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RESUMEN

La investigacion sobre la empresa Remitly Managua se centrd en identificar y proponer
un plan de mejora para optimizar su desempefio y adaptabilidad en un entorno
competitivo. Partiendo de un diagndstico interno y externo detallado, se analizaron las
dindmicas organizacionales, factores que influyen en la eficiencia administrativa y los
desafios especificos del entorno empresarial nicaragiiense. La metodologia combiné
enfoques cualitativos y cuantitativos, utilizando herramientas de analisis como matrices

FODA y PESTEL, ademas de entrevistas con empleados clave.

Los hallazgos indicaron que, aunque la empresa cuenta con una soélida estructura
organizativa y un enfoque tecnolégico destacado en sus operaciones, enfrenta retos
significativos relacionados con el impacto del reciente cierre de un departamento clave.
Este evento generd percepciones de incertidumbre entre los colaboradores,
especialmente en relacion con su rol dentro de la organizacion y las expectativas
futuras. Asimismo, se identificaron oportunidades para fortalecer la eficiencia en la
ejecucion de procesos administrativos y promover estrategias de desarrollo profesional
gue respondan a las nuevas demandas organizacionales. Estas areas criticas
requieren atencion para garantizar la cohesion interna y la sostenibilidad operativa en

un entorno dinamico.

Como conclusién principal, se establecié que la propuesta del plan de mejora debe
centrarse en optimizar la estructura administrativa y fortalecer los mecanismos internos
gue inciden directamente en la eficiencia operativa y en el clima organizacional de
Remitly Managua. El plan incluye estrategias concretas para la gestion del talento
humano, tales como el disefio de programas de capacitacion y desarrollo profesional
orientados a las necesidades especificas de los colaboradores, asi como la
implementacion de herramientas tecnoldgicas que permitan una mejor coordinaciéon

entre las areas. También se plantedé la creacidbn de un sistema integral para



estandarizar procedimientos y garantizar la uniformidad en las operaciones clave, lo

gue permitird reducir errores y agilizar procesos.

Adicionalmente, se identificaron recomendaciones como mejorar la comunicacién
interdepartamental y desarrollar un manual de procedimientos actualizado para alinear
las practicas organizacionales con las expectativas estratégicas. Estas acciones
complementarias buscan consolidar los cambios propuestos en el plan de mejora,
optimizando los recursos internos y aumentando la competitividad de Remitly Managua

en un mercado de evolucidn constante.



Abstract

This research focuses on the administrative improvement of Remitly Managua, a
multinational company specializing in financial services, through the development of a
structured improvement plan. Using a mixed-method approach, the study analyzes the
internal and external environment of the company, leveraging tools such as FODA,
PESTEL, and thematic interviews. The findings reveal specific areas for improvement in
administrative processes, including talent management, procedural standardization, and
operational efficiency. The proposed improvement plan includes targeted strategies for
professional development, enhanced interdepartmental communication, and the
implementation of updated operational protocols. These measures aim to optimize
resources, strengthen the organizational climate, and ensure the company’s competitive

sustainability in the dynamic global remittance market.

Keywords
Administrative improvement, organizational efficiency, talent management, operational

optimization, FODA analysis, PESTEL analysis, Remitly Managua, financial services.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como finalidad abordar los desafios y oportunidades
dentro de la estructura organizacional de Remitly Managua, con el objetivo de proponer
un plan de mejora que permita optimizar su desempefio. En el contexto actual, la
competitividad empresarial y la eficiencia operativa son factores esenciales para el
exito de las organizaciones, especialmente en un entorno globalizado donde los
servicios de remesas desempefian un papel crucial en las economias locales y
familiares. La importancia de este estudio radica en identificar areas de oportunidad
especificas que fortalezcan los procesos internos y mejoren la eficiencia administrativa

de la empresa.

El objetivo principal de esta investigacion es proponer un plan de mejora administrativa,
basado en un diagnéstico situacional que permita identificar los factores criticos que
inciden en la eficiencia organizacional. Para lograrlo, vamos a emplear una
metodologia descriptiva y analitica, la cual incluira el uso de herramientas de
diagndstico como analisis interno y externo, asi como técnicas de analisis de datos
apoyadas en software como Jamovi y Taguette. Ademas, se recopilé informacion
cualitativa mediante entrevistas y analisis documental, respetando las restricciones de

acceso directo a las operaciones de la empresa.

