W,
2ls

UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS
PARA OPTIMIZAR LOS PROCESOS
OPERATIVOS DE LA EMPRESA
ESPORTS LATIN AMERICA

Autor:
Pagés M. Maria C.
C.l. 20.696.537

Urb. Yuma I, calle N° 3. Municipio San Diego
Teléfono: (0241) 8714240 (master) — Fax: (0241) 8712394



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

s UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
anns FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS PARA
OPTIMIZAR LOS PROCESOS
OPERATIVOS DE LA EMPRESA
ESPORTS LATIN AMERICA

Trabajo de Grado presentado como requisito parcial para optar al titulo de
LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Autor:
Pagés M. Maria C.
C.1. 20.696.537

Tutor: Ysabel Pantoja

San Diego, Octubre 2017



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
\urd UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
anp FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ACEPTACION DEL TUTOR

Quien suscribe, Lic. Ysabel Pantoja, portadora de la cédula de identidad
N° V-11.807.313, en mi caracter de tutor del trabajo de grado presentado por
el(los) ciudadano(s) Maria Carolina Pagés Martinez, portador(es) de la cédula
de identidad N° V-20.696.537, (respectivamente), titulado LINEAMIENTOS
ESTRATEGICOS PARA OPTIMIZAR LOS PROCESOS OPERATIVOS
DE LA EMPRESA ESPORTS LATIN AMERICA, presentado como
requisito parcial para optar al titulo de Licenciada en Administracion de
Empresas, considero que dicho trabajo reune los requisitos y méritos
suficientes para ser sometido a la presentacion publica y evaluacion por parte

del jurado examinador que se designe.

En San Diego, a los 09 dias del mes de Octubre del afio 2017

Licda. Ysabel Pantoja
C.l. v-11.807.313



DEDICATORIA

Primeramente, le dedico este trabajo de grado a Dios por darme la
oportunidad de estudiar esta maravillosa carrera y poder optar por mi titulo
como Licenciada en Administracion de Empresas, gracias a El por haberme
guiado en este largo trayecto de crecimiento profesional.

Seguidamente, a mis padres Maria Isabel Martinez de Pagés y Gerardo
José Pagés por haberme acompafiado durante toda mi carrera, por ser siempre
un pilar fundamental y ofrecerme su apoyo incondicional.

También le dedico este trabajo de grado a mi hermano José Rafael Pagés,
quien siempre me ha acompafado y ensefiado, compartiendo sus experiencias y
suefos.

A mi futuro esposo, Gabriel Cazola, quien se ha trasnochado conmigo
haciéndome compafiia durante este proceso, me ha ayudado y apoyado en los
momentos de estrés, nervios y miedo.

A mis compafieros y amigos que de la carrera que nos apoyamos
mutuamente a lo largo de los afios, que a pesar de los disgustos y de los retos
dificiles, juntos logramos alcanzar la meta que nos trazamos.

A mis profesores, que no solo han servido de guia y de modelos a seguir
como Licenciados en Administracién, sino también como amigos que siempre
han estado cerca, para dar un consejo y hacer un llamado de atencion.

Le dedico especialmente este trabajo de grado a mis abuelos, Maria Isabel
Rodriguez de Martinez, Alfredo Martinez Guinand, Yolanda Alvarez de Pagés
y Pedro Gerardo Pagés Pardo, quienes son las bases de mi familia y sus

valores: humildad, sencillez, honestidad y amor.

Maria Carolina Pagés Martinez.



AGRADECIMIENTO

Mi principal agradecimiento se lo debo a Dios, por siempre estar a mi
lado, guiandome y esperando siempre lo mejor de mi.

A mi tutora Ysabel Pantoja, por apoyarme, ensefiarme y aconsejarme
durante el desarrollo del trabajo de grado, que ademas por ser en el area de
videojuegos sé que no es facil, jmil gracias profe!

A las profesoras de decanato encargadas en el area de trabajo de grado:
Miriam Morales, Ada Colmenarez y Sara Jiménez, por ser tan pacientes y
detallistas conmigo, sus conocimientos son extremadamente valiosos vy
agradezco haber aprendido de ellas.

A los profesores que me han entregado tantos conocimientos durante la
carrera, que gracias a ellos hoy tengo las herramientas para desarrollar este
trabajo de grado.

A mis amigos de mi carrera, mis compafieros de estudio, mis complices
de travesuras: Ninozka lIsasis, Jesus Bolivar, Héctor Sanchez y Luis Rodriguez.

A mis familiares, Maria Isabel Martinez de Pagés, Gerardo José Pagés,
José Rafael Pagés, Erika Rivero de Pagés, Luzmila Gonzéalez y Lemmy
Bustillos por ser siempre carifiosos, por apoyarme en las malas y compartir las
buenas, por preocuparse siempre por mi y amarme de manera incondicional.

Al amor de mi vida, Gabriel Cazola, por ser siempre paciente, carifioso y
por haberme ayudado a leer la tesis mil veces asegurandose de que no tenga
ningun error.

A mis amigos Alejandra Conde, Manuel Rivero, Luis Gonzalez, Miguel
Silva, Alan Alvarado, Albanny Vera, Waleska Aguilar, Sandra Sapeg Yy
Rosemary Alberto, por ser amigos en las buenas y en las malas, y apoyarme
durante este proceso de convertirme en Licenciada en Administracion de
Empresas.

Maria Carolina Pagés Martinez.



INDICE GENERAL

INDICE DE TABLAS........coiiiieie ettt 8
INDICE DE GRAFICOS.......oiiiieieiniiesise st 9
RESUMEN. ..ottt bbbttt st re st s eneare s 10
EL PROBLEMA ...ttt et et e 4
1.1. Planteamiento del Problema............cccviiiieii i 4
1.2. Formulacion del Problema............cocoiiiiciicce e 7
1.3. Objetivos de 1a INVESLIGACION ........cveriiriiieic it 7
1.3.1. ODJetivo GENEIAl ..o 7
Proponer lineamientos estratégicos para optimizar los procesos operativos de la
empresa ESPOrts Latin AMEIICA. .......ccoviiiieieieeiesie e 7
1.3.2. ODbjetivos ESPECITICOS. .....civeieeieiieie et 7
1.4. Justificacion de 1a INVESHIGACION ........cccveiiveiieiieceece e 7
MARCO TEORICO ..ot 9
A N (= Tot o LT 0 (=SSP SSSRRSI 9
2.2. BASES TEOMICAS. ... .ccveeieeiieiteeie et te ettt sttt et e ra e nae e sreenneenes 13
2.2.1. Planificacion EStrat@giCa.........ccouireririiierieisesieie e 14
2.2.2. Plan ESrAtEQICO. .. .cveiveiiieieeieseesiesee e e stesee et saa e e e ste e e ssaesaaeneesreeneeanes 16
2.2.3. DepOrtes EIECIIONICOS ......cc.vcveiieeieiieceesie sttt 18
2.2.4. MALFHIZ DOFA ...ttt e be e e e te e sneeens 19
2.2.5. ProCeS0S OPEIatiVOS.......c.eeiuriieiiieiesieseesieseesteestesee e eaesreessesseessaessaeneesseesseanes 19
2.3. BASES LEJAIES .......ciiieiie et 20
2.3.1. Articulo 5 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos afio

L SRS 20
2.3.2. Articulo 3 del Cédigo de Comercio de los Estados Unidos Mexicanos............ 21
2.3.3. Ley General de Sociedades Mercantiles ............ccooeveiiieneneniniencsiseeeeees 21
2.4. Definicion de TErminoSs BASICOS ........ccueiverieiieieeie e eie e e sie e 21
CAPITULO Ittt 25
MARCO METODOLOGICO ..ot 25
3.1. Tip0 de INVESIQACION ......ccivieieeiecieeie ettt naesne e 25

3.2. Disefio de 1a INVESLIQACION ........ceiviiiiieieieie e 25



3.3. Nivel de 1a INVESIGACION. .......cviiiiiieicee e 25

KR T e 1Y (=] (0T (0] oo o= TSP 26
CAPITULO IV ettt 31
RESULTADOS ...ttt et e et e e e s e e e anaeeeneeeaneaens 31
4.1. Desarrollo de las Fases de INVeStIgacion ...........cccuevveieieeineieseese e see e 32
4.1.1. Observacion Directa aplicada a Esports Latin AMerica ........c..ccoevevvevveriervernenn 32
4.1.2. Entrevista no formalizada y no estructurada realizada a los dos gerentes de la
empresa Yy dos clientes del evento realizado en Campus Party México 2017............. 39
4.1.3. Resultados del Cuestionario aplicado a los diez (10) empleados de Esports
LATIN AIMEIICA ..ottt bbbttt sttt n e 41
4.2. MALFZ DOFA ..o bbbt 56
CAPITULO V oottt 60
LA PROPUESTA ettt bbbttt bbbttt 60
5.1. Presentacion de 1a PropUESTA...........ccviveieeiieiie e 60
5.2. ODJETIVO GENEIAL ...t 61
5.2.1. ODjJetivos €SPECITICOS ....civveieiieiieie e 61
5.3, JUSHIFICACION. ...ttt ettt 61
5.4. Desarrollo de 1a PropUESTa .........ccoviiiiiiiiecesrs e 62
5.5. Analisis de Factibilidad..............ccoouiiiiiiii 72
5.5.1. Factibilidad OPeratiVa..........ccccccvveiieiieieciecie e 72
5.5.2. Factibilidad TECNICA .......cceiiieceeeceee e 72
5.5.3. Factibilidad ECONOMICA. ........cccoriiiiiiiiiee e 72
AICANCE A€ 18 PrOPUESTA .......ecuievieie ettt 72
CONCLUSIONES ...ttt e e e e e st e e nes 74
RECOMENDACIONES.......coo o 77
ANEXOS ..t 82
AANEXO A e e 83

F N 1) o = 2 85



INDICE DE TABLAS

Tabla 1- Tabla de observacion directa, aplicado...............ccccceeeeeeeeeeen, 35
Tabla 2 - OrganizaCiOn .........ccooeeiiiiii e 42
Tabla 3 - Perfil de Cargo ........oovvviiiiiiiei e 43
Tabla 4 - Preparacion individual .............cccvviiiiiii e 44
Tabla 5 - DeSCripCioNn de Carg .......uveeeiiiiiiieeeeeie e e e 45
Tabla 6 - LIOBIaZgO0 «..euvneeiiii i 46
Tabla 7 = COMUNICACION ....ceeie it 47
Tabla 8 - EVAIUACION......coveiiiiii e 48
Tabla 9 - MOTIVACION ..eeieiiiii et e e 49
LI o] F- T K R N o ] 1 = 50
I o] F- T R 1o ] 1 o TP 51
TaADIA 12 = RECUISOS ...ivtiiieiie ettt e e e et e e e aeees 52
Tabla 13 = ValOraCion ....couiieii et e e eas 53
Tabla 14 - Responsabilidad............ccoooeiiiiiiii e, 54
Tabla 15 - Organigrama.........uovieiiiiiie e e e e 55
Tabla 16 - Matriz DOFA .. ... 56
Tabla 17 - Cruce de variables Matriz DOFA ........cooooviiiiiiiie, 58
Tabla 18 = PEIrSONAl......oveieieiee e e 63
L1 o] N K I €1 =T o[ - TR 64
Tabla 20 - ProCes0S INTEIMOS . ...cu i 69
I o] F- T R O 1 T=T o) (<P 71
Tabla 22 - ObSErvacion DiIrECLA ......uuvveeeieieei et e e 83

Tabla 23 = CUBSTIONAIIO ...eveeee e 85



INDICE DE GRAFICOS

Figura 1- OrganizaCion ..............uuuuieiiuiiiiiiiiiiiiiieieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 42
Figura 2 - Perfil de Cargo.......covvviiiiiiiii e 43
Figura 3 - Preparacion individual...............ccooooii i, 44
Figura 4 - DesCripCiONn A€ Carg0 .........uuuueueeeeeeeieeieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 45
Figura b - LIderazgo .....cccuviiiiiiiiii e 46
Figura 6 - COMUNICACION ...uuuiiiiiiii e 47
Figura 7 - EValuaCioNn .........uuviiiiiiiic e 48
Figura 8 - MOtivaCioN ... 49
FIQUIa 9 - INOTMAS. . uuui e e a e 50
o UL N O o o U g [ T 51
FIQUIa 11 - RECUISOS. .. oiiiiiiiiiiii ettt 52
Figura 12 - ValoraCion...........ccoeeiiiiiieiiiiiii e, 53
Figura 13 - Responsabilidad ............ccccoooiiiiiiiii e, 54

Figura 14 - Organigrama........cooueuueeeeeeeiinieeeeeiin e e eeeiin e e eeri e e eenin s 55



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
\yrs UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
%nn FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS PARA OPTIMIZAR LOS
PROCESOS OPERATIVOS DE LA EMPRESA ESPORTS LATIN

AMERICA
Autores: Pagés M. Maria C.
Tutor(a): Ysabel Pantoja
Fecha: Octubre, 2017

RESUMEN

La finalidad de este trabajo de grado fue proponer lineamientos estratégicos para
optimizar los procesos operativos de Esports Latin America, empresa que se dedica a
la organizacion, ejecucion y transmision de competencias de deportes electrénicos en
México. Para ello se recabo informacion de investigaciones previas y de fuentes
bibliogréficas acerca de la planificacion estratégica y de los deportes electrénicos.
Este trabajo de grado se basdé en una investigacion de campo, descriptiva con
modalidad de proyecto factible, en funcion de tres fases metodoldgicas
correspondientes a los objetivos especificos formulados. Como técnica de recoleccion
de datos se optd por cuatro entrevistas no formalizadas a la gerencia y clientes, la
observacion directa y un cuestionario aplicado a los empleados de la empresa, lo cual
permitié aplicar una matriz DOFA, concluyendo que existen debilidades de la
empresa a nivel de estructura organizacional: no existe un organigrama por lo que no
hay cadenas de mando ni canales de comunicacion; deficiencias a nivel de personal:
duplicidad de funciones, carencia de perfiles y descripciones de cargo, fallos en los
conocimientos, no hay horario laboral, entre otros. Por otra parte, en las fortalezas de
la empresa se destaca la experiencia que ha tenido la empresa a lo largo de sus seis
afios de historia en organizacion de eventos, permitiendo concluir que la empresa no
tiene estructura organizacional que vaya acorde a las necesidades de la empresa, y a
su vez, carece de direccién. Realidad que conllevé a disefiar lineamientos estratégicos
para optimizar los procesos operativos de la empresa.

Descriptores: Planificacion Estratégica, Optimizar, Niveles Organizacionales,
Deportes Electronicos, Procesos Operativos.



INTRODUCCION

Los deportes electrénicos o Esports es el nombre que se ha usado para
definir a las competiciones de videojuegos, las cuales forman parte de una
nueva y multimillonaria tendencia tecnoldgica, donde las personas tienen la
oportunidad de competir entre si, en diferentes videojuegos y de distintos tipos
(estrategia en tiempo real, disparos en primera persona y arenas de batalla
multijugador son los mas comunes). Los desarrolladores de estos videojuegos
son empresas grandes a nivel mundial, con alcance en muchos paises con
diferentes idiomas y se han encargado que en este tipo de competiciones
puedan participar personas desde nivel amateur hasta nivel profesional.

