponibles
Menos de un afio

Atras Pagina Siguiente

1 a2 afing

3 a5 afing

E 210 afios

11 a 20 afios
Mas de 20 afios




Por favor selecciona tu sexo:

|Haz clic agui para ver las opciones dispunihleaj

Haz clic agui para ver las opciones disponibles

Atrés| Pagina Siguiente |

Masculing

DEFINICIONES

Por favor lee las siguientes definiciones. Ellas te ayudaran a responder la Encuesta.
Podras consultar estas definiciones cada vez gue necesites, pulsando el botén "Definiciones” disponible al finalizar cada
pdgina.
Avon hace referencia a la compafiia como un todo, incluyendo a tu grupo de trabajo.

Pais/Region/Funcién hace referencia a areas comerciales, funciones globales, etc. Indica el area de Avon dentro de |a cual td
trabajas. Ejemplo: Supply Chain en Europa o Yentas en Brasil.

Alta Direccién hace referencia al Comité Ejecutivo Glohal, vicepresidentes y Gerentes Generales.
Gerencia alude a todas 1as personas que ocupan posiciones de liderazgo dentro de 1a organizacion, incluyendo a tu Jefeda.

Mi Jefe/a hace referencia a tu superior directo, es decir la persona a quien e reportas.

mrésl Pagina Siguiente |




Si no puedes decidir acerca de una afirmacion o ésta no se aplica a ti, selecciona "Posicion neutral”.

Coloca el cursar sobre |a palabra y/o frase subrayada para ver 1a definicion del término.

Totalmente

Totalmente | Estoy de Posicion En en

de acuerdo | acuerdo nettral desacuerdo | desacuerdo
1. Mi efn_e confia en mi para hace_r EIE_C;IDHES y tomar las decisiones ~ o~ = =
necesarias para realizar mi trabajo eficientemente.
2. En mi trabajo hago un buen uso de mis talentas, conocimientos vy ~ - ~
hahilidades.
3. En Avon, nunca me he sentido presionado por otros para
comprometer nuestros estandares éticos en el manejo de 0s . . . .
negacios.
4. Sienta que mi sueldo es competitiva. I - HE - |
3. Comprendo de qué manera mi trabajo contribuye al logro de 1as - - ~ ~
metas v objetivos de Avon.
6. Cuento con las herramientas w recursos necesarios para hacer mi ~ o~ ~ ~
trabajo de forma efectiva.
7. Creo firmemente en las metas v objetivos de Avon. . . . .

Definiciones
Atras Pagina Siguiente

Si no puedes decidir acerca de una afirmacion o ésta no se aplica a ti, selecciona "Posicion neutral”.

Coloca el cursor sobre la palabra yo frase subrayada para ver la definicion del término.

Totalmente

Totalmente | Estoy de Posiciin En en

de acuerdo | acuerdo desacuerdo | desacuerdo
8. En Awon, asumir riesgos previstos y fallar &3 mejor gue no asumir ~ ~ ~ ~ ~
ninguno.
9. Los lresultadus de la Encuesta de Compromiso 2008 me fueron ~ ~ ~ ~ ~
comunicados.
10. Estoy orgulloso de trabajar en Avon. - - - - -
1.1 . Confio en gue las personas con las gue trabajo cumpliran o gue ~ ~ ~ ~ ~
dicen.
12. Mi jefe estahlece expectativas claras acerca de cual es el ~ ~ ~ ~ ~
comportamiento correcto en el trabajo.
13. Estoy personalmente motivado/a en contribuir con el exito de o o ~ lﬁ o~
Avon,
14. La Gerencia de mi Pais/Reqidn/Funcian esta comprometida con ~ ~ ~ lﬁ ~
las practicas y conductas eticas de Avan.

Definiciones

Atras | Pagina Siguiente |




[ = a2 —Sa—aa eeaas)

Sino puedes decidir acerca de una afirmacion o ésta no se aplica ati, selecciona "Posicion neutral”.