La investigacion se estructura en cuatro partes principales. En la primera parte, se
presenta un diagnéstico detallado del entorno interno y externo de Remitly Managua,
utilizando herramientas como FODA y PESTEL. La segunda parte se centra en la
identificacion de las areas con mayor oportunidad de mejora, considerando tanto los
aspectos administrativos como las percepciones del personal. En la tercera parte se
exponen los factores que inciden en la eficiencia administrativa y finalmente la cuarta

parte consta de proponer un disefio de un plan de mejora, acompafiado de propuestas

11



concretas que se alineen con las necesidades estratégicas de la empresa. Esta
estructura permitira desarrollar una vision integral y orientada a resultados, aportando

soluciones practicas a la presente investigacion.

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. Antecedentes y Contexto del Problema

Los planes de mejora administrativa se han convertido en herramientas clave para
enfrentar desafios en la gestion empresarial. A nivel nacional e internacional,
investigaciones previas han identificado problemas como la falta de planificacién
estratégica, estructuras organizacionales y gestion del talento humano. Este estudio se
enmarca en esa linea, enfocandose en diagnosticar y proponer mejoras en el area
administrativa de Remitly Managua, con el objetivo de optimizar su desempefio y

fortalecer su competitividad. (E.Etecé, 2020)

1.1.1. Antecedentes Nacionales

Antecedente #1

Este es un trabajo monogréfico titulado Plan de mejoramiento para pequefas
unidades de panificacion basados en resultados de los indicadores de gestion
empresarial en el segundo semestre del 2006, el objetivo de la investigacion es
utilizar las matrices competitivas de las empresas en estudio, obtenidos en diagndsticos
empresariales de las unidades de panificacion ubicados en Leodn, La Paz Centro,

Nagarote, Mateare y Telica en el periodo comprendido de Marzo del 2003 — 2004.

Y desarrollar la matriz competitiva de las empresas en estudio, a través de la

identificacion de fortalezas y debilidades de las mismas.
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Al finalizar la investigacion se comprobd que las panaderias en los municipios de Leon,
La Paz Centro, Nagarote, Mateare y Telica, no cuentan en su gran mayoria con los
requerimientos basicos (como financieros, administrativos, de produccion y de la
promocién de sus productos asi como los Higiénico — Sanitarios lo que permite que
tengan un alimento de calidad), que todo microempresa de alimentos debe tener para
la realizacion, buen desarrollo y desempefio de todas sus actividades productivas, tanto

en el area administrativa como en las areas de Mercado, Produccion y Finanzas.

Se recomienda aplicar el plan de mejoramiento propuesto con el propésito de facilitar o
propiciar una mayor competitividad. (Estrada Béarcenas, Saavedra Rodriguez, &

Torres Ocampo, 2006)

Antecedente #2

En el repositorio de UNAN-Managua se pudo encontrar estudio titulado Propuesta de
un plan de mejora administrativo en la empresa Repuestos Originales S.A, para el afio
2020, dedicandose al comercio de repuestos automotrices e industriales para todo tipo

de vehiculos y maquinaria industrial pesada.

La investigacién es de caracter descriptivo, con un enfoque cualitativo y tiene como
objetivo identificar los factores que inciden en la eficiencia administrativa que sirvan de

insumo para tomar acciones correctivas en el plan de mejora.

Mediante el andlisis del ambiente interno de la empresa Repuestos Originales S.A. Se
detectaron deficiencias en el proceso administrativo, como es la falta de una
planificacion estratégica, presupuestos anuales, estructuras organizacionales,
manuales de procedimientos, entre otros elementos. Si la empresa no atiende de
manera inmediata estos hallazgos puede traer grandes consecuencias a los
propietarios. En el ambiente externo se encuentra una estabilidad, la empresa tiene
reaccion ante los cambios que puedan surgir en ella. La competencia a nivel nacional,
la apertura de productos sustitutos, como la pérdida de clientes pueden afectar a largo

plazo el funcionamiento de la empresa.
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Algunas de las recomendaciones de Gaitan, en su investigaciéon es implementar de
manera eficiente cada etapa del proceso administrativo con la finalidad de evitar
improvisaciones en los momentos mas dificiles y en la toma de decisiones importantes.
Es indispensable para el buen funcionamiento de la empresa Repuestos Originales
S.A. vy, de este, depende los resultados a futuro. También realizar presupuestos
anuales (corto plazo) como herramienta de planeacion integral de todas las
operaciones que se realizan en la empresa con la finalidad de ayudar a la gerencia en
el cumplimiento de los objetivos que se proponen la junta directiva o el propietario,
estipulando la medicion de los indicadores (ventas, rotacion, gastos, etc.). (Veldsquez
Gaitan, 2019)

1.1.2. Antecedentes Internacionales

Antecedente #1

En este estudio titulado propuesta plan de mejoramiento administrativo y financiero
para la empresa Grafipal Distribuidora GD SAS, del municipio de Sibundoy-Colombia,
afo 2023, se identificé que tiene un alto nivel de competencia en la comercializacion al
por mayor de materiales de construccion, articulos de ferreteria, pinturas, productos de
vidrio, equipo y materiales de fontaneria y calefaccion, pero tiene déficit increible en el
crecimiento de este rubro por falta de capital, ausencia de un plan estratégico,

mediocridad en el sistema financiero y principalmente gestion del talento humano.