Los deportes electronicos al ser desarrollados en el ambito tecnoldgico,
reciben actualizaciones constantemente en comparacién a los deportes
tradicionales, de tal manera que los jugadores se deben mantener actualizados
para que su rendimiento sea consistente a nivel competitivo, y a su vez,
también existen otros programas, plataformas y aplicaciones tecnologicas que
ayudan a la transmision de las competencias, al crecimiento de la comunidad y
al desarrollo del videojuego en si. Es un area en crecimiento, cada vez con mas
seguidores, con mas espectadores y con mas jugadores.

Esta tendencia, al ser un &rea en constante innovacion y desarrollo, con
altos porcentajes de crecimiento, se convierte en un atractivo con muy buenos
indicadores de mercado y de rentabilidad, de ahi nacen diferentes empresas y
organizaciones (con y sin fines de lucro) que quieren invertir tiempo y dinero
en este nuevo rubro de entretenimiento deportivo y Esports Latin America
(ESLA) es una de ellas.

ESLA nace de la iniciativa de personas jovenes que sofiaron con crear

eventos competitivos y de comunidad alrededor de los videojuegos, con el



objetivo principal de ofrecer un espacio de compartir para todos aquellos
fanaticos de los videojuegos y, ademas brindarles la oportunidad de demostrar
un nivel competitivo a dichos jugadores, a su vez, al organizar este tipo de
eventos, ESLA ha obtenido diferentes oportunidades para crecer como
empresa, a nivel de mercadeo, obteniendo patrocinadores, y organizando
grandes eventos en todo el territorio Mexicano.

Sin embargo, a pesar de ser una empresa constituida legalmente y con un
gran recorrido, se maneja en la informalidad, ya que carece de estructura y
niveles organizacionales, lo cual trae como consecuencia el entorpecimiento de
la ejecucidon de cada uno de los eventos competitivos y de comunidad que se
organizan, por lo que este trabajo de grado presenta el diagnostico actual de la
empresa y busca proponer lineamientos estratégicos que puedan optimizar los
procesos operativos de la empresa.

El desarrollo de este proyecto de investigacion consta de cinco (5)
capitulos:

Capitulo I: el problema, que comprende el planteamiento del problema
sobre las organizaciones de deportes electronicos a nivel general y de manera
especifica en Esports Latin America como la empresa seleccionada para el
desarrollo de la investigacion, seguido de la formulacion de la interrogante del
problema, de la cual emanan el objetivo general y los objetivos especificos y
finalmente se describi6 la justificacion del problema.

Capitulo Il: marco tedrico, el cual inicia citando los antecedentes que
refuerzan las bases y hacen de respaldo a este trabajo de grado, luego, se
procedio a esquematizar las bases tedricas, que se desarrollaron posteriormente
en atencién a las variables consideradas, y se culmina con la seccion de
definicion de términos bésicos.

Capitulo I11: marco metodoldgico, en el cual se especifica el método, es
decir, la naturaleza del estudio (tipo y disefio de investigacion) y los pasos

necesarios para alcanzar los objetivos que se propusieron.



Capitulo IV: resultados, después de aplicarse una serie de instrumentos y
técnicas de investigacion se han colocado en este capitulo los resultados que
arrojaron, junto al andlisis de los mismos. De esta forma se hace una relacién
de los datos para darle sentido y ver la pertinencia de estos con respecto a los
objetivos de investigacion.

Capitulo V: finalmente se presenta la propuesta y su desarrollo como tal,
también lo conforman las conclusiones arrojadas en dicha investigacion, asi
como las recomendaciones dadas para que esta investigacion pueda servir de

base a otras empresas del medio.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

Los deportes electronicos forman parte de una nueva tendencia en donde
los videojuegos son competitivos y protagonistas, personas de 15 a 34 afios de
edad demuestran su pasion y suefian con convertirse en jugadores profesionales
o0 también, ser parte de la comunidad de alguna manera (como ilustradores,
creadores de contenido, cosplayers, narradores y analistas deportivos,
disefiadores, entrenadores, entre otros); por supuesto, también existe el jugador
casual que s6lo consume el contenido generado por éstas personas del medio y
juega como un pasatiempo.

A su vez, esta tendencia ha creado toda una ola de emprendimiento e
innovacion para muchos, y en América Latina, Esports Latin America es una
de las empresas pioneras de los deportes electronicos, creando espacios
competitivos para las personas que juegan a nivel profesional y semi-
profesional, y llevando lo mejor de los videojuegos a las comunidades, con
actividades complementarias e informativas, e incluso, abriendo ventanas de
oportunidades para personas que quieran profesionalizarse en el area de los
videojuegos.

Esports Latin America es una empresa ubicada en Guadalajara, Estado de
Jalisco, México; fue fundada el 30 de Mayo del 2011 por Paulo Aguiar,
actualmente el Director General y mayor accionista de la empresa. ESLA es su
acronimo, se dedica a la creacion de eventos competitivos y de comunidad de

deportes electrénicos en México, como trabajo en paralelo crea contenido



casual e informativo a través de las redes sociales y de su pagina web para toda
América Latina.

El nivel de dedicacion de ESLA en los deportes electronicos es
excepcional, fue una de las primeras empresas en organizar un evento
competitivo de videojuegos en México, cuando realizaron la liga Exodo con
final en CODE Jalisco (Consejo Estatal para el Fomento Deportivo) en
diciembre del afio 2013. También han sido los lideres del area de videojuegos
en Campus Party México por 3 afios consecutivos (2015, 2016 y 2017), evento
que tiene como tema principal la tecnologia y el emprendimiento y se realiza
en la EXPO Guadalajara.

Uno de los proyectos mas grandes de Esports Latin America es la Liga
Colegial de Esports, en donde las casas de estudios superiores en México han
tenido la oportunidad de participar, realizando una clasificatoria interna y
luego la liga inter-universitaria por cada juego considerado segun la edicion de
la liga competitiva, ademas se han hecho charlas formativas en diferentes casas
de estudio de todo lo que la tendencia de los Esports trae consigo para los
estudiantes universitarios y profesores.

Sin embargo, al ser una tendencia nueva en un mundo de
emprendimiento, ESLA se ha encontrado retos dificiles de superar,
sencillamente es un ambiente en donde todo esta en constante movimiento y es
novedoso, el desarrollo de las plataformas de las redes sociales es constante, al
igual que los videojuegos tienen actualizaciones periddicas y, ademas, han
surgido aplicaciones para satisfacer las necesidades de los millones de usuarios
que juegan dia a dia.

Estos retos en los que ESLA ha tenido dificultad en superar también son
consecuencia de la carencia de niveles organizacionales dentro de la empresa,
ya que, a pesar de que consta con un acta constitutiva y cumple con los
requisitos legales para ser una empresa Mexicana, se desenvuelve en la
informalidad: no posee una estructura organizacional ni de costos que sustente
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la viabilidad financiera de la empresa, lo cual trae como resultado falta de
informacion para la toma de decisiones oportunas.

Prueba de esto es que la documentacién organizacional de la empresa no
es clara y no representa la realidad de la misma, el organigrama no esta
actualizado y las descripciones y perfiles de cargo propuestas por el Gerente
General, aunque son buenas, no van acorde a las necesidades de la empresa,
tomando en cuenta los pocos ingresos que se han obtenido en los Gltimos afios
y que no existen salarios competitivos, se ha generado una ola de inestabilidad
por parte de los empleados, los cuales han impactado la plantilla del personal,
generando alta rotacion del mismo, duplicidad de funciones, pérdida del
enfoque, malestar general, entre otros.

Adicionalmente, el canal de comunicacion establecido por la gerencia es
el correo electronico institucional el cual no tiene el uso debido, no hay
tiempos de respuesta apropiados y las juntas generales no tienen recurrencia,
por lo que suelen darse sin planificacion y con baja asistencia, por otra parte,
la mayoria de los empleados recurren a las redes sociales para comunicarse
obviando la formalidad y entorpeciendo la toma de decisiones.

Actualmente, Esports Latin America cuenta con un Gerente General, un
Gerente Comercial y una Gerente de Competiciones. Existen tres
departamentos: un departamento de produccidn el cual consta de seis personas:
dos video editores, una disefiadora gréfica y tres narradores de videojuegos; un
departamento de comunicacion que cuenta con una Community Manager, y el
departamento de competiciones el cual esta conformado por dos coordinadores
de Esports.

Por eso, la situacion actual de Esports Latin America necesita ser
evaluada de manera detallada, para asi poder presentar soluciones a los altos
niveles organizacionales y lineamientos estratégicos que requiere, para que los

procesos operativos de la empresa puedan progresar constantemente en



conjunto al ambiente que la rodea y optimizar su funcionamiento logrando la

formalidad.

1.2. Formulacidn del Problema
¢Cudles son los lineamientos estratégicos que permitirdn optimizar los

procesos operativos de la empresa Esports Latin America?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General
Proponer lineamientos estratégicos para optimizar los procesos operativos

de la empresa Esports Latin America.

1.3.2. Objetivos Especificos.
1. Diagnosticar de la situacion actual de los procesos operativos de Esports
Latin America.
2. Analizar las fortalezas, amenazas, debilidades y oportunidades de la
empresa Esports Latin America.
3. Disefar lineamientos estratégicos para optimizar los procesos operativos

de la empresa.

1.4. Justificacion de la Investigacion

Este trabajo de grado esta orientado a la optimizacion de los procesos
operativos a través de lineamientos estratégicos para Esports Latin America, lo
cual proporcionara a la empresa una vision clara de cual es su situacion actual
a nivel organizacional y administrativo, y luego, de aplicarse la propuesta, se
espera que ESLA obtenga rentabilidad, mejore su posicién en el mercado y
logre consolidar un equipo de trabajo que ayude a lograr objetivos de la

empresa.



Adicionalmente, se espera que Esports Latin America consiga las
herramientas de innovacion necesarias para optimizar sus procesos operativos a
través de los lineamientos estratégicos propuestos para enfrentar el constante
crecimiento y desarrollo de los videojuegos, de la comunidad, de la
competencia y de las plataformas y aplicaciones tecnolégicas que se
desenvuelven en este medio.

La investigacion generard un gran aporte para aquellas empresas u
organizaciones que se desarrollen en el ambito de los videojuegos
(competitivos y no competitivos), ya que la mayoria de las organizaciones en
este rubro estan formadas por personas de pocos conocimientos administrativos
y se desempefian en el ambito informal, teniendo consecuencias similares a
ESLA en sus procesos operativos.

Por otra parte, la Universidad José Antonio Paez tendré la primera tesis
que se enfoque en la planificacién estratégica para optimizar los procesos
operativos de una empresa cuyo producto principal son los deportes
electrénicos, organizando competiciones de videojuegos y actividades de
comunidad; de esta manera servira de base como pilar para futuras
investigaciones en esta area.

Personalmente, este trabajo de grado impacta directamente la empresa
para la que trabajo, por lo que espero que los lineamientos estratégicos
propuestos sean tomados en cuenta y aplicados, para asi mejorar la rentabilidad
de la empresas y conseguir un salario competitivo, ademés de mejorar la
popularidad de nuestros eventos y seguir creciendo profesionalmente en este

medio.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Gonzalez (2016), en su Trabajo de Grado Plan Estratégico para la
optimizacion de los procesos administrativos de la empresa Quimbiotec,
ubicada en Valencia, Estado Carabobo. Universidad José Antonio Péez. La
autora expresd que a nivel organizacional, la planificacién estratégica esta
orientada hacia las relaciones entre las empresas y su ambiente de tarea y en
consecuencia estd sujeta a la incertidumbre de los acontecimientos
ambientales. Para enfrentar la incertidumbre, la planeacion estrategica basa sus
decisiones en los juicios y no en los datos.

En tal sentido, el objetivo de la investigacion fue Proponer un Plan
Estratégico para la optimizacion de los procesos administrativos de la empresa
Quimbiotec, ubicada en Valencia, Estado Carabobo. Metodologicamente se
insertd en la modalidad de Proyecto Factible con disefio de campo. La
poblacion y muestra estuvo conformada por dieciséis (16) empleados que
laboran en la empresa. Siendo una muestra censal porque asumié a todas las
personas de la poblacién. Como técnicas de recoleccion de datos se utilizé la
encuesta y la observacion.

Como instrumentos el cuestionario conformado por doce (12) preguntas
con alternativas de respuestas Si y No y la Matriz DOFA. Lo cual permitio el
desarrollo de los objetivos dirigidos a Diagnosticar la situacion actual que se
presenta con respecto al proceso administrativo llevado a cabo por la empresa
Quimbiotec, para detectar Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.

Asi como ldentificar los componentes de la Planeacién Estratégica que se



requieren para el proceso administrativo de empresa Quimbiotec ubicada en
Valencia, Estado Carabobo. Todo ello arrojé como conclusion las debilidades
presentes en los procesos administrativos, razon por la cual se realiza la
propuesta. Su aporte como antecedente es que a través de su desarrollo se
mencionan aspectos muy importantes acerca de la planificacion estratégica y
como ésta puede mejorar la operatividad de la organizacion.

Séanchez (2016), en su Trabajo de Grado “Plan Estratégico para hacer
Operativo los Tramites Administrativos en el Proceso de Regularizacion de
la Tenencia de Tierra Propiedad del Estado Carabobo”. Universidad José
Antonio Paez. Alli expresdé que el servicio es un término capaz de acoger
significados muy diversos. En este caso especifico hay que entender el servicio
como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o
cualitativa que acompafia a la prestacion principal, ya consista ésta en un
producto o en un servicio. Es por ello que en la medida en que las
organizaciones tengan mas dificultades para encontrar ventajas con las que
competir, mayor atencion tendran que dedicar al servicio como fuente de
diferenciacion duradera.

En tal sentido, se hace necesario medir la calidad del servicio para
corregir las desviaciones que se estén presentando. En este orden de ideas, el
presente trabajo tiene como propdsito apoyar el desempefio de Direccion de
Regularizacion de Inmuebles de la Procuraduria del Estado Carabobo mediante
el Disefio de un Plan Estratégico basado en Calidad de Servicio para hacer
Operativo los Tramites Administrativos en el Proceso de Regularizacion de la
Tenencia de Tierra Propiedad del Estado Carabobo.

Metodoldgicamente se tratd de un Proyecto Factible con disefio de campo
y a un nivel descriptivo. Como poblacion se asumiran los once (11)
funcionarios que laboran en la Direccidn de Regularizacién de Inmuebles de la

Procuraduria del Estado Carabobo. La muestra fue censal. A dicha muestra se
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le aplicd como técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario con
catorce (18) preguntas cerradas con opciones de respuestas, Si- No - A veces.