Coloca el cursor sobre 1a palabra ywio frase subrayada para ver la definicion del término.

Totalmente

Totalmente | Estoy de Posicion En en

de acuerdo | acuerdo neutral desacuerdo | desacuerdo
15. Mi jefefa pide mi apinion con frecuencia. . . . . .
16. Creo que Avaon esta haciendo 10s cambios necesarios para ~ ~ ~ ~ ~
competir efectivamente en el futuro.
17. Generalmente recibo reconocimienta por el buen trabajo ~ ~ ~ ~ ~
realizado.
18. Me siento estimulado/a a desarrollar nuevas ideas v mejores ~ ~ ~ ~ ~
maneras de hacer 1as cosas.
19. Me dieron la oportunidad de discutir mis preguntas e ideas sobre ~ ~ ~ ~ ~
los resultados de la Encuesta de Compromiso Avon 2008,
20, Yo recomendaria @ Avan como un excelente lugar para trabajar. i i i i i
21. La Alta Direccion de Avon muestra sincero interes par la ~ ~ ~ ~ ~
satisfaccion y el hienestar de sus Asociados.

Definiciones

mrés| Pagina Siguiente |

[ aaaw . a 2@ A aeeaa

Si no puedes decidir acerca de una afirmacion o ésta no se aplica a ti, selecciona "Posicién neutral”.

Coloca el cursor sobre la palabra yio frase subrayada para ver |a definicion del término.

Totalmente

Totalmente | Estoy de Posicidn En en

de acuerdo | acuerdo neutral desacuerdo | desacuerdo
22 Mi jefefa me trata con respeto. [ . . i .
23. Avon ofrece oportunidades y recursos para mi desarrolio y ~ ~ ~ - ~
Crecimiento.
24 Los valores de Avon (Integridad, Confianza, Credibilidad, ~ ~ ~ - ~
Humildad vy Respeto) son consistentes con mis propios valores.
25, A_vun pruveg_canales de caomunicacion canfiables, para gue 0% ~ ~ ~ ~ ~
Asociados manifiesten sus reclamos, dudas o preocupaciones.
26,0 creo que la Gerencia implementara acciones apropiadas en ~ ~ ~ ~ ~
relacion con los resultados de esta encuesta.
27. 5& lo gue necesito hacer para tener una carrera exitosa en Avon. o - - . -
28. Siento que tengo autonomia para tomar decisiones gue impactan ~ ~ ~ - ~
en mitrabajo.

Definiciones

Atras | Pagina Siguiente |




Si ho puedes decidir acerca de una afirmacién o ésta no se aplica ati, selecciona "Posicién neutral".

Coloca el cursor sobre la palabra yio frase subrayada para ver 1a definicion del término.

Totalmente

Totalmente | Estoy de Posiciin En en

de acuerdo | acuerdo neutral desacuerdo | desacuerdo
29. Los resultadaos de la Encuesta de Compromiso 2008 se estan ~ ~ -~ ~ ~
utilizando para hacer mejoras en mi grupo.
30. En general, estoy muy satisfecho/a con Avon como ugar para ~ ~ ~ ~ o
trabajar.
31. Mi jefe/a trabaja conmigo planeando mi desarrollo profesional. . . - . .
32. Estoy satisfecho/a con las oportunidades de carrera disponibles ~ ~ - ~ ~
en Avon.
33. La Alta Direccidn de Avon comunica efectivamente 1as razones ~ ~ -~ ~ ~
que sustentan las decisiones de negocio mas importantes.
34. En Avan, se estimula la expresion abierta de diferentes ideas v r r ~ r lﬁ
opiniones.
35. Pocas veces pienso en huscar un nuevo empleo en otra ~ ~ ~ ~ lﬁ
EMQresa.
36. En mi grupo, estamos concentrados en hacer que las cosas se ~ ~ ~ ~ lﬁ

hagan en lugar de salo hablar sobre ellas.