Los objetivos eran realizar un diagnostico y disefiar el plan de mejora sobre los
procesos administrativos y financieros. Llegando a determinar los aspectos positivos y
negativos que se presentan, tanto internos como externos, entre los cuales los mas
importantes son: carencia de un manual de funciones, falta de un programa de gestion
del talento humano, ausencia de un sistema financiero y contable mas robusto y
adaptacion al mercado debido a la alta competencia y cambios de tendencias del
mismo. Esto sin duda, conlleva a que se puedan formular puntos criticos presentes en

los planes de mejoramiento administrativo y financiero.
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En esta investigacion las estrategias plasmadas en los planes de mejoramiento
presentadas, van acorde al diagndstico y caracterizacion antes realizadas, es decir,
contienen un hilo conductor para su creacion y posterior ejecucion. La idea es llevarlas
a cabo y luego medir y evaluar su impacto y efectividad. (Escobar Ceballos & Lasso
Jurado, 2023)

Antecedente #2

Considerando otro estudio titulado Plan de Mejoramiento al Area Administrativa de la
Empresa Global Motos en el segundo semestre del afio 2018, esta compariia se
encarga de la comercializacion de repuestos para motos en los municipios del eje

cafetero y norte del Valle.

El objetivo de la investigacién es realizar un diagndstico en el area administrativa,
identificar sus debilidades y disefiar un plan de mejoramiento para dicha empresa.

Llegando a la conclusion que necesitan realizar una estructura organizacional definida
en toda la empresa para mejor aprovechamiento de recursos y funcionamiento de la
misma. Sin dejar atrds que es necesario contratar personal capacitado segun el rol que

desempeniara el puesto, y tomar decisiones financieras en el momento oportuno.

Se tiene que hacer hincapié en lograr tener suficiente disponibilidad de inventario para

dar respuesta a los pedidos oportunamente y que no se vean afectados los clientes.

El plan de mejoramiento permite tener una vision amplia de la organizacion teniendo
claridad en los procesos a la hora de actuar desde cualquier area asertivamente. Se
recomienda proyectar con un plazo no mayor a un afio, la ampliacion de los roles de
ventas para aprovechar las oportunidades comerciales por fuera de la zona cafetera y

gue se podran ser atendidas por Global Motos.

Incluir en el presupuesto de 2020 la optimizacibn y modernizacion de recursos

tecnoldgicos que optimicen costos y respalden la estructura administrativa.
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Implementar a corto plazo, una bodega mas grande para el abastecimiento de
repuestos, y de esa manera disponer mas cantidad de mercancia para la venta de
contado y a crédito, permitiendo cumplir con entregas mas eficientes. (Valencia Ortiz,

Hidalgo Guerrero, & Sierra Ramirez, 2019)

1.2. Objetivos de Investigacion

1.2.1.0ODbjetivo General

Proponer un plan de mejora para la empresa Remitly Managua, basado en su

diagndstico situacional durante el segundo semestre de 2024.

1.2.2.0bjetivos Especificos

1. Realizar diagnéstico interno y externo situacional de la empresa Remitly
Managua
Determinar el area con mayor oportunidad de mejora para Remitly Managua.

3. ldentificar los factores que inciden en la eficiencia administrativa que sirvan de
insumo para tomar acciones correctivas en el plan de mejora.

4. Proponer plan de mejora en el area administrativa de Remitly Managua.

16



1.3. Planteamiento del Problema

Remitly Managua ha experimentado un crecimiento sostenido y ha realizado ajustes
estratégicos para adaptarse a las demandas de sus operaciones internacionales. En
este contexto, resulta crucial comprender como estos cambios pueden estar afectando
su estructura organizacional. La adaptacion constante puede generar nuevas
necesidades en la gestion de recursos, en la eficiencia de los procesos y en el
ambiente laboral, elementos que son fundamentales para la efectividad operativa y el

cumplimiento de su Mision y Vision empresarial.