Alli se pudo concluir que el disefio del sistema de control de gestion
elaborado para la Direccion antes mencionada, contribuye a que esta unidad de
trabajo pueda cumplir con lineamientos legales referidos al control de gestion,
al seguimiento, evaluacion y a la necesidad de medicion de la gestion a través
de sistema de indicadores, condiciones establecidas en la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela y en Ley Orgénica de la Contraloria
General de la Republica y deméas normativa legal que rige la materia.

Su aporte como antecedente resalta la importancia del plan estratégico y el
control de las operaciones, que le permite al gerente utilizar conceptos y técnicas
actualizadas, a fin de planificar y controlar los diferentes procesos y sistemas de
produccion de bienes y servicios Utiles a la sociedad. La planificacion estratégica y
control de las operaciones es una de las actividades méas delicadas que se tiene que
cumplir en una organizacion, por facilitar las herramientas necesarias para prever lo
gue ha de producirse y poder atender las necesidades y requerimientos del mercado,
en base a ello, se dimensiona los recursos que se requerirdn para ser viable el plan
global de produccion de la empresa.

Yanes (2016), en su trabajo de grado *“Deportes Electronicos vs
Deportes Tradicionales: Analisis comparativo de la retransmision a través
de la cadena ESPN. Caso Especifico The Internacional 2014 y la final de la
UEFA Champions League 2015”, de la Universidad Fermin Toro, Estado
Lara, realiza una investigacion tipo documental, utilizando la técnica del
analisis como base para diferenciar los elementos que en las retransmisiones se
establecen, ademas de realizar una observacidon exhaustiva y el cuadro
comparativo en base a la similitud de los objetos de estudio.

Yanes argumenta que las tecnologias se han convertido en un aspecto
importante en constante desarrollo, el cual requiere ademas un analisis para

reconocer sus ventajas competitivas; en los deportes tradicionales son los

11



periodistas quienes se encargan de transmitir informaciones a través de medios
de comunicacion y sucede asi mismo en los deportes electronicos.

Yanes también argumenta como su conclusion principal, que los deportes
electrénicos han crecido de tal manera que, ESPN siendo una de las cadenas
informativas de deportes, reconoce el profesionalismo de un evento tan grande
como lo es The Internacional.

El crecimiento progresivo que se muestra en el area de tecnologia y de las
competiciones de los videojuegos a nivel de produccién, operacion y de
mercadeo en la investigacion comparativa de Yanes, demuestra que
definitivamente los deportes electrénicos serdn cada vez méas populares y que
el contenido producido de informacién de dichos eventos es profesional y
reconocido. Lo anteriormente explicado permite argumentar que Esports Latin
America como empresa cuyo pilar es crear competiciones de videojuegos no se
equivoca al realizar transmisiones en vivo y retransmisiones de dichos eventos
competitivos, pero presenta la necesidad de evaluar la calidad actual de dicha
produccion y luego ofrecer mejoras operativas que impacten el desarrollo de la
misma.

Casas (2015), en su trabajo de tesis “EIl factor principal que permite a
los Esports convertirse en un modelo de negocios” para la Universidad
Tecnoldgica de Chile (INACAP), desarrolla una investigacion exploratoria y
descriptiva, con enfoque mixto y disefio no-experimental, con entrevistas como
método de recoleccién de datos a tres personas con cargos relevantes de las
empresas Riot Games, Blizzard Entertaiment y Rebirth Esports, dando como
conclusion que el paso de los Esports desde el ocio hacia un modelo de
negocios es un proceso de desarrollo constante, de innovacion y creatividad,
que empieza desde el lanzamiento de una franquicia, con todo lo que una
organizacion de deportes requiere, hasta su promocién como competencia.

Casas ayuda a comprender, y resalta una vez mas, que los deportes

electrénicos estan en constante crecimiento y que no es mas que la innovacion
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y la creatividad con altos niveles organizacionales los que llevardn a una
empresa de Esports a conseguir el éxito en este medio.

Loredo (2015), para la Universidad Autdnoma de Nuevo Ledn en su tesis
de Maestria en Administracion de Empresas con orientacion en Mercadotecnia
“Esports: Entretenimiento y Negocio en un mismo lugar”, establece una
investigacion con base a encuestas aplicadas en el area metropolitana de
Monterrey para asi conocer la situacion actual de los Esports, concluyendo asi
la falta de conocimiento del tema en las mismas empresas e instituciones de
Esports.

Loredo, recalca en su trabajo de investigacion que las empresas de
Esports a nivel general tienen escasos niveles organizacionales, por lo que se
dificulta una gestion 6ptima. Desarrolla en su tesis la necesidad de formar a las
empresas que buscan lucrarse en este ambiente hacia el area administrativa y
de mercadeo con planes estratégicos adecuados para asi solidarse como

instituciones deportivas.

2.2. Bases Teoricas

Las bases tedricas procuran explicitar los conceptos, nociones y
principios que estan vinculador al objeto de la investigacion y que ya han sido
abarcados por profesionales del area, esto a fin de brindar un sustento lo6gico a
los planteamientos y al mismo tiempo visualizar situacionalmente los planes
hechos.

En este sentido, se abordaron conceptos y teorias vinculados a la
administracion, como planificacion estratégica, sus ventajas, el plan
estratégico, sus caracteristicas, los deportes electronicos como producto
principal de la empresa que es objeto de estudio y la matriz DOFA,

considerada como herramienta estratégica para la solucion del problema.
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2.2.1. Planificacion Estratégica
Previo a la definicion de planeacidn estratégica, se considera de interés
hacer énfasis en la estrategia, definida por Kluyver (citado por Carrion, 2007:

28), como:

La estrategia tiene que ver con posicionar a una organizacion para
que alcance una ventaja competitiva sostenible. Esto implica
decidir cuales son las industrias en las que queremos participar,
cuales son los productos y servicios que queremos ofrecer y como
asignar los recursos corporativos para lograr alguna ventaja
competitiva. Su objetivo principal es crear valor al accionista y
demas partes interesadas, ofreciendo valor al cliente.

De acuerdo con este aporte, se puede sefialar que la estrategia implica la
formulacion de los objetivos y acciones a seguir, seleccionando las actividades
prioritarias para la creacion de valor empresarial y aprovechar las ventajas que
aparezcan relacionadas con su actividad.

Para Serna (2008: 69), la planificacion estratégica “ES un proceso
mediante el cual una organizacion define su negocio, la vision de largo plazo y
las estrategias para alcanzarla, con base en el analisis de sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas”.

Acorde a esto, se puede sefialar que la planificacién estratégica se refiere
al proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una organizacion
obtienen, procesan y analizan informacion pertinente, de manera interna y
externa, con el fin de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su
nivel de competitividad con el propésito de anticipar y decidir sobre el
direccionamiento de la institucidn hacia el futuro.

Por otra parte, Kotler (2002: 40) hace hincapié en la planificacion
estratégica exponiendo que:

Exige acciones en tres aspectos clave. El primero es administrar

los negocios de la empresa como una cartera de inversiones. El
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segundo implica evaluar la fuerza de cada negocio considerando la
tasa de crecimiento de mercado. Y el tercer aspecto es el
desarrollo de una estrategia: “un plan de juego” para alcanzar los
objetivos.

A su vez, se considera de interés puntualizar las ventajas de la

planificacion estratégica, segun lo expone Navajo (2009: 29):

1.

Hace explicito el sistema de valores y principios de la organizacion
proponiendo un proyecto comdn sobre su futuro (permite imaginar el
futuro deseado por la organizacion).

Contribuye a revisar y actualizar la misién y los objetivos
organizacionales, fomentando el compromiso de todos los miembros con
estos elementos claves.

Recoge la situacion de partida y describe los contratiempos y evoluciones
acaecidas en el entorno, por lo que hace que las elecciones efectuadas y
los resultados sean mas comprensibles para el conjunto de la
organizacion.

Evita que las acciones a realizar sean dictadas por la presién de las
circunstancias o por falta de tiempo, y por lo tanto precipitadas.

Obliga a tener en cuenta anticipadamente eventuales crisis y los
instrumentos mas adecuados para hacerles frente.

En la medida en que se haya realizado un anélisis sobre el alcance de
cambios en el entorno, aumenta la agilidad en las reacciones de la
organizacion frente a los cambios imprevistos.

Es un instrumento de coordinacion que posibilita la coherencia entre los
objetivos, también favorece el arbitraje, sobre la base de criterios
objetivos, evitando tener que tomar decisiones sobre como actta en cada

caso.
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8. Lleva a definir y analizar criticamente caminos alternativos que la
organizacion podria seguir y a seleccionar la estrategia concreta que se
considere mas conveniente.

9. Brinda el marco adecuado para las planificaciones operativas de cada
programa y proyecto, permitiendo una gestion mas rigurosa, basada en
normas, presupuestos y programas.

10. Permite una revision periodica de su funcionamiento organizacional,
abierto y participativo.

11. Promueve una mayor eficiencia y eficacia del funcionamiento
economizando esfuerzos, tiempo y dinero.

12. Facilita las funciones de la direccion, porque favorece que todos
conozcan a donde se quiere llevar a la organizacion, favoreciendo la
delegacion de las tareas y obligaciones.

13. Facilita el seguimiento de las acciones emprendidas, permitiendo una
interpretacion objetiva de las desviaciones entre las previsiones y los
resultados.

Es importante resaltar que la planificacion estratégica forma parte
intrinseca del plan estratégico, por tanto se considera relevante para la

investigacion.

2.2.2. Plan Estratégico
Antes de desarrollar el plan estratégico, es conveniente definir los planes,
los cuales permiten a organizar a las personas y los recursos; planear es decir
con anticipacién que hacer, como lo hace, cuando y donde hacerlo. Segun
Martinez y Milla (2005: 11):
La idea del plan estratégico debe surgir de la direccién de la
organizacion, del duefio, de la directiva, del gerente, en funcion de
la estructura de la sociedad; es decir, de la persona o personas

cuya mision es dirigir la empresa hacia el éxito.
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Se puede sefialar que el plan define las metas que la empresa desea
obtener dentro de un cierto periodo, a la vez que elijan los métodos que se
emplearan para alcanzar las metas trazadas. Lo expuesto, son aspectos
fundamentales para que la empresa pueda satisfacer las expectativas
expresadas en el plan estratégico.

Los planes estratégicos, segun Navajo (2009: 32), se caracterizan por lo
siguiente:

Los planes, decisiones y estrategias deben ser discutidos y
concertados, deben responder a un procceso participativo y
sistematico.

La formulacion de planes, de estrategias, deben proyectar las
misiones y objetivos de la organizacion, por encima de intereses
individuales.

La elaboracion de un plan estrategico se apoya en un sistema de
comunicacion verticial y enlaces horizontales.

El plan estrategico debe ser oportuno, flexible y creativo, seguin
los requisitos del sistema propuesto y como respuesta a los retos e

impacto del entorno.

De acuerdo con lo expuesto, un plan estratégico debe contener la mision,
vision y objetivos organizacionales de la empresa, se debe elaborar en funcion
de sus necesidades, y la comunicacion debe darse de niveles superiores a
inferiores o viceversa, y también entre integrantes de un mismo nivel
jerarquico, a fin de facilitar la coordinacion de actividades.

En términos generales, el plan estratégico contribuye a que las
organizaciones como Esports Latin America defina sus objetivos, formule
estrategias, programe actividades a largo plazo y sus respectivos responsables,
por tanto, esta constituye una fundamentacion tedrica que soporta la

investigacion.
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2.2.3. Deportes Electronicos

La interaccién entre el jugador y el juego ha estado viva desde los afios
setenta. Prueba de esto es el primer torneo oficial realizado en la Universidad
de Standford en 1972, referente al juego Spacewar (Brand, 1972). Por lo que
en el mes de junio en 1997 en Estados Unidos se crea la primera agrupacion
deportiva que realizaba torneos de esta indole, la “Cyberathlete Professional
League (CPL)”, la cual se encargaba de organizar el primer torneo de deportes
electronicos en Norte América con una suma de 4.000$ Dolares Americanos en
premios (CPL, 2014).

El crecimiento exponencial de las competencias ciber-deportivas en los
ultimos 20 afios ha sido asombroso, una evidencia de esto es la final del
mundial de League Of Legends que tuvo como cede el estadio Mercedez-Benz
en la ciudad de Berlin, Alemania, siendo este uno de los eventos mas grandes
en el ambito de los deportes electronicos, el equipo ganador SK Telecom T1 se
llevo la suma de un millon de ddlares en premios y alcanzé mas de 14 millones
de espectadores (LoL Esports, 2015).

Los deportes electronicos, o Esports, son el nombre usado para designar
las competiciones de videojuegos, las cuales se han convertido en eventos de
gran popularidad con el avance de los afios y las innovaciones tecnoldgicas
(Gurriz Garcia, 2012).

En el afio 2013, el canadiense Danny “Shiphtur” se convirtio en el primer
jugador profesional de League of Legends al recibir una visa P-12 de Estados
Unidos, categoria usada para atletas reconocidos internacionalmente (Paresh,
Dave, 2013).

Se estima que en el 2013 aproximadamente 71.5 millones de personas
alrededor del mundo veian competiciones de Esports (Philippa Warr, 2014).
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2.2.4. Matriz DOFA

Como un elemento importante a destacar, la matriz DOFA es una
herramienta de planificacion estratégica (Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas), esta permite establecer una serie de tipologias de
estrategias:

1.  Estrategias Ofensivas: son aquellas que aprovechan las oportunidades del
entorno con las fortalezas de la organizacion.

2.  Estrategias Adaptativas: enfrentan las oportunidades del interno con las
debilidades internas de la empresa.

3. Estrategias Reactivas: se hace uso de las fortalezas de la organizacion
para enfrentar las amenazas del ambiente.

4.  Estrategias Defensivas: las debilidades internas se ven confrontadas por
las amenazas del entorno.

Esta herramienta es quizas la més utilizada a la hora de realizar los planes
estratégicos de las empresas por ser un instrumento preciso, integral y conciso
al realizar un mapa de la direccion y acciones a seguir en los planes
estratégicos. Igualmente, puede ser utilizado en diferentes areas; es por ello
que a la hora de establecer un plan estratégico, como fin de esta investigacion,
conviene hacer uso del mismo, con el fin de evaluar la realidad actual de la

empresa y asi disefiar un rumbo de acciones coherentes.

2.2.5. Procesos Operativos

Los procesos operativos en una empresa se refieren segun Navajo (2009)
a los lineamientos operativos-administrativos que se seguiran con el objetivo
de obtener los resultados que se ha propuesto alcanzar en un tiempo
determinado. Estos se establecen mediantes controles internos y manuales de
procedimiento sobre como deberan ser llevados los distintos proceso en la
empresa, y cada cierto tiempo se van evaluando para determinar si los mismos

han sido debidamente aplicados.
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Basicamente el proceso operativo es el trabajo de cada area o
departamento, es decir son los procesos que la empresa realiza para operar y
funcionar como tal, de esta manera tendra un circuito que sefiale la compra de
insumos, otro para la venta de esos insumos, otro para la fabricacion en caso de
ser una industria, otro para los pagos de los insumos que compre (ya sea para
la reventa o para la fabricacion) otro proceso para el cobro de las ventas
realizadas a crédito, otro proceso para la captaciéon de datos y registros
contables, otro proceso o circuito bancario, tendrd tantos procesos operativos
como operaciones importantes realice la empresa, lo comin son cuatro:
compra, venta, pago y cobro los demas se desprenden de estas operaciones
basicas, y si es una industria se agregaria la fabricacién o transformacion de la
materia prima.