Si ho puedes decidir acerca de una afirmacion o ésta no se aplica ati, selecciona "Posicion neutral”.

Coloca el cursar sobre la palabra ywio frase subrayada para ver 1a definicion del término.

Totalmente
Totalmente | Estoy de Posicion En en
de acuerdo | acuerdo nettral desacuerdo | desacuerdo
37. En Avon, mis oportunidades de desarrollo no dependen de
caracteristicas personales tales como sexa, edad, raza, pais de - [ [ [ [
origen, religian, orientacion sexual, discapacidad, estada civil, eto.
38. Soy informado/a acerca de las actividades importantes que - ~ ~ ~ ~
ocurren dentro de Awon.
39. Las personas con guienes trabajo san conscientes y ~ ~ ~ ~ ~
responsables de su desempefio.
40. Mi jefesa promueve un adecuado balance de vida al darme la
flexibilidad gque necesito para cumplir con mi trabajo y atender mis & 8 8 8 8
obligaciones personales.
41, Confio en que |a Alta Direccion de Avon toma las decisiones - ~ ~ ~ ~
correctas para la empresa.
42, Mi jefefa me comunica claramente mis objetivos de desempefio. - [ [ [ [
43. Las metas de mi Pais/Regidn/Funcion me han sido comunicadas. . - - - -
o o o o o

44, Mi jefesa me proporciona retroalimentacion oportuna y Util.




Coloca el cursar sobre 1a palabra ywio frase subrayada para ver [a definicidén del término,

43, Que afirmacion describe mejor tu situacion actual con relacion a Avon;

" Estoy buscando activarnente un empleo fuera de Avon.
" Planeo buscar un trabajo fuera de Avon en 03 proximos 24 meses.
" Mo estoy planeando buscar un trabajo fuera de Avon.

Definiciones

Atras | Pagina Siguiente

Por favor haz los comentarios que ¢reas necesarios para ayudarnos a comprender mejor tus respuestas. En dichos
comentarios, ho in¢luyas tu hombre ni tampoco informacion que pueda permitir que otros te identifiquen facilmente.

Atras | Pagina Siguiente |

Si o deseas, puedes hacer clic en el boton Atrds para revisar tus respuestas. No uses los botones de Avance y Retroceso del
navegador, ya que esto causara que la encuesta se cierre. Si ello ocurre, tendras que salir de la aplicacion y re-iniciar
la encuesta.

Una vez que hayas terminado de responder 13 encuesta por favor recuerda hacer clic en el botdn Enviar Encuesta, de |o contrario
tus respuestas no se consideraran.

Atras
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Anexo 6: Reglas de Oro, a utilizarse en la oficina por los jefes de area.

Reglas de Comportamiento en el Negocio

En Reuniones:

-No Laptops y celulares en vibrador cuando se encuentre en reunion.

-Iniciar y terminar a la hora indica.

-Permanecer en las reuniones de inicio a fin, sin interrumpir.

-Delegacion de autoridad oportuna y adecuada para reuniones de tomas de

decisiones.

En Oficina:

-Puerta abierta.

-Atender a la persona en orden de llegada, informar a la otra persona que esta
ocupado de manera educada y se le atendera en su momento.

-Normas de cortesia cuando los asociados se encuentran atendiendo a otras

personas.

Liderazgo:

-Reconocer en publico y retroalimentar en privado.

-Enféquese en el problema, no en la persona.

-Si no puedo cumplir una promesa, informar a la persona del inconveniente y
convenir una nueva fecha.

-Cumplir con nuestros deberes y obligaciones NO es opcional. Tenemos que

dar el ejemplo.



Anexo 7: Preguntas del Plan ‘Queremos escucharte’

Una de las reglas de esta encuesta es que son anénimas y los participantes
no recibiran ningan tipo de represalias al contestarlas y deben responder de la
forma méas sincera y respetuosa posible, Unicamente esta presente el

departamento de recursos humanos local.