Esta investigacion busca proporcionar una solucion estructurada a las necesidades de
Remitly Managua, con un alcance que incluye la realizacion de un diagnéstico interno y
externo de las condiciones actuales de la empresa, la identificacion del area con mayor
oportunidad de mejora y la determinacion de los factores que influyen en la eficiencia
administrativa. A partir de estos hallazgos, se desarrollara una propuesta de estrategias
de mejora en el area identificada. La factibilidad de este estudio reside en su capacidad
para ofrecer recomendaciones practicas y viables que impulsen un cambio positivo en

la empresa, optimizando sus recursos y fortaleciendo su posicion en el mercado.
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1.4. Formulacion del Problema

La investigacion busca explorar y proponer mejoras en el area con mayor oportunidad
de mejora en Remitly Managua en el contexto de su crecimiento y adaptacion a nuevas
estrategias. Para lograrlo, se plantean las siguientes preguntas clave, disefiadas para
guiar el diagnostico de las condiciones actuales de la empresa y la identificacion de

areas de oportunidad:

1.4.1.Preguntas de Investigacion

e (Cudles son los factores internos y externos que influyen en el desempefio
organizacional de Remitly Managua?

e (Qué area de la empresa presenta la mayor oportunidad de mejora?

e (Cudles son los factores especificos que inciden en el area con mayor
incidencia y que afectan el rendimiento general de la empresa?

e (Qué acciones estratégicas de mejora se pueden implementar en el area con

mayor grado de incidencias en Remitly Managua?
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1.5. Justificacion

Esta investigacion es de suma importancia ya que busca generar un diagndstico
integral de la empresa Remitly Managua, con el propésito de identificar oportunidades
de mejora en sus procesos administrativos y operativos. El estudio proporcionara
informacion valiosa sobre el estado actual de la empresa, tanto en su entorno interno
como externo, permitiendo un analisis detallado de los factores que influyen en su

eficiencia administrativa.

Desde una perspectiva general, el diagndéstico situacional que se realizara aportara
claridad sobre las areas criticas que requieren atencion, permitiendo identificar
oportunidades para optimizar los recursos y mejorar el desempefio organizacional. Los
resultados de esta investigacion servirdn como base para desarrollar un plan de mejora
en el &rea administrativa, que permitira a la empresa no solo corregir deficiencias, sino

también fortalecer su capacidad para responder a los desafios del mercado.

Esta investigacion contribuira al campo de la gestiébn empresarial al ofrecer un enfoque
sistematico para evaluar la eficiencia de los procesos administrativos y determinar las
areas clave para la mejora continua. Los hallazgos enriqueceran la literatura existente
al proporcionar ejemplos practicos de como un analisis diagnostico puede facilitar la

toma de decisiones correctivas dentro de una organizacion.

Ademas de beneficiar directamente a Remitly Managua, esta investigacion tendrd un
impacto positivo en futuros profesionales en formacion, ya que servira como un punto
de partida para estudios relacionados. Al documentar un caso practico y detallado
sobre el diagnéstico y mejora administrativa, se generara un recurso académico que
podra ser utilizado como referencia en investigaciones futuras, fortaleciendo el
aprendizaje y la aplicacion practica en el ambito de la gestion empresarial. (Farias,
2024)

La implementaciéon de las recomendaciones derivadas de este estudio permitira a

Remitly Managua mejorar su estructura administrativa y operativa. Al optimizar sus
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procesos, la empresa podra mejorar su productividad y competitividad en el mercado,

generando beneficios tanto para los colaboradores como para sus socios comerciales.

1.6. Alcance y Limitaciones

Alcance

Este estudio se enfoca en la empresa Remitly Managua, con sede en la ciudad de
Managua, ubicada en Ofiplaza El Retiro. Se realizara un diagnéstico situacional interno
y externo para identificar areas de oportunidad que puedan mejorar la eficiencia
administrativa. El analisis interno abordara los procesos operativos, las dinamicas
organizacionales y los recursos disponibles, mientras que el analisis externo
considerara factores de la industria y el entorno competitivo. Estos resultados
permitiran detectar areas clave de mejora y desarrollar una propuesta concreta para
optimizar el desempefio administrativo de la empresa, alineada con sus necesidades

estratégicas. (Remitly, Inc., 2024)

Limitaciones

La investigacion se desarrollara en un periodo de un mes, lo que limita la posibilidad de
realizar observaciones a largo plazo o incluir un andlisis mas detallado de ciertas &reas.
Ademas, no se tendra acceso a documentos o informacion relacionada con
transacciones financieras debido a la confidencialidad que mantiene la empresa sobre

este tipo de operaciones.
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CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL
2.1. Marco conceptual

2.1.1. Diagndstico Organizacional

Para llevar a cabo este diagndstico se requiere iniciar desde el origen mismo de la
empresa, de su mision, vision, objetivos y propdsitos. Surge como una necesidad
empresarial por detectar los problemas que ocasionan crisis dentro de la empresa, asi

como las necesidades de adaptacion del presente al futuro.