Este proceso empieza con la recepcién de un pedido del cliente y termina
con la entrega del producto o servicio al cliente, se recalca la entrega eficiente,
consistente y oportuna de los productos y servicios existentes a los clientes
existentes y los indicadores financieros, tales como eficiencia de la mano de
obra, eficiencia de las maquinas, desviaciones del precio de compra) se

complementan con indicadores de calidad y duracién del ciclo.

2.3. Bases Legales
2.3.1. Articulo 5 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos afio 1917
Este articulo de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
indica la libertad de trabajar y comerciar de todas las personas dentro del
territorio mexicano.
A ninguna persona podra impedirse que se dedique a la profesién,
industria, comercio o trabajo que le acomode, siendo licitos. El
ejercicio de esta libertad s6lo podra vedarse por determinacion

judicial, cuando se ataquen los derechos de tercero, o por
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resolucion gubernativa, dictada en los términos que marque la ley,
cuando se ofendan los derechos de la sociedad. Nadie puede ser

privado del producto de su trabajo, sino por resolucién judicial.

2.3.2. Articulo 3 del Cdédigo de Comercio de los Estados Unidos
Mexicanos

El Cddigo de Comercio de los Estados Unidos Mexicanos establece de
manera clara quiénes se reputan en derecho comerciantes, Esports Latin
America al ser una sociedad constituida con arreglo en leyes mercantiles,
figura segun la ley para ejercer su derecho comercial:

Se reputan en derecho comerciantes:

I.- Las personas que teniendo capacidad legal para ejercer el

comercio, hacen de él su ocupacién ordinaria;

Il.- Las sociedades constituidas con arreglo a las leyes

mercantiles;

I1l.- Las sociedades extranjeras o las agencias y sucursales de

éstas, que dentro del territorio nacional ejerzan actos de comercio.

2.3.3. Ley General de Sociedades Mercantiles

Esports Latin America al ser una Sociedad Andonima de Capital Variable,
se rige bajo la Ley General de Sociedades Mercantiles, la cual indica qué tiene
permitido y que no, cobmo funciona su capital y acciones; como fue su proceso

al constituirse y codmo debe funcionar legalmente.

2.4. Definicion de Términos Bésicos
Competitividad: significa lograr una rentabilidad igual o superior a los
rivales en el mercado. Es la capacidad para competir en condiciones

favorables, y hace referencia a la posicidn relativa que tiene una empresa en
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relacidn a sus competidores, y a la aptitud para sostenerla de forma duradera y
mejorarla, si es posible. Sastre (2009: 49)

Comunidad: es un grupo de individuos que tienen ciertos elementos en
comun, tales como idioma, costumbres, valores, tareas, vision del mundo,
edad, ubicacion geografica (un barrio, por ejemplo), estatus social y/o roles.
Por lo general, en una comunidad se crea una identidad comun que es
compartida y elaborada entre sus integrantes y socializada.

Consumidor o cliente: sujeto de mercado que adquiere bienes y servicios
para consumo propio de otras personas a través del valor de uso de lo
adquirido. Sastre (2009: 49).

Control: examinar con atencion algo para hacer una determinada
comprobacion.

Coordinar: disponer de manera ordenada una serie de cosas de acuerdo
con un metodo o sistema determinado. Combinar medios técnicos y personas,
dirigiendo sus trabajos para llevar a cabo una accion comun.

Cosplay: contraccién de “costume play” (juego de disfraz), es una
especie de moda representativa, donde los participantes, también Illamados
cosplayers, usan disfraces, accesorios y trajes que representan un personaje
especifico o una idea

Creador de Contenido: los creadores de contenido son personas expertas
en generar una historia atractiva a través de una marca, saben qué herramienta,
enfoque o lenguaje aplicar dependiendo el objetivo del cliente.

Descripcion de cargo: enumera las tareas o atribuciones que conforman
un cargo y que lo diferencias de los demas cargos en una empresa, detalla la
periodicidad de la ejecucién, los métodos aplicados para la ejecucién del
trabajo y los objetivos.

Direccion: coordinar las funciones que ejercen las unidades

administrativas adscritas a la direccién, asesorar, estudiar y recomendar sobre
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los anélisis de informes, organizacion y toma de decisiones que permitan una
mayor fluidez en las actividades de la empresa.

Estado financiero proyectado: consiste en calcular las finanzas que
presentara la empresa en el futuro.

Estrategia Publicitaria: consiste en disefiar una campafa que permita
lograr una respuesta concreta que se desee provocar en el pablico objetivo.

Flujo de Caja: variaciones de entradas y salidas de caja o efectivo, en un
periodo dado para una empresa.

Marca: identificacion comercial primordial y conjunto de varios
identificadores con los que se relaciona y ofrece un producto o servicio en el
mercado.

Misidn: filosofia de una empresa hacia sus colaboradores, proveedores,
clientes, empleados y accionistas. Enunciado corto que establece el objeto
general y la razon de existir de una dependencia, entidad o unidad
administrativa, define el beneficio que pretende dar y las fronteras de
responsabilidad, asi como su campo de especializacién. Hernandez (2006:
239).

Objetivos organizacionales: es una situacion deseada que la empresa
intenta lograr, es una imagen que la organizacion pretende para el futuro. Al
alcanzar el objetivo, la imagen de ser ideal se convierte en real y actual, por lo
tanto el objetivo deja de ser deseado y se busca otro para ser alcanzado.

Optimizar: conseguir que algo llegue a la situacién dptima, es decir, que
dé los mejores resultados posibles.

Organigrama: representacion grafica de la estructura de una empresa o
institucidn, en la cual se muestran las relaciones entre sus diferentes partes y la
funcion de cada una de ellas, asi como de las personas que trabajan en las
mismas.

Planificacién: es una metodologia para escoger alternativas que se

caracteriza porque permite verificar las propuestas, factibilidad vy
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compatibilidad de objetivos y permite seleccionar los instrumentos maés
eficientes. Molins (1998: 19).

Perfil de cargo: es un método de recopilacion de los requisitos y
calificaciones personales exigidos para el cumplimiento satisfactorio de las
tareas de un empleado dentro de una institucion: nivel de estudios, experiencia,
requisitos de instruccion, aptitudes, caracteristicas de personalidad requeridas
y conocimientos.

Valores: apoyan la visién de la organizacion, dan forma a la mision y a la
cultura, reflejan los estandares de la empresa.

Vision: se refiere a una imagen que la organizacion planea a largo plazo
sobre como espera que sea su futuro, una expectativa ideal de lo que espera

que ocurra.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de Investigacion

La metodologia de esta investigacion fue concebida dentro de la
modalidad de proyecto factible, ya que los proyectos son generadores de
soluciones viables para la situacion que se plantea, este tipo de proyectos se
suelen traducir en propuestas, procesos Yy disefios de instrucciones
fundamentados en la planificacién consultiva, desarrollados en medios
impresos o virtuales. Se define como proyecto factible, “la investigacion,
elaboracion, y desarrollo de un modelo operativo viable, cuyo proposito es la
busqueda de solucion de problemas y satisfaccion de necesidades”. Hernandez,
UPEL-IPRG, (1998: 10).

3.2. Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion empleado que responde a la problematica
planteada es la investigacion de campo, la cual se basa en “informacion o datos
primarios, obtenidos directamente de la realidad”. Sabino, (1992: 70). En este
estudio se recolectard informacion directamente de los jugadores, clientes,
gerencia y trabajadores de la empresa, quienes pueden dar una opinion de su
percepcién de la empresa y podran evaluar el desempefio de los eventos

competitivos realizados.

3.3. Nivel de la Investigacion
La naturaleza de la investigacion segun la problematica planteada en este

trabajo de grado fue descriptiva, puesto que describe la situacion actual de la



empresa Esports Latin America, referente a sus procesos operativos. “Los
estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a
analisis”. Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010; 70). Un estudio descriptivo
toma en cuenta una serie de aspectos para luego medirlos y asi describir lo que

se investiga.

3.4. Fases Metodoldgicas

A continuacién, se describen por medio de fases, el procedimiento
seguido para el cumplimiento los objetivos especificos planteados en este
trabajo, a través de los cuales se alcanz6 el objetivo general de investigacién

propuesto.

FASE I: Diagnostico de la situacion actual de los procesos operativos de
Esports Latin America.

Esta primera fase consistié en la bisqueda, obtencion e interpretacion de
la informacion en cuanto a la situacién actual de Esports Latin America con
respecto a sus procesos operativos, de tal manera es necesario sefialar que se
consideraron tres poblaciones a las cuales se les aplicaron diferentes técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos; la primera esta representada por los
empleados de la empresa (10 personas), la segunda estuvo conformada por los
dos gerentes de la empresa y la tercera poblacidn son dos clientes con los que
la empresa ha trabajado en diferentes oportunidades.

Para poder realizar el cuestionario fue necesario estudiar la poblacion o
también llamada universo, la cual permite ubicar contextualmente el namero
exacto de personas que seran objeto de estudio y que guardan relacién con la
investigacion que se realiza, “un conjunto de todos los casos que concuerdan
con determinadas especificaciones”. Hernandez, (2010: 174). Por lo tanto, se

puede decir que la poblacion no es mas que, el conjunto de personas que
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guardan relacion o que tienen que ver con el desarrollo y puesta en préactica, de
un proyecto o de una investigacion.

Para el caso del proyecto presente, la poblacion estuvo representada por
todo el personal, tanto administrativo, gerencial y operativo de la empresa
Esports Latin America, por la razon de que estos constituyen el medio
dispuesto a confrontar actualmente problemas con los procesos operativos de la
empresa. Pocas veces es posible medir a toda la poblacién, por lo que es
seleccionada una muestra, la cual “es un subgrupo de la poblacidn, del cual se
recolectan los datos y debe ser representativo de esta”. Herndndez, (2010;
173). A su vez, la empresa consta de una poblacion finita, “si la poblacion,
ademas de ser conocida es accesible, es decir, es posible ubicar a todos los
miembros. No vale la pena hacer un muestreo para poblaciones de menos de
100 integrantes”, Hurtado, (2007; 140).

De esta manera la muestra obtenida para la investigacion, estuvo
constituida por el personal, gerencia de la empresa y los clientes, los cuales
fueron escogidos para obtener informacién lo suficientemente objetiva para la
investigacién de los problemas actuales en cuanto a los procesos operativos de
la empresa.

También, se considerd necesario definir las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos que seran aplicadas en la poblacion y muestra antes
mencionada; estas técnicas son consideradas como herramientas que permiten
al investigador tomar los datos referentes a un problema de estudio, los
mismos deben reunir tres requisitos esenciales, confiabilidad, validez y
objetividad.

“Un instrumento de recoleccion de datos es, en principio, cualquier
recurso de que se vale el investigador para acercarse a los fenémenos y extraer
de ellos informacion” Sabino, (2007:113). Para el presente trabajo de
investigacioén se emplearon como técnicas de recoleccidén de informacion, la

observacion directa junto a la entrevista no formalizada para los clientes y los
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gerentes de la empresa, sin embargo, para los empleados se realiz6 un
cuestionario.

La observacion directa consiste en el uso de los sentidos orientados a la
captacion de la realidad que se quiere estudiar, a través de ellos el hombre
capta la realidad que lo rodea y que luego organiza intelectualmente.
Seguidamente se utilizd la entrevista no formalizada, puesto que existe un
margen amplio de libertad para formular las preguntas y las respuestas; estas
“no se guian por lo tanto por un cuestionario o modelo rigido, sino que
discurren con cierto grado de espontaneidad, mayor o menor segun el tipo
concreto de entrevista que se realice” Sabino, (ob.cit: 124).

Se formularon diferentes preguntas para el personal de la empresa,
gerencia y clientes, anotando las respuestas en cuadernos de apuntes
manteniendo asi contacto constante. Estas técnicas fueron utilizadas para
determinar las necesidades y requerimientos de la empresa.

Para los empleados de la empresa se realizO un cuestionario para
recopilar los datos y se toma en cuenta como técnica la encuesta, “trata de
requerir informacion a un grupo socialmente significativo de personas acerca
de los problemas en estudio, para luego, mediante un anélisis cualitativo, sacar
conclusiones que se correspondan a los datos recogidos” Sabino, (ob.cit: 71).

Para este trabajo de grado, la investigacion consistio de una serie de
preguntas cerradas con la finalidad de hacer el diagnostico actual a la empresa
segun la opinién de los empleados. Los resultados se analizaron en forma de

estadistica para simplificar los datos por medio de porcentajes.

FASE Il: Analisis de las fortalezas, amenazas, debilidades y oportunidades
de la empresa Esports Latin America.

Para el desarrollo de esta fase, fue necesaria la informacion que se obtuvo
mediante la aplicacion de la herramienta de investigacion, que es el cuestionario, la

observacion directa y las entrevistas mencionadas en la Fase I, segun Veliz (2005) la
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observacion directa la define como “es la penetracion de las experiencias de los
grupos o institucion, observando los hechos que se suceden o situacién que los
acontece, consiste en llevar a la practica lo planificado, y se realiza en funcién de los
objetivos definidos con anterioridad y mediante instrumentos seleccionados sobre los
acontecimientos que deseen registrar”.

Adicionalmente, para efecto y dar cumplimiento a esta fase se utilizO como
técnicas la observacion directa, y segin Hernandez, Fernandez y Baptista, (2009:
309), “la observacion directa consiste en el registro sistematico, calido y confiable de
comportamientos o conductas manifiestas”.

Una vez fue diagnosticada la situacion actual de la empresa y sus procesos
operativos a través de las técnicas de recoleccion de datos y la poblacion y muestra,
se procedid a realizar un cruce de realidades a través de la matriz DOFA, la cual es un
método de planificacion estratégica que permite tener los enfoques claros de cuéles
son los aspectos positivos y negativos de una empresa, permitiendo de tal forma
buscar soluciones, aprovechando las oportunidades al maximo.

La matriz DOFA es también comdnmente utilizada como herramienta de control.
Segun sus siglas la matriz DOFA permite definir los aspectos internos y externos que
favorezcan o inhiban el buen funcionamiento de la empresa: Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. La unién de los aspectos desarrollados

anteriormente dieron como respuesta las soluciones que la empresa esta buscando.

FASE I1l: Disefio de los lineamientos estratégicos para optimizar los
procesos operativos de la empresa.

En esta fase se disefio la propuesta a fin de que la empresa seleccionada aplique
la nueva teoria gerencial con procedimientos estratégicos operativos, que tenga como
objetivo fundamental, cambiar la cultura empresarial, en la cual el personal encuentre
un ambiente laboral integral, que les permita auto-superarse para su propio bien y el
de la empresa, por lo tanto, se propuso plasmar teéricamente un modelo basado en

lineamientos estratégicos para mejorar la efectividad y el desarrollo de sus funciones.
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Es asi como la direccion de la empresa debe orientarse a desarrollar un consenso
claro y explicito sobre los objetivos a perseguir, asi como la informacion recurrente
sobre los resultados, sean buenos o no. Las estrategias definen un plan de accién y
establecen el cumplimiento de compromisos y metas, que haran éptimo el proceso
operativo de la empresa.