1-¢ Has visto alguna mejora en el trato que recibes en el Gltimo mes?
Si

No
2-; Te han vuelvo a ‘faltar el respeto’ algun colega, subordinado o jefe de tu
area u otra?

Si ¢, Que sucedi6?

No
3-¢ has recibido alguna retroalimentacion sobre tu desempefio en los ultimos
dos meses?

Si ¢ Fue suficiente o Que puede mejorarse?

No ¢, Hablaste con tu jefe del tema?




4- ; Cuando llegas donde alguno de los ‘jefes’, sientes:
- ¢ Que no te prestan atencion al hablar? Si No
- ¢ Qué realmente se preocupan por ayudarte? Si No

- ¢ Te sientes nervioso por que te pueda llamar la atencion? Si No

5- ¢ Has participado en alguno de los eventos de la empresa? Si No

6- ¢ Si la encuesta del 2009 fuera el dia de hoy, opinarias:

- Mi jefe trabaja conmigo planeando mi desarrollo profesional: Si_
No

- Mi jefe me comunica claramente mis objetivos de desempefio: Si_
No

- Mijefe me trata con respeto: Si___ No____

- Me siento estimulado a desarrollar nuevas ideas y mejores maneras de
hacerlas cosas: Si_ No__

- Estoy satisfecho con las oportunidades de carrera disponibles en Avon:
Si No

- Estoy buscando otro lugar donde trabajar: Si__ No____



Anexo 8: Propuesta de Diagrama de Control mensual para el programa
‘Queremos escucharte’.

El departamento de recursos humanos tiene que monitorear todos los
resultados, sin embargo, los datos a mostrar mensualmente al staff local
serian los relacionados a la pregunta niamero 6, suponiendo que el grupo foco

esta conformado por unas 25 personas:

Mi Jefe me trata con respeto?

25 -

15 | N

10

Promedio Respuestas Positivas, X-bar

El formato adecuado para Avon es Excel, se entregara al area de recursos
humanos, este cuenta con los datos de prueba, para que luego solo sean

ingresados los resultados de la encuesta.

En el grafico de ejemplo, las lineas rojas indican los limites del control
(Superior e Inferior) y la linea punteada azul, la media de las respuestas.
Cualquier punto fuera de los limites debera ser analizados por el staff local,
asi como 3 0 mas puntos que muestren una tendencia ya sea positiva 0

negativa.

El formato original lo pueden bajar gratuitamente de la siguiente pagina:
http://www.vertex42.com/ExcelTemplates/control-chart.html



Anexo 9: Parametros a tomar en consideracion para premiar a los
empleados mensualmente.

No Parametro Medicién Escala valores Fuente
1 Puntualidad Diaria 5- Llego una vez | Sistema de
al mes tarde. Marcado de la
4- Llego tarde de | empresa
2 a 4 veces al
mes
3-Llego mas de 4
veces al mes
tarde.

2 Cumplimiento | Diaria 5-Se le asigha Encuesta a los
de sus tareas unatareay la compareros
diarias cumple sin de areay jefe

necesidad de inmediato.
supervision.

4-Se le asigna
unatareay se le
tiene que realizar
poca supervision.
3-Se le asigna
unatareay se
tiene que
supervisar para
gue la cumpla.

3 Cumplimiento | Mensual 5-Cumpli6 con Reunién entre
de sus un nuevo empleado y
objetivos objetivo en el jefe inmediato
asignados mes. y luego entre

4-Mostrd recursos
progreso en el humanos y el
cumplimiento del | jefe del
mismo. empleado.

4 Participacion | Mensual 5-El empleado Recursos
en las asistio a todos humanos y
actividades los eventos que | mercadeo.
organizadas se le invito.
por la 4-Asistio casi a
empresa todos los

eventos.
3-No asisti6 a los
eventos.