Consecutivamente es necesario llevar un orden logico para lograr recopilar e interpretar
adecuadamente la informacién y cumplir con los objetivos deseados. Fomentar
estrategias que lleven a la empresa a una adecuada organizacion cumpliendo objetivos
eficientes. Realizar estudios y andlisis internos para lograr obtener la debilidades, las
fortalezas, las oportunidades y amenazas de la empresa, o también conocido como
matriz FODA.

Teniendo un objetivo ya especifico procederemos a las propuestas y plan de accion,
estas nos ayudan a aprovechar las fortalezas de la organizacion, para hacer frente a
las oportunidades detectadas. Sin olvidar las debilidades que podremos contrarrestar
con mas facilidad. (Teran Guerrero, Martinez , Roméan Aguirre, & Gallardo Chuluisa,
2021)

A continuacién algunas causas por las que es importante el diagndstico organizacional
en la empresa:

e El crecimiento de la organizacion.

e El atraso de la organizacion o estancamiento posicional.

e La oferta de calidad en un mundo competitivo.

e Aparicién de tecnologia de punta.

e Necesidad por conocerse como empresa y el deseo de generar mejoras.
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2.1.2. Analisis FODA

Estas siglas provienen del acrénimo en inglés SWOT (strenghts, weaknesses,
opportunities, threats); en espafiol, aluden a fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas. El andlisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes
y débiles que, en su conjunto, diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi
como su evaluacién externa, es decir, las oportunidades y amenazas. También es una
herramienta que puede considerarse sencilla y que permite obtener una perspectiva
general de la situacion estratégica de una organizacion determinada. Thompson y
Strikland (1998) establecen que el anélisis FODA estima el efecto que una estrategia
tiene para lograr un equilibrio 0 ajuste entre la capacidad interna de la organizacién y
su situacién externa, esto es, las oportunidades y amenazas. (Ponce Talancén, H,
2006)

Una fortaleza de la organizacion es alguna funciébn que ésta realiza de manera
correcta, como son ciertas habilidades y capacidades del personal con ciertos atributos
psicologicos y la evidencia de su competencia (McConkey, 1988; Stevenson, 1976).
Otro aspecto identificado como una fortaleza son los recursos considerados valiosos y
la misma capacidad competitiva de la organizacibn como un logro que brinda ésta o
una situacién favorable en el medio social. Una debilidad se define como un factor que
hace vulnerable a la organizacion o simplemente una actividad que la empresa realiza

en forma deficiente, lo que la coloca en una situacion débil (Henry, 1980).

Para Porter (1998), las fortalezas y oportunidades son, en conjunto, las capacidades,
esto es, los aspectos fuertes como débiles de las organizaciones o0 empresas
competidoras (productos, distribucion, comercializacion y ventas, operaciones,
investigacion e ingenieria, costos generales, estructura financiera, organizacion,
habilidad directiva, etc). Estos talones de Aquiles pueden generar en la organizacion

una posicion competitiva vulnerable (Vandenberg y Lance, 1992).

Para el andlisis FODA, una vez identificados los aspectos fuertes y débiles de una
organizacion se debe proceder a la evaluacion de ambos. Es importante destacar que
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algunos factores tienen mayor preponderancia que otros: mientras que los aspectos
considerados fuertes de una organizacion son los activos competitivos, los débiles son
los pasivos también competitivos. Pero se comete un error si se trata de equilibrar la
balanza. Lo importante radica en que los activos competitivos superen a los pasivos o
situaciones débiles; es decir, lo trascendente es dar mayor preponderancia a los

activos.

El éxito de la direccion es disefiar estrategias a partir de las que la organizacion realiza
de la mejor manera, obviamente tratando de evitar las estrategias cuya probabilidad de

éxito se encuentre en funcion de los pasivos competitivos (Wilhelm, 1992).

Las oportunidades constituyen aquellas fuerzas ambientales de caracter externo no
controlables por la organizacién, pero que representan elementos potenciales de
crecimiento o mejoria. La oportunidad en el medio es un factor de gran importancia que
permite de alguna manera moldear las estrategias de las organizaciones. Las
amenazas son lo contrario de lo anterior, y representan la suma de las fuerzas
ambientales no controlables por la organizacion, pero que representan fuerzas o

aspectos negativos y problemas potenciales.

El andlisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion
actual del objeto de estudio (persona, empresa u organizacion, etc.) accediendo de
esta manera a un diagndéstico preciso que permite, en funcion de ello, tomar decisiones
acordes con los objetivos y politicas formulados. La relevancia de emplear una matriz
de andlisis FODA es que nos posibilita la busqueda y el analisis metodolégico de todas
las variables que intervienen en el &mbito a estudiar, con el fin de tener mas y mejor

informacion al momento de tomar decisiones. (Ponce Talancon, H, 2006)
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2.1.3. Andlisis del Entorno Externo (PESTEL y 5 Fuerzas de Porter)

Analisis PESTEL
Este andlisis es un método descriptivo que se utiliza para conocer el contexto de una

empresa; sirve para hacer una planificacion estratégica de una empresa, tanto a nivel
organizacional como de mercado. Ademas, si se hace regularmente, tiene la capacidad
de mostrar oportunamente las tendencias o cambios en el mercado que puedan influir
negativa o positivamente en tu sector. (Teran Guerrero, Martinez, & Pluas Llamuca,
Editorial grupo AEA, 2021)

= Politico:

Considera factores como el entorno politico, las regulaciones gubernamentales, las
politicas fiscales, las leyes laborales, las politicas comerciales y los acuerdos
internacionales. Se evalla como estos factores pueden influir en las operaciones de la

organizacion y su entorno empresarial.

A continuacion, se detallan algunos de los aspectos a considerar dentro del
analisis PESTEL para lo politico:

- Entorno politico estable o inestable: Evaluar la estabilidad politica del pais o
region en la que opera la organizacion. La estabilidad politica puede influir en la
confianza de los inversores, la seguridad juridica, la continuidad de las politicas
gubernamentales y las perspectivas de crecimiento economico.

- Regulaciones gubernamentales: Analizar las regulaciones y politicas
gubernamentales que pueden afectar a la organizacién. Esto puede incluir
regulaciones laborales, ambientales, fiscales, de salud y seguridad, comerciales
y de proteccion al consumidor. Estas regulaciones pueden tener un impacto en
los costos de operacion, la conformidad legal y las oportunidades de mercado.

- Politicas fiscales y econdmicas: Examinar las politicas fiscales del gobierno,
como los impuestos, los subsidios, los aranceles y las politicas de gasto publico.
Ademas, analizar las politicas economicas, como las politicas monetarias, las

tasas de interés y la politica cambiaria. Estos factores pueden afectar el entorno
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de negocios, la demanda de productos o servicios y la rentabilidad de la
organizacion.

- Politicas comerciales y acuerdos internacionales: Considerar las politicas
comerciales y los acuerdos internacionales, como los tratados de libre comercio,
las barreras arancelarias y no arancelarias, las restricciones a la importacion o
exportacion, y las politicas de proteccion de la industria local. Estos factores
pueden influir en el acceso a mercados internacionales, la competencia y las
oportunidades de expansion global.

- Clima politico internacional: Evaluar las relaciones politicas internacionales y los
eventos geopoliticos que pueden afectar a la organizacion. Esto puede incluir
conflictos internacionales, tensiones diplomaticas, sanciones comerciales,
cambios en alianzas estratégicas y politicas migratorias. Estos factores pueden
tener implicaciones en la cadena de suministro, la estabilidad regional y la

imagen de la organizacion.

= Econdémico:

Analiza los aspectos econdémicos del entorno, como el crecimiento econdmico, la
inflacion, las tasas de interés, el desempleo, la politica monetaria, los niveles de
ingresos y el poder adquisitivo de los consumidores. Estos factores pueden afectar la
demanda de productos o servicios de la organizacion, su rentabilidad y su capacidad
para invertir y crecer. (Teran Guerrero, Martinez, & Pluas Llamuca, Editorial grupo
AEA, 2021)

A continuacion, se detallan algunos de los aspectos a considerar dentro del
analisis PESTEL para lo econémico:

- Crecimiento econdmico: Evaluar el crecimiento econdmico del pais o regién en

la que opera la organizacion. Esto implica analizar el Producto Interno Bruto

(PIB), las tasas de crecimiento, la inversion, el consumo y otros indicadores

econdémicos relevantes. El crecimiento econOmico puede tener un impacto

directo en la demanda de productos o servicios de la organizacion.
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- Inflacion y tasas de interés: Analizar la tasa de inflacion y las tasas de interés
en la economia. La inflacién puede afectar los costos de produccion, los precios
de los productos y el poder adquisitivo de los consumidores. Las tasas de interés
influyen en los costos de financiamiento y las decisiones de inversién. Estos
factores pueden impactar la rentabilidad y la capacidad de inversion de la
organizacion.

- Desempleo y mercado laboral: Considerar la situacion del empleo y el
mercado laboral en la economia. Evaluar la tasa de desempleo, la disponibilidad
de mano de obra calificada, los salarios y las tendencias laborales. Estos
factores pueden influir en los costos laborales, la disponibilidad de talento y la
capacidad de contratacion de la organizacion.