En esta fase se analizo toda la informacion obtenida en las dos fases anteriores y
se procedid a realizar el disefio de los lineamientos estratégicos como finiquito de este
trabajo de grado, desarrollando asi el plan de accion orientado a la optimizacion de
los procesos operativos de ESLA y como se llegara a dichos resultados.

La estructura de la propuesta quedé como sigue:

Presentacion de la propuesta.

Objetivos.

Justificacion.

Desarrollo de la propuesta.

Anadlisis de factibilidad.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

En este capitulo se desarrollan las fases metodoldgicas de la investigacion. La
primera fase consistié en el diagnostico de la situacion actual de los procesos
operativos de la empresa Esports Latin America, y se cumplié mediante la aplicacion
de un cuestionario a los empleados de la empresa, entrevistas no formalizada a dos
(2) clientes y a la gerencia de la empresa, y la observacién directa. La informacion
recolectada se analiz6 y para ello se elaboraron cuadros y gréaficos de barras,
expresados en frecuencia absoluta y relativa, con base en la utilizacion de la
estadistica descriptiva.

En tal sentido, se analizaron e interpretaron los resultados obtenidos en la
primera fase. “La fase de interpretacion fundamentada en los resultados del analisis y
entrelazada con ella, permite realizar inferencias de las relaciones estudiadas y extraer
conclusiones en cuanto a los hallazgos encontrados”, Balestrini (2006: 170).

Posterior a la informacion de la investigacion obtenida a traves de la aplicacion
de los instrumentos anteriormente mencionados, se presenta el desarrollo de la
segunda fase metodoldgica, referida a determinar las debilidades, fortalezas,

oportunidades y amenazas de la empresa Esports Latin America.



4.1. Desarrollo de las Fases de Investigacion

FASE I: Diagnostico de la situacién actual de los procesos operativos de
Esports Latin America.

4.1.1. Observacién Directa aplicada a Esports Latin America

El periodo de observacion directa fue realizado desde el 26 de Junio de
2017 hasta el 9 de Julio de 2017.

Esports Latin America se prepard desde el mes de Febrero del 2017 hasta
el mes de Julio, para ejecutar sus competencias de Esports en el evento
Campus Party Mexico 2017, el cual se realizé en la ciudad de Guadalajara,
Jalisco; del 5 al 9 de Julio del presente afio; dicho evento cuenta con una
participacion de 25.000 personas diarias, es realizado en el salén de eventos
Expo Guadalajara, y durante los dias de ejecucidn el lugar del evento no cierra.
Los que asisten al evento son invitados a charlas sobre la tecnologia y el
emprendimiento durante las 24 horas del dia, en diferentes escenarios
tematicos y, también, se realizan actividades con las empresas que alquilan un
espacio dentro del evento.

ESLA ya habia participado en Campus Party México 2016 y 2015; el
espacio y organizacion del evento para el area de Esports en el 2015 casi no
fue notorio, sin embargo, la gerencia general de Campus Party México deleg6 a
Arturo Gonzalez, gerente de ventas en ESLA, la organizacion completa de
2000 metros cuadrados para el area de videojuegos en el afio 2016. Ese afio fue
la primera vez que Guadalajara tendria una tarima con 12 computadoras para
que los equipos finalistas de diferentes ciudades de Meéxico participaran y
también, hubo una arena de videojuegos con mas de 50 computadoras con 200
megas de navegacion simétricos cada una, para la realizacion de torneos mas

pequefios con los asistentes al evento aficionados a los videojuegos.
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Para el afio 2016, los clientes fueron muchos y tuvieron precios
preferenciales en el evento, hicieron un aporte en premios para las ligas
competitivas y torneos internos que ESLA realizo en conjunto a Campus Party
México, y el alquiler del espacio en el evento tuvo un costo menor que otras
marcas que no tenian nada que ver con videojuegos y de igual manera
asistieron al evento.

Sin embargo, para el 2017 ESLA se enfrentd a un gran reto: en esta
oportunidad Campus Party México estaba dando la oportunidad de llevar la
organizacion del area de Esports del evento a la empresa que es la competencia
directa de ESLA en México: Gamelta. Por lo que se evidencia que hubo un
crecimiento en el area de Esports y Campus Party México quiso probar otras
alternativas para su evento, sin embargo, eso le dio a ESLA dos alternativas: se
demuestra el valor que tiene la empresa y se hace un evento de calidad en el
que ahora seria un espacio limitado dentro Campus Party México 2017, o se
pierde contra la competencia.

La gerencia propuso dos productos a los clientes que serian llevados a
Campus Party México 2017, el primer producto fue la Liga Colegial de Esports
en su 3era edicion (LCE #3), con una participacion de 30 universidades
Mexicanas, compitiendo en dos juegos previamente seleccionados, dichas
casas de estudios estuvieron compitiendo durante los meses de Abril, Mayo y
Junio; y posteriormente, los equipos finalistas tuvieron la oportunidad de viajar
a Campus Party México 2017 con todos los gastos pagos para jugar una final
presencial. Sin embargo, esta liga no fue atractiva a los clientes y no se
obtuvieron ingresos por la realizacion de la misma. Los gastos y premios
fueron cubiertos por parte de la empresa.

El segundo producto fue la liga ESLA Challenge, con cuatro (4) juegos
diferentes y una participacion abierta a todos los jugadores de América Latina,
sin embargo, los gastos de traslado al evento serian cubiertos s6lo de manera

nacional, y de igual manera, los viaticos también serian pagados por la
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empresa. Esta liga se vendié con las marcas: Nvidia, Asus, Eagle Warrior, MSI
y Adata.

Campus Party México 2017 como organizacion, no realizé ningdn cobro
por el espacio que Esports Latin America tenia en su evento, sin embargo, se
exigié que se entregara un minimo de 60.000 MXN (pesos mexicanos) en
premios en efectivo o en productos a los ganadores de las ligas competitivas.
Esta condicion se cumplié sin problemas, ESLA entregé aproximadamente
200.000 MXN (pesos mexicanos) en productos a los diferentes ganadores de la
liga ESLA Challenge.

Durante los dias previos al evento y ejecucion del mismo, se tuvo la
oportunidad de estar presente en la oficina de ESLA en Guadalajara y de
observar directamente el trabajo realizado por los gerentes y por los
comparieros de los diferentes departamentos de la empresa. De esta manera se

completd la lista de chequeo de la siguiente manera:
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Tabla 1- Tabla de observacién directa, aplicado

Item Aspectos Observados Realizado | Tiempo Calidad
Produccidn Grafica

Creacion y edicion de logos del _

1 Si Retardado | Regular
evento
Creacion y edicion de volantes y/o

2 | videos publicitarios para redes Si Retardado | Deficiente
sociales
Creacion y edicion de cortinillas _ o

3 o _ Si Retardado | Deficiente
para transmision en vivo
Creacion y edicidén de video- _ o

4 ) Si Retardado | Deficiente
contenido del desarrollo del evento
Creacion y edicion de la

5 | presentacion en video de los Si Retardado | Deficiente
finalistas del evento competitivo
Creacion y edicion de videos y/o
volantes que muestren los

6 No N/A N/A
resultados del evento para redes
sociales

Comunicaciones y Mercadeo

Desarrollar el contenido del

7 | producto (evento) asociado a la No N/A N/A
marca (ESLA)
Desarrollar estrategia de

8 | publicidad en redes sociales para No N/A N/A
el evento

9 | Desarrollar estrategia de No N/A N/A
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publicidad dentro de los medios de
comunicacion nacionales o

internacionales competentes

Ejecucidn de las estrategias

10 | planteadas durante el desarrollo No N/A N/A
del evento

1 Medir y tabL-JIar los resultados del No N/A N/A
evento y su impacto

Desarrollo de la Competencia

Creacion del formato competitivo

12 | segln el juego comprometido al Si A tiempo Bueno
cliente

13 Creacion y seguimiento del si A tiempo BUeno
reglamento

14 Ejecucion de la competencia en su si A tiempo BUENo
fase en linea
Desarrollo de la infraestructura y

15 | logistica para la ejecucion de la Si A tiempo | Regular
competencia presencial
Ejecucidn de la competencia

16 | presencial y entrega de premios Si A tiempo | Regular
comprometidos por el cliente

Ventas

Definir los productos y desarrollar
la propuesta a ser presentada a los Si A tiempo | Regular
clientes
Creacion de contratos de ventas Si Retardado | Regular
Seguimiento y cumplimiento de Si A tiempo | Deficiente
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contratos de ventas
Evaluacién del evento y entrega de

_ No N/A N/A
resultados a los clientes

Finanzas
Realizacion de Flujo de Caja No N/A N/A
Realizacion de Estado Financiero
No N/A N/A

Proyectado

Fuente: Maria Carolina Pages (2017)

Uno de los factores principales por los cuales Esports Latin America
presenta fallas en sus procesos operativos es porque no tienen estructura
organizacional que vaya acorde a las necesidades de la empresa, y a su vez, el
personal que forma parte de la misma ademéas de carecer de direccion, no
cumple con las habilidades y conocimientos necesarias para realizar su trabajo.

ESLA no posee una persona preparada en su equipo de trabajo que pueda
desarrollar el area de Comunicaciones y Mercadeo, por lo que no se desarrollo
ningun tipo de estrategia publicitaria en cuanto a contenido para hacer difusion
a los dos productos que ESLA estaba llevando a Campus Party México 2017, y
tampoco para ofrecer dichos productos a los clientes. La persona que
desempefia el cargo de esta area se limitaba a publicar en redes sociales
(Pagina de Facebook y Twitter) los volantes o videos que el departamento de
produccion grafica le entregaba; resaltando que este contenido no siguié un
proposito ni arrojo resultados que puedan ser medidos ni tabulados, por lo que
el impacto a nivel de mercadeo es desconocido.

Al ser ésta una de las debilidades méas notables de la empresa, se pudo
observar como el gerente de ventas logré vender uno de los productos,
aportando un gran esfuerzo positivo a la empresa, sin embargo, s6lo pudo

realizar propuestas vagas a los clientes, con poca informacién, escasa
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creatividad y sin poder entregar resultados numéricos (personas alcanzadas e
impactadas por la publicidad realizada). Es éste uno de los motivos por los
cuales los clientes que si aceptaron trabajar con la empresa en el desarrollo de
la liga ESLA Challenge redujeron sus aportes.

El no tener una estrategia de comunicacién y mercadeo, también ocasiona
un impacto negativo en el departamento de produccién grafica, ya que las
personas que ocupan éste area tuvieron que idear volantes y videos con fines
publicitarios sin tener los conocimientos en el area, es decir, el contenido
publicitario que crearon no tuvo un propésito claro, no siguié una linea de
disefio, se trabajé de manera desordenada, sin tiempos adecuados de entrega,
entre otros.

Adicionalmente, se observé que el equipo de produccién grafica no posee
los conocimientos dptimos para realizar su trabajo; manejan la mayoria de los
programas de disefio y video pero desconocen todas las herramientas que
dichos programas ofrecen para hacer disefios innovadores y creativos. Ademas
se rehusan a entrar en nuevas tecnologias y usar computadores costosos que
ESLA ya posee que pueden aumentar el nivel de produccion gréafica por
mucho; tal es el caso del TriCaster: una costosa computadora que si bien es
complicada de utilizar, mejora por mucho el nivel de produccion grafica que se
le puede entregar a los clientes y espectadores del evento. Por Gltimo, también
se observo que no todo el equipo de trabajo de dicho departamento conoce la
temaética de los juegos con los que se trabaja, lo cual ocasiona retrasos en los
tiempos de entrega.

El departamento de competiciones presentd quejas a la gerencia durante
los diferentes meses de preparacion y ejecucion del evento, por errores
ortogréficos, de disefio incongruente y retrasos en cuanto a la produccién
grafica del evento, al punto que las inscripciones de los equipos y el inicio de
la liga se tuvo que retrasar del mes de marzo al mes de abril del presente afio.

También, se comentd que los jugadores que participaron en las diferentes
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competencias desconocian cuéles serian los premios que obtendrian en caso de
resultar ganadores hasta la semana del evento presencial, esto es debido a que
el gerente de ventas no pudo proporcionar a tiempo una lista de premios por
competicion desarrollada.

También se observo que el gerente general no preparé un flujo de caja ni
un estado financiero proyectado de lo que seria el afio 2017, por lo que la
empresa carecia de disponibilidad de efectivo para cubrir los gastos previos al
evento y a su vez, se desconoce la ganancia que obtuvo la empresa por la
realizacion del evento y el producto vendido.

Otro aspecto que es importante mencionar es que se destaca la motivacion
que tenia el equipo de trabajo en general por la realizacién del evento, se hacia
una cuenta regresiva de los dias que faltaban para que el evento iniciara, el
ambiente dentro de la oficina era tranquilo y ameno, en varias oportunidades se
hicieron reuniones de compartir entre todos los empleados para comunicar las
dudas y bajar los niveles de estrés.

Se considera que hay otro tema significativo a resaltar, y es que a pesar
de los errores que se percibieron durante la preparacion y ejecucion del evento,
los jugadores que participaron en las diferentes competiciones dieron una
retroalimentacion positiva al equipo de competiciones en cuanto a la atencion y
los premios recibidos, la puntualidad del equipo de trabajo y la parcialidad que
la empresa tiene con los equipos clasificados a la final presencial. Por lo tanto,
la parte de experiencia al jugador fue positiva.

4.1.2. Entrevista no formalizada y no estructurada realizada a los dos
gerentes de la empresa y dos clientes del evento realizado en Campus Party
México 2017

Se tuvo la oportunidad de conversar con ambos gerentes de la empresa,
Arturo Gonzalez siendo el gerente de ventas coment6 su descontento en cuanto

a la falta de direccion del gerente general de la empresa, el considera
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inconcebible que no se haya realizado un flujo de caja o un estado financiero
proyectado para el afio 2017. También mencion6 que ESLA no obtendria
ganancias por realizar el evento aun cuando se habia conseguido vender uno de
los productos a cinco (5) clientes; segln él, los ingresos s6lo serian suficientes
para cubrir los gastos de la empresa hasta el mes de Agosto del 2017, y no
tenian todavia algun otro evento o producto comprometido para el resto del
afo.

Segun Arturo Gonzélez, su solucion era muy sencilla: contratar a un
gerente general y que quien ocupa ese cargo actualmente, siendo el duefio de la
empresa, se limitara Unicamente a recibir reportes como accionista de la
misma. También, él piensa que la empresa no tiene rentabilidad para costear
una némina mensual ni el alquiler de una oficina, por lo que propuso al equipo
de trabajo disolver la n6mina, mantener sélo un minimo de personal vital para
asegurar futuros eventos competitivos de manera remota; y vender los equipos
de la oficina, de tal manera que, si se presenta un evento como producto de
ESLA, se puede contratar por los periodos de tiempo de duracion del evento al
personal y tercerizar el area de produccion gréafica, después de todo, no estaba
muy contento con el trabajo realizado por el mencionado departamento.