5 Relacion con | Mensual 5- Siempre esta | Recursos
otras areas. dispuesto a humanos y

apoyar a otro Jefes
departamento inmediato y

cuando se le

de otras areas




solicita.
4-Apoya a otro
departamento,
sin embargo,
manifiesta
inconformidad a
su jefe.

3-No apoyo y
alega no ser
parte de su
trabajo




Anexo 10: Mecanismo de fijacién de objetivos y reuniones de revision.

El mecanismo a seguir para la fijacion sera el siguiente:

1. Recursos Humanos enviara la fecha tope en que se tienen que tener
listos los PMP.

2. Cada Gerente, Coordinador y Supervisor, pasara a RH el dia y la hora
en que realizara esta actividad y de esta forma reservar la sala de
juntas.

3. Cuando se este realizando la revision de los objetivos, se tomara una
hora con el empleado, y tanto el jefe inmediato como el subordinado,
no podran atender llamadas, estar revisando correos, o atendiendo a
personas que no tengan relacién con los objetivos.

4. El teléfono de la sala de junta estara completamente con el volumen
apagado, y la sala se deber4d cerrar por dentro para evitar
interrupciones.

5. Una vez finalizada esta actividad, el jefe inmediato informara a RH.

Ya recursos humanos tiene definido dentro de la politica regional, que esta
actividad se debe realizar 3 veces al afio, antes de Marzo la fijacion de los
objetivos, de Mayo a Junio la revision de medio afio, y en Noviembre la

revision final.



Anexo 11: Calendario Mensual de los temas a presentar por cada area
durante el 2009.

Mes Tema Responsable Estatus
Marzo Tiempos de Crisis | Coordinador de IT
Abril Tipos de Lideres | Coordinador de
Operaciones
Mayo Los Valores de la | Coordinador de
compaiiia RH
Junio El respeto Coordinador de
Finanzas
Julio Comunicacion Coordinador de
efectiva Centros de
Ventas
Agosto Cuidemos el Supervisor de
medio ambiente. | servicio al cliente
Septiembre Como se Supervisor de
recupera el dinero | Cobros
en Avon.
Octubre Un dia sin Gerente
soporte Administrativo
administrativo.
Noviembre Trabajo en equipo | Gerente Nacional
de Ventas
Diciembre Un dia en el Gerentes
campo. Divisionales




Anexo 12: Agenda de Trabajo para conocer el puesto de otro compafiero
de trabajo a nivel de jefes.

Las actividades se realizaran en Mayo, durante 2 semanas las distintas areas
conoceran un poco de su colega, para conocer cuales son las tareas del dia a
dia, como interactia con otros departamentos y cuales son sus actividades

criticas.

Las fechas se dejaron abiertas para que los jefes se coordinaran segun las
agendas.



Anexo 13: Reglas de uso del Cyber Avon.

-El uso del Internet en Horas Laborales DEBE ser autorizado por su jefe

inmediato.

-Segun horario de los asociados, se consideran hora libres de navegacion

entre 12 — 2 PM, mientras la persona esta en su hora de almuerzo.

-Prohibido navegar en paginas con contenido pornogréfico, ofensivo o que

vaya en contra de los valores de la compafia.

-No se aceptaran Horas Extras por atrasos en las actividades diarias por

Navegacion en Internet.

-Si desean navegar en horario fuera de la oficina, considerar que necesitaran

alguna persona que abre/cierre y active la alarma de la empresa.

-El equipo puede ser utilizado por cualquier asociado de la compafiia, no es

de uso exclusivo de ninguna persona o departamento.



Anexo 14: Portal en Sharepoint para el control de las encuestas

mensuales del grupo foco.