- Politica monetaria: Analizar las politicas monetarias implementadas por el
banco central o autoridad monetaria. Esto implica evaluar las medidas para
controlar la oferta monetaria, como el ajuste de tasas de interés, la impresion de
dinero o la intervenciéon en los mercados cambiarios. La politica monetaria puede
afectar la inflacién, el tipo de cambio y la disponibilidad de crédito.

- Niveles de ingresos y poder adquisitivo: Considerar los niveles de ingresos
de la poblacion y su poder adquisitivo. Esto incluye analizar la distribucion del
ingreso, las tendencias salariales y la capacidad de compra de los
consumidores. Estos factores pueden influir en la demanda de productos o

servicios y en la segmentacion del mercado objetivo.

- Ciclos econdmicos y volatilidad: Tener en cuenta los ciclos econdmicos y la
volatilidad del mercado. Las economias pueden experimentar periodos de
expansion, recesion o estancamiento. Evaluar la estabilidad econdémica y la
volatilidad puede ayudar a anticipar cambios en la demanda, los precios de los

insumos y las condiciones del mercado.
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= Social:

Examina los factores socioculturales que pueden influir en la organizacién, como las
actitudes, los valores, los comportamientos y las preferencias de los consumidores.
Esto puede incluir aspectos demograficos, tendencias de estilo de vida, cambios en las
actitudes hacia la salud y el bienestar, la diversidad cultural y la responsabilidad social
corporativa. (Teran Guerrero, Martinez, & Pluas Llamuca, Editorial grupo AEA,
2021)

- Demografia: Analizar la composicion demogréfica de la poblaciéon, como la
edad, el género, la estructura familiar, la distribucion geografica y las tasas de
natalidad y mortalidad. Estos factores pueden influir en la demanda de productos
0 servicios, asi como en las preferencias y necesidades de los consumidores.

- Tendencias de estilo de vida: Considerar las tendencias y cambios en los
estilos de vida de los consumidores, como las preferencias de consumo, las
actitudes hacia la salud y el bienestar, las tendencias de alimentacion, las
formas de entretenimiento, el uso del tiempo libre y las practicas de compra.
Estas tendencias pueden impactar en la demanda y en las estrategias de
marketing de la organizacion.

- Cultura y valores: Evaluar los valores culturales y las normas sociales que
prevalecen en la sociedad. Esto incluye aspectos como la diversidad cultural, la
inclusion, la ética, la responsabilidad social y la sostenibilidad. Comprender
estos factores permite adaptar los productos, servicios y mensajes de la
organizacion a las expectativas y preferencias culturales de los consumidores.

- Educacioén y nivel socioecondmico: Considerar los niveles de educacion y el
nivel socioeconémico de la poblacion. Estos factores pueden influir en el acceso
a la educacion, la capacidad adquisitiva, la conciencia del consumidor, las
aspiraciones profesionales y la demanda de productos o servicios de la

organizacion.
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- Cambios demograficos: Estudiar los cambios en la estructura demografica a
largo plazo, como el envejecimiento de la poblacién, la migracion, la
urbanizacién y los patrones de asentamiento. Estos cambios pueden tener un
impacto en la demanda de productos o servicios especificos y en la necesidad
de adaptar estrategias comerciales.

- Responsabilidad social y sostenibilidad: Considerar las preocupaciones
sociales relacionadas con la responsabilidad social corporativa y la
sostenibilidad. Esto implica analizar las expectativas de los consumidores en
términos de practicas éticas, impacto ambiental, gestion de la cadena de
suministro y responsabilidad hacia la comunidad. Estos factores pueden influir

en la reputacion y la imagen de la organizacion.

= Tecnoldgico:

Se enfoca en los avances tecnoldgicos y su impacto en la organizacién. Esto puede
incluir la adopcion de nuevas tecnologias, el desarrollo de productos innovadores, la
automatizacion de procesos, la inteligencia artificial, el Big Data, la robotica, la

ciberseguridad y la transformacién digital.

A continuacion, se detallan algunos de los aspectos a considerar dentro del
analisis PESTEL para lo tecnoldgico:

- Avances tecnoldgicos: Evaluar los avances tecnoldgicos relevantes para la
industria o el mercado en el que opera la organizacion. Esto puede incluir
desarrollos en inteligencia artificial, aprendizaje automatico, Internet de las
cosas, blockchain, realidad virtual, impresion 3D u otras tecnologias emergentes.
Comprender estos avances puede ofrecer oportunidades para mejorar los

productos, servicios y procesos de la organizacion.