Paulo Aguiar, duefio de Esports Latin America y gerente general de la
empresa, por otra parte, cree que el trabajo realizado por ESLA es bueno, él es
consciente de los errores que tiene su equipo de trabajo pero no sabe cdmo
presentar soluciones; coment6 que en diferentes ocasiones intento reestructurar
la empresa: hizo varios cambios a nivel de personal y propuso un organigrama,
sin embargo, al no tener los recursos econdmicos para costear salarios
competitivos, tomd la decisién de no prescindir de todo el personal de la
empresa, sino mantener a los que consider6 leales a la organizacion;
finalizando, en que no ha logrado aumentar el nivel de produccion grafica, ni
ha conseguido desarrollar estrategias de comunicaciones y mercadeo que

realmente potencien los ingresos de la empresa.
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Por otra parte, también se tuvo la oportunidad de conversar con dos
clientes: Efren Ramirez, gerente de ventas de Nvidia en México y Francisco
Alfaro, gerente de ventas de MSI en América. La opinion de ambos gerentes es
similar; les gust6 Campus Party México 2017 y les gusta los Esports. Nvidia y
MSI han trabajado con ESLA en diferentes oportunidades y consideran que el
trabajo de Arturo Gonzalez, gerente de ventas en ESLA es excepcional, un
vendedor nato que ofrece atencion especial a sus clientes, sin embargo, los
clientes quieren mas espacio, mas publicidad y eso es algo que ESLA no les
puede ofrecer en este momento, los clientes comentaron que estan
decepcionados de la poca visibilidad y alcance que tienen sus marcas y
productos a través de la publicidad que les ofrece ESLA, considerando que a
nivel de mercadeo hace falta desarrollar una estrategia consistente que pueda
aumentar el impacto que las marcas buscan.

Los gerentes de venta de Nvidia y MSI también mencionaron que, al
finalizar Campus Party México 2017 y la liga ESLA Challenge, la empresa no
les entregd un reporte del impacto de su trabajo publicitario a dichas marcas, y
que como consecuencia de esto, creen que sera dificil que sus jefes les

autoricen volver a trabajar con Esports Latin America.

4.1.3. Resultados del Cuestionario aplicado a los diez (10) empleados de

Esports Latin America

A continuacidn se presentan los resultados de las preguntas realizadas al

equipo de trabajo de Esports Latin America.
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1. ¢Cree usted que Esports Latin America posee una estructura y ambiente

organizacional?

Si___ No__
Tabla 2 - Organizacion
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 1 10%
No 9 90%
Total 10 100%

Fuente: Pagés (2017)

Figura 1- Organizacion
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Fuente: Pagés (2017)
Anélisis de Resultados: Se puede observar que el 90% de los trabajadores

respondieron que en Esports Latin America no existe una estructura y ambiente
organizacional, mientras que el 10% de los trabajadores piensan que si existe.
Se considera que es importante tomar en cuenta que la estructura y el ambiente
organizacional de una empresa debe ser planificado y transmitido por la
gerencia de la misma para que los trabajadores puedan tener un desempefio

eficiente en sus tareas.
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2. ¢ Conoce usted el perfil de su cargo?

Si No
Tabla 3 - Perfil de cargo
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 3 30%
No 7 70%
Total 10 100%
Fuente: Pagés (2017)
Figura 2 - Perfil de cargo
8
7
6
5
4 3
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Analisis de Resultados: Los perfiles de cargo describen los requisitos en
cuanto a conocimientos, nivel de estudios, experiencia, aptitudes, entre otros;
que debe tener una persona para poder desempefiar un cargo, y en Esports
Latin America el 70% de los empleados desconoce el perfil del cargo que

Fuente: Pagés (2017)

desempefia, mientras que el 30% de los empleados asegura si conocerlo.
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3. ¢ Se siente usted preparado para ejecutar el cargo que desempefia?

Si No
Tabla 4 - Preparacion individual
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 6 60%
No 4 40%
Total 10 100%
Fuente: Pagés (2017)
Figura 3 - Preparacion individual
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Fuente: Pagés (2017)

Andlisis de Resultados: En el grafico se refleja que el 60% de los
trabajadores de la empresa se sienten preparados para desempefiar su area,
mientras que el 40% no; esto significa que hay cuatro (4) personas que en el
transcurso de su tiempo trabajando en Esports Latin America han sentido que
no tienen los conocimientos necesarios para ejecutar las tareas que se les ha

asignado, lo cual entorpece los procesos operativos de la empresa.
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4. ¢ Conoce usted la descripcién del cargo que ocupa?

Si No
Tabla 5 - Descripcion de cargo
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 4 40%
No 6 60%
Total 10 100%
Fuente: Pagés (2017)
Figura 4 - Descripcion de cargo
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Fuente: Pagés (2017)

Analisis de Resultados: La descripcidn de un cargo detalla las tareas que
debe realizar cada empleado en una empresa; en ESLA el 60% de los
empleados no tienen seguridad de cuéles son estas tareas a desarrollar,
mientras que el 40% asegura que si. Esto trae como consecuencia periodos de

tiempo muerto en horas laborales.
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5. ¢ldentifica usted a algun lider en la empresa?

Si___ _No_
Tabla 6 - Liderazgo
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 1 10%
No 9 90%
Total 10 100%

Fuente: Pagés (2017)

Figura 5 - Liderazgo
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Fuente: Pagés (2017)

Analisis de Resultados: El liderazgo es una figura elemental en toda
organizacion que aporta conocimientos, motivacion, comunicacién y
compafierismo; no todos los jefes son lideres. En ESLA el 90% de los
empleados piensa que no hay un lider en la empresa, mientras que el 10% si,
por lo que se puede concluir que no hay una figura a seguir dentro de la

organizacion
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empresa y con la gerencia es eficaz?

¢Considera usted que la comunicacion entre departamentos de

Si No
Tabla 7 - Comunicacion
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 2 20%
No 8 80%
Total 10 100%
Fuente: Pagés (2017)
Figura 6 - Comunicacién
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Fuente: Pagés (2017)

Anédlisis de Resultados: Como se observa en la gréfica, el 80% de los

empleados consideran que la comunicacion en la empresa no es eficaz,

mientras que el 20% de los empleados piensa lo contrario. La comunicacion es

un factor primordial en toda organizacion, ya que el trabajo de los diferentes

departamentos debe engranar y ser congruente.
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7. ¢Ha sido su trabajo evaluado por la gerencia?
Si___ _No_
Tabla 8 - Evaluacion
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 0 0%
No 10 100%
Total 10 100%
Fuente: Pagés (2017)
Figura 7 - Evaluacion
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Andlisis de Resultados: En esta oportunidad, el 100% de los empleados
piensan que su trabajo no ha sido evaluado. La evaluacion forma parte del

proceso administrativo, todos los procesos productivos deben ser evaluados

Fuente: Pagés (2017)

constantemente, buscando retroalimentacion en pro de mejorar.
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8. ¢ Se siente motivado en Esports Latin America?

Si No
Tabla 9 - Motivacion
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 7 70%
No 3 30%
Total 10 100%
Fuente: Pagés (2017)
Figura 8 - Motivacion
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Fuente: Pagés (2017)

Analisis de Resultados: Como se observa en la grafica, el 70% de los
empleados se sienten motivados en ESLA, mientras que el 30% no. La
motivacion en esta empresa tiene factores que influyen de manera en especial
en los empleados: se aman los videojuegos, se disfruta la realizacion de las
competiciones y suefian con hacer realidad una escena competitiva estable y

consistente de Esports en México.
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9. ¢Conoce usted las normas de convivencia en su espacio laboral?

Si No
Tabla 10 - Normas
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 2 20%
No 8 80%
Total 10 100%
Fuente: Pagés (2017)
Figura 9 - Normas
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Andlisis de Resultados: En esta oportunidad el 80% de los empleados
asegura desconocer las normas de convivencia en el espacio laboral, mientras
que el 20% dice si conocerlas. La oficina de ESLA es una casa, que ha sido
acomodada de tal manera que los trabajadores tengan diferentes espacios de
trabajo, comparten una cocina en comun, bafios, escritorios, salas de estar,

entre otros, y se considera que las normas de convivencia son importantes para

Fuente: Pagés (2017)

asegurar el ambiente organizacional que la empresa necesita.
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10.  ¢Usted cumple un horario laboral?

Si No
Tabla 11 - Horario
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 3 30%
No 7 70%
Total 10 100%
Fuente: Pagés (2017)
Figura 10 - Horario
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Andlisis de Resultados: Segun los resultados del cuestionario aplicado, el
70% de los empleados en Esports Latin America no cumple con un horario
laboral, mientras que el 30% piensa lo contrario. Es importante resaltar que el
horario laboral debe ir acorde al salario de los trabajadores, y que, si los
trabajadores no cumplen con un horario, tienen tiempos muertos, juegan en

horas de trabajo, entre otros, la eficiencia de los procesos productivos se veran

afectados.

Fuente: Pagés (2017)
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11.  ¢;La empresa le provee los recursos (luz, agua potable, bafio, internet,
computadora, otros), necesarios para desarrollar el trabajo que estipula

su descripcion de cargo?

Si No
Tabla 12 - Recursos
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 4 40%
No 6 60%
Total 10 100%
Fuente: Pagés (2017)
Figura 11 - Recursos
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Fuente: Pagés (2017)

Analisis de Resultados: Se observa que el 60% de los empleados asegura
que la empresa no provee los recursos necesarios para poder realizar su trabajo,
mientras que el 40% si. Esto trae como consecuencia el entorpecimiento de los
procesos productivos, ya que, los empleados aportan sus recursos para poder

realizar su trabajo consiguiendo el descontento del personal.
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12.  ;Siente usted que su trabajo es valorado adecuadamente?

Si No
Tabla 13 - Valoracién
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 1 10%
No 9 90%
Total 10 100%
Fuente: Pagés (2017)
Figura 12 - Valoracion
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Analisis de Resultados: EI 90% de los empleados de la empresa respondid
que no siente que su trabajo sea valorado, mientras que el 10% si. Valorar el
trabajo de los empleados es un factor primordial para asegurar la eficiencia de

su desempefio, ya sea a nivel monetario, con bonos especiales, felicitaciones,

premios, entre otros.

Fuente: Pagés (2017)
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13.  ¢Su jefe le ha pedido realizar actividades que usted considera que no

son su responsabilidad?

Si No
Tabla 14 - Responsabilidad
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 8 80%
No 2 20%
Total 10 100%
Fuente: Pagés (2017)
Figura 13 - Responsabilidad
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Fuente: Pagés (2017)

Analisis de Resultados: Como se observa en la grafica, el 80% de los
empleados considera que su jefe le ha pedido realizar tareas que no le
corresponderian, mientras que el 20% respondié que no. Es dificil darle un
sentido a esta respuesta porque no existen descripciones de cargo en la empresa
y por es éste el motivo por el que los empleados sienten que se les asigna

tareas que no corresponden a Su cargo.
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14.  ;Conoce usted el organigrama de la empresa?

Si No
Tabla 15 - Organigrama
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 2 20%
No 8 80%
Total 10 100%
Fuente: Pagés (2017)
Figura 14 - Organigrama
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Fuente: Pagés (2017)
Anélisis de Resultados: Como se observa en la gréfica, solamente el 20%

de los empleados asegura conocer el organigrama de la empresa, mientras que
el 80% no lo conoce. El organigrama de toda empresa es la base de la
estructura organizacional necesaria para establecer cadenas de mando y canales
de comunicacion, si los empleados de ESLA no conocen el organigrama, no
puede haber canales de comunicacion eficientes ni cadenas de mando que

respetar.
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FASE II: Analisis de las fortalezas, amenazas, debilidades y oportunidades

de la empresa Esports Latin America.

4.2. Matriz DOFA

Tabla 16 - Matriz DOFA

OPORTUNIDADES FORTALEZAS

Personal motivado.

U Trabajo en equipo.
Buena atencién a los clientes y
capacidad de venta.

U Capacidad para realizar alianzas

_ o estratégicas.
U Nueva tendencia en crecimiento e ]
) » U Liderazgo de los Esports en
innovacion. o
] ] Mexico.
U Potenciales clientes buscan )
) ) ) U Posee la infraestructura vy
invertir en el medio de los )
tecnologia.
Esports. o o
] | U Experiencia en realizacion de
U Esports cada dia son mas
) eventos a lo largo de 6 afios.
profesionales. o ) )
) U Dominio de tecnologia orientada
U Acceso a la comunidad. _ o
o ) hacia los videojuegos.
U Sentimiento de querer mejorar. . )
U Responsabilidad hacia los

jugadores en el cumplimiento de
la premiacion, viajes y viaticos.

U Retroalimentacion positiva por
parte de los jugadores.

U Eficiencia del departamento de

competiciones.
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AMENAZAS DEBILIDADES

U No posee estructura
organizacional.

U Falta de personal capacitado y
duplicidad de funciones.

U Carencia de perfiles y descripcion

i o ) . de cargos.
U Area de crecimiento e innovacion ) )
) U Resistencia al uso de nuevas
para la competencia. ] )
_ o ) tecnologias en el area de
Posible pérdida de clientes. g .
) produccion gréfica.
Competencia ofrece ofertas
] U Descontento en el personal.
laborales a los trabajadores de

ESLA.

U Cede su liderazgo en México por

U Inexistencia de un estudio de
mercado por producto y de

) B resultados.

inversién en nuevas empresas.

U No hay liderazgo.

U No hay procesos administrativos
internos (planificacion,
organizacion, direccion,
evaluacion, retroalimentacién).

U Comunicacion no es efectiva.

Fuente: Pagés (2017)

Andlisis: Se observa en la tabla niamero 15 de forma detallada, las
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades que posee la empresa
Esports Latin America. Se destaca en las debilidades de la empresa la falta de
estructura organizacional: no existe un organigrama por lo que no hay cadenas
de mando ni canales de comunicacion; deficiencias a nivel de personal:

duplicidad de funciones, carencia de perfiles y descripciones de cargo, fallos
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en los conocimientos, no hay horario laboral, entre otros. Por otra parte, en las
fortalezas de la empresa se destaca la experiencia que ha tenido la empresa a lo
largo de sus 6 afios de historia en organizacién de eventos, la buena atencién
que reciben los clientes a pesar de que no se cumplan las metas a nivel de
publicidad, también se puede observar un personal motivado que trabaja en
equipo.