La siguiente informacion fue copiada textualmente del siguiente link:

http://www.microsoft.com/latam/sharepoint/prodinfo/what.mspx

Microsoft Office SharePoint Server 2007 es un nuevo programa servidor que
es parte del sistema Microsoft Office 2007. Su organizacion puede utilizar
Office SharePoint Server 2007 para facilitar la colaboracién, ofrecer
funcionalidades de administracion de contenidos, implementar procesos
empresariales y proveer acceso a informacion esencial para las metas y

procesos de la organizacion.

Puede crear rapidamente sitios de SharePoint que soporten la publicacién de
contenido especifico, administracion de contenidos, administracion de
registros o necesidades de Business Intelligence. También puede realizar
busquedas efectivas de personas, documentos y datos, participar en procesos
empresariales generados por formularios y acceder y analizar una gran

cantidad de datos empresariales.

Capacidades de Microsoft Office SharePoint Server 2007

Microsoft Office SharePoint Server 2007 ofrece una locacién Unica e integrada
donde los empleados pueden colaborar de manera eficiente con miembros del
equipo, encontrar recursos de la organizacién, buscar expertos e informacion
corporativa, administrar contenido y flujo de trabajo y aprovechar la vision

empresarial para tomar decisiones basadas en una mejor informacion.



Anexo 15: Calendarios de Proyectos de IT para AVON Nicaragua 2009.

Proyecto Fecha Inicio Inversion Comentarios
Axapta 27 al 30 Junio 2009 GT. Se realizd Call Conference
con Finanzas para confirmar
fecha, legan en Enero para
revisar parte Legal{05.07
Eneroj
ARRM 27 al 30 Junio 2009 GT. Obtener un listado de
usuarios que no usaran
Axapta, para consultar
informacidn de consejeras
(CV's, Ventas, Cobros) ie:
SV=17 HN=15
Pockets PCs para Agosto 2009 NI {US § 35,000)
Transportista
(OT PPQ)
Base Datos Histdrica BIDs Junio 2009 NiA Se requiere una persona gque
valide lainformacidn
trasladada al Histdrico en
Junio y Esta misma persona
lo validara cuando se
implemente Axapta,
Remisiones Noviembre 2008 NiA 17 al 19 Nov se copia la BD,
El 18 Nov se realizara Call
Conference con Marlon para
presentarlo y hacer demo,
Cambio WA en ASCl y HDS Marzo-Junio 2009 ASCI GT. Con ASCI, acase realizara el
Abril Junio 2009 HDS cambio de tamaiio de la
Factura.
Importaciones Ho definido HI Mecesitamos hablarlo con
Finanzas (Carlos) y Mynor
PI'OyECtO Fecha Inicio Inversién Comentarios
Renovacion Servers BD Noviembre 2008 NI{US § 11,000) Viaja Edy Alvarez a
Nicaragua
Control Cuenta Gastos Junio 2009 NI {Finanzas del Pais) Viaja Juan José Vasquez
(CCG)
Credit Check Junio 2009 NI (Finanzas del Pais) Viaja Juan José Vasquez
Calculo y Payo Asesoras por Mayo 2009 GT Viaja Daniel Escobar a
Productividad Nicaragua. A trabajar con
(C$ y Productos) Cristian Espinoza.
Cambio de Scanner de Septiembre 2009 5050% NI-GT,
Facturacidn Taotal US § 7,000
Implementacion Cobros No se tiene presupuesto No se tiene Presupuesto Julio Rocha informo que
Maviles tentativo 30 si se cancelara
otro proyecto y le asignaran
ese Capex
Implementacion Registros Febrero 2009 NI (Viaje y Estadia) Se realizara un solo viaje
Sanitarios uSs$ 1,000 para Cobros Méviles y
Registro Sanitarios
Weh- E Octubre 2009 Osman Calderdn Coordinara
este proyecto,
Proyectos Enlaces Febrero-Abril 2009 US% 2,500 — US% 3,000 MPLS hacia el NAP de las
Nicaragua Pagados por NY Ameéricas