Las amenazas mas resaltantes tienen que ver con la competencia, al ser
un area de crecimiento, una nueva tendencia, los recursos humanos y contactos
con las marcas son valiosos y la competencia busca tomar ese valor de ESLA.
Por otra parte, se observan que las marcas que buscan invertir en el medio
resaltan como una oportunidad, es una tendencia cada dia mas profesional con
un sentimiento de ser cada vez mas grande y mejor. Analisis: Al hacer el cruce
de las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas en la matriz DOFA se

pueden observar las siguientes estrategias:

Tabla 17 - Cruce de variables Matriz DOFA

ESTRATEGIAS OFENSIVAS
(FORTALEZAS -
OPORTUNIDADES)

ESTRATEGIAS REACTIVAS
(FORTALEZAS - AMENAZAS)

U Diseflar una  estrategia  de

mercadeo que cumpla con las

U Incentivar a los Potenciales expectativas de los clientes para
clientes que buscan invertir en el mantener su lealtad.
medio de los Esports. U Implementar un programa de

evaluacion de desempefio para
estimular la permanencia del

personal.
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ESTRATEGIAS ADAPTATIVAS
(DEBILIDADES -
OPORTUNIDADES)

ESTRATEGIAS DEFENSIVAS
(DEBILIDADES - AMENAZAS)

U Disefar un modelo
organizacional, creacion  de
organigrama, cadenas de mando,
canales de comunicacion, revisar
la mision, vision y objetivos de la
empresa enfocados en mejorar.

U Crear perfiles y descripciones de | = _

_ U Disefiar y realizar programas de

cargo acordes a las necesidades

desarrollo del recurso humano.
de la empresa. - ) »

- L ] U Incentivar a la formacion

U Capacitacion del personal a nivel

. permanente.
profesional, reforzando la
motivacion 'y cubriendo las
deficiencias del personal.

U Creacion de un area de
comunicaciones y mercadeo que

pueda disefiar contenidos vy

estrategias publicitarias.

Fuente: Pagés (2017)

El cruce de datos de la Matriz DOFA permitio evidenciar las debilidades
presentes en cuanto a las actividades gerenciales, el desempefio del personal,
los procesos internos y la atencion al cliente, permitiendo esbozar una serie de
estrategias ofensivas, reactivas, adaptativas y defensivas tal como se pueden

observar en la Tabla N° 16.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS PARA OPTIMIZAR LOS
PROCESOS OPERATIVOS DE LA EMPRESA ESPORTS LATIN
AMERICA

FASE Ill: Disefio de los lineamientos estratégicos para optimizar los
procesos operativos de la empresa.

5.1. Presentacion de la propuesta

La planificacion estratégica suele ser valorada por gerentes y
administradores para el funcionamiento eficaz de las organizaciones. Es asi
como la direccidon de la empresa debe orientarse a desarrollar un consenso
claro y explicito sobre los objetivos a perseguir, asi como la informacion
recurrente sobre los resultados, sean buenos o malos. Las estrategias de
negocio definen un plan de accion y establecen el cumplimiento de
compromisos y metas, que hardn oOptimo el proceso administrativo de la
empresa. De alli que el objetivo de la propuesta sea proponer lineamientos
estratégicos para optimizar los procesos operativos de la empresa Esports Latin
America.

Significando con ello un aporte a la empresa, ya que el entorno actual
donde se desenvuelven las organizaciones demanda una gran cantidad de
cambios que afectan directamente sus operaciones, obligandolas a realizar

ajustes y adoptar nuevas herramientas que les permitan mantenerse al ritmo de



la innovacién dentro de un mercado competitivo. Ademas, se busca brindar al
cliente calidad de servicio y eficiencia en la empresa objeto de estudio.
Adicionalmente, la propuesta permitird el resultado efectivo de las
necesidades y requerimientos de sus clientes y accionistas, haciendo notar, que
debido a modernos avances productivos resulta beneficioso que una
organizacion tome muy en cuenta el rol estabilizador de la planificacion de sus
procesos internos para elevar su capacidad y lograr el cumplimiento de sus

metas.

5.2. Objetivo General

Disefiar lineamientos estratégicos para optimizar los procesos operativos

de la empresa Esports Latin América.

5.2.1. Objetivos especificos

1. Lograr un mejor desempefio laboral del personal de la empresa Esports
Latin América.

2. Optimizar la labor gerencial para el logro de la eficacia y eficiencia del
equipo de trabajo y de la organizacién.

3. Promover la calidad de los procesos internos.

4. Mejorar el servicio al cliente por parte de la empresa Esports Latin

América.

5.3. Justificacion

Como se menciond anteriormente, las empresas modernas necesitan
adaptarse a los cambios de los mercados mundiales y a las exigencias de sus
clientes para lograr perpetuarse en el tiempo y mantenerse rentables. Muchas
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asumen el reto adoptando nuevos paradigmas gerenciales y aprovechando las
ventajas que surgen para aumentar la competitividad. Otras, sin embargo, se
han mantenido aferradas a los viejos esquemas de empresas tradicionales, las
cuales corren el riesgo de desaparecer ante la competencia.

Asimismo, las oportunidades de mejora de los procesos que pueden ser
llevados a cabo por la empresa Esports Latin América y todas aquellas que
puedan ser halladas en el estudio de esta investigacion, permitiran establecer
estrategias ideales para el logro de soluciones perdurables en la organizacion
bajo estudio. Para el resto de las organizaciones que conforman el mercado de
las pequefias y medianas empresas, el estudio puede generar aportes
importantes en cuanto a la implementacion de una acertada planificacién
estratégica en busqueda de soluciones a problemas que puedan presentarse en
asuntos similares a éstos.

Dentro de este contexto, el entorno actual donde se desenvuelven las
organizaciones existe una gran cantidad de cambios que afectan directamente
sus operaciones, obligandolas a que se ajusten a la realidad y adopten nuevas
herramientas o estrategias que les permita mantenerse al ritmo de la innovacion
dentro un mercado competitivo. Las empresas se han visto influenciadas por
las exigencias del entorno externo que exige a estas organizaciones mantener
un plan de accion que les permita adaptarse a la inestabilidad de mercado

global.

5.4. Desarrollo de la Propuesta

De acuerdo con el cruce de variables de la Matriz DOFA, las Estrategias
para la Propuesta se agruparon en Cuatro &reas fundamentales a fin de

optimizar los procesos operativos de la empresa Esports Latin América.
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Tabla 18 - Personal

ESTRATEGIAS CONTENIDO RECURSOS TIEMPO
U Indagacion a
través del
personal u
opinion con Humanos:
respecto a los |Gerencia y
procesos Empleados.
operativos  que Materiales:
se realizan. Material  impreso
U Incentivar la |informativo.
participacién del
personal para Institucionales:
. realizar un |[Se cuenta con el
U Desarrollar un SN P
. diagndstico espacio fisico para
proceso orientado a . X
L situacional o |llevar a cabo la
la  concientizacién . Lo L
diagnostico  de |actividad.
del personal que -
las debilidades.
labora en la empresa| .. L
.| O Generar el Tecnoldgicos:
Esports Latin . . e
L intercambio de |Se utilizara
Ameérica, acerca de . ; ., Dos (2)
. ., ideas, informacion a .
la situacion actual L . reuniones
confrontacion de |través de la Red
en cuanto a los semanales.

puntos de vista, |para dirigirlas por

procesos operativos

. compartir ese medio a los
que alli se llevan a . .
; experiencias. participantes 0
cabo, asi como la| ..
) R U Propuestas del |empleados.
identificacion con la
N L personal con
mision y visién de . . ]
respecto a las Financieros:
la empresa. .
posibles Esta fase no
alternativas  de |requiere de
solucién. mayores  costos
U Reunion con el |financieros para la
personal. empresa, solo lo
U Establecer junto |correspondiente al
a los empleados, |fotocopiado 0
metas grupales y |impresion del
proyectos material.
comunes que
generen la
integracion.
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ESTRATEGIAS CONTENIDO RECURSOS TIEMPO
U Realizacion de Humanos:
actividades para |Gerencia y
dar mayor |Empleados.
confianza y
seguridad entre Materiales:
los empleados y |Material impreso
Sus cargos. informativo.
U Consultar el
aporte de ideas Institucionales:
de los |Se cuenta con el
empleados para |espacio fisico para
incentivar el [llevar a cabo la
U Fomentar la sentido de |actividad.
participacién y pertenencia y la
comunicacién entre integracién Tecnolégicos: Dos (2)
el personal y la grupal. Se utilizara| reuniones
direccion para la| U Crear reuniones |informacion a través| semanales.
mejora de los de grupo para |de la Red para
procesos operativos. resolver dirigirlas por ese
situaciones que |medio a los
les afecten de |empleados.
manera
reciproca y que Financieros:
contribuyan a | Esta fase no requiere
aumentar el |de mayores costos
compromiso con |financieros para la
las decisiones |empresa, solo lo
qgue se tomen en |correspondiente  al
relacion a los |fotocopiado 0
procesos que se |impresion del
realizan. material.
Tabla 19 - Gerencia
ESTRATEGIAS CONTENIDO RECURSOS TIEMPO
O Estimular  al| G Que los Humanos: Esta
personal empleados Gerencia y |actividad no
mediante desarrollen —una | g headog, tiene tiempo
incentivos de motivacion  que determinado
diversas los comprometa . .
indoles por con su trabajo por Mgterla_les. pues . el
parte de los el reto que supone !\/Iaterlal_ impreso | contenido de
directivos de la y porque disfrutan | informativo. esta fase
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ESTRATEGIAS

CONTENIDO

RECURSOS

TIEMPO

empresa para
la mejora de
los  procesos
operativos

con ello.

Que los directivos
al momento de
seleccionar al
personal analicen
muy bien que el
posible candidato
sea el adecuado
para el puesto a
desempefar, vya
que este no va
rendir todo lo que
se espera de él si
el trabajo por si
mismo no
satisface sus
intereses.

Que a los
empleados se les
estimule
haciéndolos sentir
como una parte
fundamental de la
empresa,
comprometiéndol
os con ella no
s6lo  con los
estimulos de tipo
econémico, sino
con los de tipo
personal.
Establecer
incentivos a la
labor y al
desempefio
frecuentemente.
Expresarles a los
empleados cuando
cumplan
correctamente con
sus actividades.

Institucionales:
Se cuenta con el
espacio fisico para
llevar a cabo la
actividad.

Tecnoldgicos:
Se utilizara
informacion a
través de la Red
para dirigirlas por
ese medio a los
participantes.

debe
cumplirse en
forma
permanente
dentro de la
empresa.

U Lograr que
los empleados
se sientan en

Dar a los
empleados

libertad en cuanto
al enfoque de

Humanos:
Gerente y
empleados.

Esta actividad
no tiene
tiempo
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ESTRATEGIAS CONTENIDO RECURSOS TIEMPO
un ambiente trabajo, determinado
de libertad y fortaleciendo  la Materiales: pues el
autonomia en motivacion Y |Material impreso |contenido de
su trabajo. ?i?SIda?idsae;“do de | informativo. esta fase debe

haciéndoles saber o ) cumplirse en
que el resultado Institucionales: |forma

del trabajo que Se cuenta con el |permanente
estan  realizando |€spacio fisico para |dentro de la
les pertenecen. llevar a cabo la|empresa.
Hacer que los |actividad.

empleados

enfoquen los Financieros:

problemas del dia |Esta fase no

a dia sacando heI requiere de

mayor.  provecno | mayores costos
Sedzgfrg'zaabs'“dades financieros pues se

Las actividades parte_ .(,je la

desarrolladas papaCIta(:lon

pueden interna para

representar un |lograrlo, es decir,

gran esfuerzo para
ellos, pero pueden
afrontar el reto
con el apoyo de
los comparieros y
directivos. Esto se
lograra

identificando las
fortalezas con las
que cuenta el
personal y que
ellos a partir de
esta identificacion

clarifiquen y
consigan la mejor
manera de
resolver las

situaciones que se
les presentan con
las solicitudes de
los clientes.

utilizar los propios
recursos para
lograr el objetivo
correspondiente a
esta etapa.
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ESTRATEGIAS CONTENIDO RECURSOS TIEMPO
Humanos:
Gerentes y
U Implementar la |Empleados.
gestion
participativa ~ a Materiales:
traves de circulos | Material  impreso
de calidad, |jnformativo.
formando grupos
) an Ieggg?oue (:2 Institucionales:
a El gerente P a Se cuenta con el
debera reunsn. N | espacio fisico para
Formar regularidad  para “p P
h estudiar evar a cabo la
g;ﬁ?g;%s pa(:g pro.blemgf_s .de actividad. Una (l)
fomentar  la calidad, investigar o semana pa_rg la
identificacion las causas, Tecnologicos:  |conformacion
con los recomendar Se utilizara |de los circulos
valores soluciones 'y |informacion a|de calidad.
organizaciona tomar  medidas |trayés de la Red
les para corregirlas. | 505 girigirlas por

Con esto se puede
contribuir al
mejoramiento del
clima
organizacional
dentro  de la
empresa, asi como
el rendimiento
laboral.

ese medio a los
participantes,
directivos y
empleados.
Financieros:
Esta fase no
requiere de

significativos
costos financieros.
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ESTRATEGIAS CONTENIDO RECURSOS TIEMPO
Humanos:
Gerente y
empleados.
U La evaluacién de Materiales:
desempefio es un | Material impreso
factor informativo.
fundamental del
proceso Institucionales:
administrativo.
a El gerente Permite verificar | ¢ qunt?.con -
debe realizar el cumplimiento |ESPacio fisico para
evaluaciones de los planes [llevar a cabo la
de organizacionales |actividad.
desempefio por parte de quien C
) . e ada 6
orientado  al ejerce la Tecnologicos:
control, supervisién en la |Se utilizara MESES
seguimiento y organizacion. informacion a

evaluacion de
los recursos
humanos.

U Realizar los
respectivos
ajustes y

correcciones
necesarios  para
alcanzar las metas
y por ende los
objetivos
organizacionales.

traves de la Red
para dirigirlas por
ese medio a los
participantes,

directivos y
empleados.
Financieros:
Esta fase no
requiere de

significativos
costos financieros.
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Tabla 20 - Procesos Internos

ESTRATEGIA CONTENIDO RECURSOS TIEMPO
Humanos:
Fijar ~ objetivos | Gerencia y
que se centren en Empleados.
lo que se debe
hacer y asegurarse . .
de  que estos Materiales:
objetivos se N/A.
puedan lograr. o
U Priorizar y Si al comienzo | Institucionales:
establecer presenta Se cuenta con el
objetivos  que dificultades, espacio fisico
se puedan inicie por algunas |para llevar a Permanente.
lograr. tareas simples. El |cabo la
impetu  que  se |actividad.
obtiene ante un
pequefio  avance | To0ng)4gicos:
puede Inyectar 1 og que estimen
energia a la .
organizacion para necesarios
emprender ] ]
desafios mayores. Financieros:
S/C
Hacer participar a
los empleados en Humanos:
el fortalecimiento Gerencia'y
y desarrollo de la Empleados.
organizacion.
o Materiales:
La comunicacion N/A.
en las reuniones,
u Forpentar” la Ios.ejercn:los dpi Institucionales:
participacion equipo y | se cuenta con el Permanente.

de toda la
organizacion.

establecimiento
de posibilidades

claras de
participacién del
personal son
factores

fundamentales.

Adicionalmente,
la toma de

espacio fisico
para llevar a
cabo la
actividad.

Tecnoldgicos:
Financieros:
S/IC
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ESTRATEGIA CONTENIDO RECURSOS TIEMPO
decisiones
conjuntas, de
manera tal que el
personal se sienta
comprometido
con la empresa y
el logro de sus
objetivos.
Creacion de un Humanos:
area de |Gerencia y
comunicaciones y |Empleados.
mercadeo que
pueda disefar Materiales:
contenidos Yy |N/A.
estrategias
o publicitarias. Institucionales:
U Area _ _'de Disenar un ge cuenta con el
Comunicacion model_o . espacio fisico
y Mercadeo organizacional, Permanente
U Modelo creacion de |Para llevar  a
Organizacional organigrama, Cab_o_ la
Cadenas de aCthldad.

mando, canales de
comunicacion,

revisar la mision,
visidn y objetivos

de la empresa
enfocados en
mejorar.

Tecnologicos:
Los que estimen
necesarios los
instructores.

Financieros:
S/C
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Tabla 21 - Cliente

ESTRATEGIA CONTENIDO RECURSOS TIEMPO
Humanos:
Gerencia 'y
Empleados.
Materiales:
N/A.
U Diseflar una
estrategia de u Crear una estrategia Institucionales
mercadeo que basada en la Web 2.(_) para | ge cuenta con
cumpla  con que los cllen_tfzs el espacio
las _ mantengan una relacion fisico para | Permanente
expectativas interactiva con la '
de los clientes empresa, comunicandose IIe\_/a_racabo la
para mantener y recibiendo |actividad.
su lealtad. retroalimentacion.
Tecnoldgicos:
Los que
estimen
necesarios los
directivos.
Financieros:
S/IC
Institucionales
Se cuenta con
U Incentivar a el espacio
los fisico para
Potenciales llevar a cabo la
clientes que | .. . actividad.
buscan U Promociones Permanente.

invertir en el
medio de los
Esports.

U Ventajas de Inversion

Tecnoldgicos:

Los que
estimen
necesarios los
directivos.
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5.5. Analisis de Factibilidad

El disefio de lineamientos estratégicos para optimizar los procesos operativos
de la empresa, traera como beneficio el mejoramiento de la competitividad y
productividad, ademas de desarrollar la ejecucion de los procesos en pro del logro de
sus objetivos.

5.5.1. Factibilidad Operativa

La propuesta se considera viable puesto que no repercute ni estructural ni
fisicamente en la empresa. En este aspecto, se dispone de los recursos necesarios para
Ilevarla a cabo operativamente, ya que se dispone tanto del talento humano, asi como

también de la infraestructura necesaria para la implementacion.

5.5.2. Factibilidad Técnica

La empresa cuenta con los equipos necesarios para la aplicacion de las
estrategias para el mejoramiento de los procesos administrativos, debido a que posee
maquinaria, papeleria, tecnologia, soporte técnico, entre otros, por lo tanto es factible
la aplicacion de este disefio, ya que no presenta ningun inconveniente en relacion a

estos recursos.

5.5.3. Factibilidad Econdmica
La propuesta se considera economicamente factible, pues los recursos que se
utilizaran para implementar la misma estaran disponibles y estaria orientada a la

creacion de los lineamientos estratégicos para optimizar los procesos operativos.

Alcance de la Propuesta
La propuesta esta expuesta a extenderse en el tiempo y en el espacio dentro del
entorno en que se realiza, tanto a nivel de las disciplinas que intervienen, como en la

realidad actual y la aplicabilidad de la misma. EI modelo estratégico abarca
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puntualmente estrategias orientadas a la optimizacion de la gestion de los procesos

administrativos de la empresa antes mencionada.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones se derivan del desarrollo de los objetivos especificos, de alli
que para la Fase I: Diagnostico de la situacion actual de los procesos operativos de
Esports Latin América, se realizo la observacion directa, la cual permitio concluir que
uno de los factores principales por los cuales Esports Latin América presenta fallas en
sus procesos operativos porque no tienen estructura organizacional que vaya acorde a
las necesidades de la empresa, y a su vez, el personal que forma parte de la misma
ademas de carecer de direccién, no cumple con las habilidades y conocimientos
necesarias para realizar su trabajo.

Adicionalmente, para este diagnostico se aplicé la entrevista no formalizada y
no estructurada realizada a los dos gerentes de la empresa y dos clientes del evento
realizado en Campus Party México 2017, lo que permitié concluir que existe un
descontento en cuanto a la falta de direccion del gerente general de la empresa, se
considera inconcebible que no se haya realizado un flujo de caja o un estado
financiero proyectado para el afio 2017. También menciono que ESLA no obtendria
ganancias por realizar el evento aun cuando se habia conseguido vender uno de los
productos a cinco (5) clientes; los ingresos solo serian suficientes para cubrir los
gastos de la empresa hasta el mes de Agosto del 2017, y no tenian todavia algun otro
evento o producto comprometido para el resto del afio.

Finalmente, al aplicar el cuestionario a los empleados también se pudo concluir
que en Esports Latin America no existe una estructura y ambiente organizacional,
algunos empleados no se sienten preparados para desempefar su area, sintiendo que
no tienen los conocimientos necesarios para ejecutar las tareas que se les ha asignado,
lo cual entorpece los procesos operativos de la empresa. Ademas no tienen seguridad
de cuéles son estas tareas a desarrollar. Esto trae como consecuencia periodos de

tiempo muerto en horas laborales.



A esto se suma que los empleados piensen que no hay un lider en la empresa,
por lo que se puede concluir que no hay una figura a seguir dentro de la organizacion,
tampoco la comunicacion en la empresa no es eficaz, a pesar de ser un factor
primordial en toda organizacion, ya que el trabajo de los diferentes departamentos
debe engranar y ser congruente. Otro aspecto a concluir es que no existe una
evaluacion de desempefio para el personal lo que se traduce en una debilidad debido a
que la evaluacion forma parte del proceso administrativo, todos los procesos
productivos deben ser evaluados constantemente, buscando retroalimentacion en pro
de mejorar.

Finalmente, los empleados de la empresa no sienten que su trabajo sea
valorado, a pesar de que valorar el trabajo de los empleados es un factor primordial
para asegurar la eficiencia de su desempefio, ya sea a nivel monetario, con bonos
especiales, felicitaciones, premios, entre otros.

Seguidamente la Fase Il: Analisis de las fortalezas, amenazas, debilidades y
oportunidades de la empresa Esports Latin América.

Se destaca en las debilidades de la empresa la falta de estructura organizacional:
no existe un organigrama por lo que no hay cadenas de mando ni canales de
comunicacion; deficiencias a nivel de personal: duplicidad de funciones, carencia de
perfiles y descripciones de cargo, fallos en los conocimientos, no hay horario laboral,
entre otros. Por otra parte, en las fortalezas de la empresa se destaca la experiencia
que ha tenido la empresa a lo largo de sus 6 afios de historia en organizacion de
eventos, la buena atencion que reciben los clientes a pesar de que no se cumplan las
metas a nivel de publicidad, también se puede observar un personal motivado que
trabaja en equipo. Las amenazas mas resaltantes tienen que ver con la competencia, al
ser un &rea de crecimiento, una nueva tendencia, los recursos humanos y contactos
con las marcas son valiosos y la competencia busca tomar ese valor de ESLA.

El objetivo dirigido a disefiar lineamientos estratégicos para optimizar los
procesos operativos de la empresa, se realizd posterior a la recoleccion de datos y

especificamente la Matriz DOFA la cual permitié a través del cruce de informacion
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estructurar la propuesta en cuatro (4) areas fundamentales: Gerencia, Clientes,
Procesos Internos y Personal. Adicionalmente, la gran mayoria de los autores, en el
tema de la planificacion estratégica han sefialado que ésta contribuye a un mejor
sentido del proposito y direccion de la organizacion hacia el alcance de las metas,
para ello es conveniente que cuente con procesos y estructuras bien definidas, asi
como los recursos para poner en marcha el plan que hara exitosa a la organizacion en
sus negocios, lo que le permitira satisfacer las aspiraciones a todos los involucrados

en los procesos operativos de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Presentar la propuesta a los gerentes a fin de que pongan en practica el
contenido del modelo de planeacion estratégica para la optimizacion de los procesos
operativos de la empresa Esports Latin América.

La empresa debe contemplar en su analisis organizacional los siguientes
aspectos internos: la misién y la vision organizacional, los objetivos y recursos
empresariales, la tecnologia, las personas y sus habilidades, talentos, capacidades,
aptitudes y por ultimo el estilo de administracion.

Se recomienda la implementacion de los objetivos los cuales deben representar
un compromiso de la administracion con el logro de tareas de desempefio especificas
dentro de un lapso de tiempo determinado: exigen resultados que se vinculen de
manera directa con la vision estratégica y los valores fundamentales de la empresa.

Se debe realizar un diagnostico a principio de cada afio para verificar los
recursos financieros y contables, productivos y humanos que permitan determinar las
fortalezas y debilidades, explorar las oportunidades y enfrentar las amenazas y
coacciones del ambiente donde funciona la empresa.

La toma de decisiones en la empresa debe ser orientada por el administrador y
por el personal directivo, tomando en cuenta los puntos de referencias y los criterios
de planificacion.

Se deben realizar evaluaciones periodicas de los recursos: bienes de equipo,
talento de los empleados, mano de obra y otros, que permitan mantener el nivel de
ingresos de la organizacion.

La eficiencia de los procesos operativos de esta empresa se logra a través de la
implementacion de una planificacion estratégica y de la utilizacion de estrategias que

permitan evaluar las fortalezas y debilidades de los recursos asi como de las



oportunidades y amenazas externas; esto, con el fin de elevar la eficiencia de la
misma.

En cuanto al liderazgo y medicién de desempefio se recomienda mantener en
constante preparacion y aprendizaje a los lideres y gerentes de la empresa ya que
estos siempre deben estar preparados con las mejores herramientas para lograr
transmitir de la mejor manera a sus empleados la direccion mas adecuada que deben
tomar en los procesos y métodos de la empresa cuando se requieran cambios, esto
permitiendo que ellos opinen y se compenetren con los cambios a aplicar y siendo de
esta manera mucho maés fécil realizar los mismos. También es importante mantener
un constante seguimiento del desempefio del personal para asi obtener el mejor
rendimiento de cada uno de los empleados.

Adicionalmente, se recomienda que se fortalezca el liderazgo participativo no
delegando su derecho a tomar decisiones finales, sino sefialando directrices
especificas a sus subalternos y consultando sus ideas y opiniones sobre las decisiones
que les incumben. Asimismo, debe escuchar y analizar seriamente las ideas de sus
subalternos y aceptar sus contribuciones siempre sea posible y préactico, cultivando la
toma de decisiones participativa para que sus ideas sean cada vez mas Utiles.

Se recomienda que los gerentes ejerzan un liderazgo efectivo y participativo en
el comportamiento y las actividades de los trabajadores, para lograr en forma exitosa,
sus objetivos individuales y los de la empresa en la cual se desempefian, de qué
manera: brindando a su personal las oportunidades de progreso en la carrera, la
autonomia y recompensas.

De esta manera lograr un ejercicio laboral mas autonomo y una cultura de
responsabilidad de manera tal que se pueda formar equipos de trabajo, donde cada
miembro pueda dar sus opiniones, establecer una manera de solucién a los problemas,
dejando que cada uno exprese su forma de pensar, se sientan importantes dentro de la
organizacion, manteniendo la cohesion grupal el especificar claramente a los
miembros del equipo cudles son sus tareas y responsabilidades, y que se espera de

ellos.
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Es importante el conocimiento que el gerente tenga del ambiente organizacional
a través de una Matriz DOFA, porque ese conocimiento le va a permitir entender
mejor a la organizacion, el lado humano de la organizacién, y por lo tanto, actuara
con mayor propiedad en la conduccion y administracion de la empresa que dirige,
puesto que es un campo del conocimiento humano ligado al funcionamiento de las
organizaciones. Finalmente, impulsar también a sus trabajadores a incrementar su
capacidad de auto control e instarlos a asumir mas responsabilidad para guiar sus

propios esfuerzos.
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ANEXOS



Anexo A

Tabla 22 - Observacion Directa

Item Aspectos Observados Realizado | Tiempo | Calidad
Produccidn Grafica

1 | Creacidn y edicion de logos del evento
Creacion y edicion de volantes y/o

: videos publicitarios para redes sociales
Creacion y edicion de cortinillas para

3 transmision en vivo
Creacion y edicion de video-contenido

) del desarrollo del evento
Creacion y edicion de la presentacion

° en video de los finalistas
Creacion y edicion de videos y/o

6 | volantes que muestren los resultados
del evento para redes sociales

Comunicaciones y Mercadeo

Desarrollar el contenido del producto

! (evento) asociado a la marca (ESLA)
Desarrollar estrategia de publicidad en

° redes sociales para el evento
Desarrollar estrategia de publicidad
dentro de los medios de comunicacion

? nacionales o internacionales
competentes

10 Ejecucion de las estrategias planteadas

durante el desarrollo del evento
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Medir y tabular los resultados del

11 _
evento y su impacto
Desarrollo de la Competencia
Creacion del formato competitivo
e segun el juego comprometido al cliente
13 | Creacidn y seguimiento del reglamento
Ejecucidn de la competencia en su fase
H en linea
Desarrollo de la infraestructura y
15 | logistica para la ejecucién de la
competencia presencial
Ejecucidn de la competencia presencial
16 |y entrega de premios comprometidos

por el cliente

Ventas

Definir los productos y desarrollar la
propuesta a ser presentada a los

clientes

Creacion de contratos de ventas

Seguimiento y cumplimiento de

contratos de ventas

Evaluacién del evento y entrega de

resultados a los clientes

Finanzas

Realizacién de Flujo de Caja

Realizacion de Estado Financiero

Proyectado
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Anexo B

Tabla 23 - Cuestionario

¢Cree usted que Esports Latin America posee una estructura y ambiente
organizacional?
Si___ No__
¢ Conoce usted el perfil de su cargo?
Si__ No__
¢ Se siente usted preparado para ejecutar el cargo que desempefia?
Si__ No_
¢Conoce usted la descripcion del cargo que ocupa?
Si____No

¢ldentifica usted a algun lider en la empresa?

Si____No
¢ Considera usted que la comunicacién entre departamentos de la empresa
y con la gerencia es eficaz?

Si____No

¢Ha sido su trabajo evaluado por la gerencia?
Si___ No__

¢ Se siente motivado en Esports Latin America?
Si No
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10.

11.

12.

13.

14.

¢ Conoce usted las normas de convivencia en su espacio laboral?

Si___ No
¢Usted cumple un horario laboral?

Si____No
¢La empresa le provee los recursos (luz, agua potable, bafio, internet,
computadora, otros), necesarios para desarrollar el trabajo que estipula su
descripcidn de cargo?

Si___ No
¢Siente usted que su trabajo es valorado adecuadamente?

Si____No
¢Su jefe le ha pedido realizar actividades que usted considera que no son
su responsabilidad?

Si____No
¢ Conoce usted el organigrama de la empresa?

Si No
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