- Innovacion de productos y servicios: Considerar la velocidad y el alcance de
la innovacion en la industria. Analizar como las nuevas tecnologias pueden

cambiar la forma en que se crean, ofrecen o consumen los productos o
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servicios. ldentificar oportunidades para desarrollar y lanzar productos o

servicios innovadores y estar atento a las tendencias disruptivas.

Automatizacion y robdtica: Evaluar el impacto de la automatizacion y la
robdtica en la industria. Esto incluye analizar como la automatizacion puede
cambiar los procesos de produccion, la eficiencia operativa, los costos laborales
y la calidad del producto. Comprender el potencial de la robdtica y la
automatizacion puede ayudar a la organizacion a adaptar su enfoque de
produccion y gestion de la cadena de suministro.

Tecnologias de la informacién: Considerar los avances en tecnologias de la
informacion y comunicacion. Esto incluye el andlisis de infraestructuras
tecnoldgicas, redes, seguridad de datos, almacenamiento en la nube, analisis de
datos y sistemas de gestion. Evaluar como estas tecnologias pueden mejorar la
eficiencia operativa, la toma de decisiones y la experiencia del cliente.
Transformacion digital: Analizar el grado de adopcion de la transformacion
digital en la industria y en la organizacibn misma. Esto incluye examinar como
las tecnologias digitales estan cambiando los modelos de negocio, la interaccion
con los clientes, la comunicacion interna y la gestion de datos. Identificar
oportunidades para aprovechar la transformacion digital y mantenerse a la
vanguardia de la competencia.

Impacto social y ético: Considerar el impacto social y ético de la tecnologia en
la sociedad. Evaluar cuestiones como la privacidad de datos, la seguridad
cibernética, la inteligencia artificial ética y el impacto en el empleo. Estar
consciente de estas consideraciones puede ayudar a la organizacion a
desarrollar practicas y politicas responsables que generen confianza entre los
consumidores y otros grupos de interés. (Teran Guerrero, Martinez, & Pluas
Llamuca, Editorial grupo AEA, 2021)
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= Ecoldgico:

Evalla el impacto ambiental y las preocupaciones de sostenibilidad. Esto incluye el
cambio climatico, la conservacion de recursos naturales, las regulaciones ambientales,
la huella de carbono, la responsabilidad ambiental y la demanda de productos o

servicios sostenibles.

A continuacion, se detallan algunos de los aspectos a considerar dentro del
andlisis PESTEL para lo ambiental:

- Regulaciones ambientales: Evaluar las regulaciones y politicas ambientales
aplicables a la industria o el mercado en el que opera la organizacion. Esto
puede incluir restricciones sobre emisiones, gestién de residuos, conservacion
de recursos naturales, proteccion del medio ambiente y cumplimiento de
estandares ambientales. Comprender estas regulaciones es esencial para

cumplir con los requisitos legales y minimizar los riesgos asociados.

- Sostenibilidad y cambio climéatico: Considerar la preocupacion por la
sostenibilidad y el cambio climéatico. Evaluar como la organizacién puede
contribuir a la reduccion de la huella de carbono, la adopcion de energias
renovables, la gestion eficiente de recursos, la minimizacion de residuos y la
promocion de practicas sostenibles. El enfoque en la sostenibilidad puede
generar ventajas competitivas y satisfacer las demandas de los consumidores

conscientes del medio ambiente.

-> Riesgos ambientales: Analizar los riesgos ambientales a los que se enfrenta la
organizacion. Esto puede incluir eventos naturales extremos, como
inundaciones, sequias o0 tormentas, asi como otros riesgos relacionados con la
contaminacion, la gestion de productos quimicos o el manejo inadecuado de
residuos. Evaluar estos riesgos ayuda a la organizacion a implementar medidas

de mitigacion y contingencia adecuadas.
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- Responsabilidad ambiental y reputacion: Considerar la responsabilidad
ambiental y su impacto en la reputacion de la organizacién. Evaluar como las
practicas y politicas ambientales pueden afectar la percepcidon de los
consumidores, los inversores y otros grupos de interés. Una reputacién positiva
en cuanto a sostenibilidad y responsabilidad ambiental puede mejorar la imagen
de la organizacion y generar lealtad por parte de los consumidores.

- Demandas de los consumidores: Analizar la creciente demanda de productos
y servicios sostenibles. Considerar como las preferencias de los consumidores
estdn cambiando hacia productos ecoldgicos, reciclables, organicos o
energéticamente eficientes. ldentificar estas demandas y adaptar la oferta de la
organizacion puede abrir oportunidades de mercado y satisfacer las necesidades
de los consumidores cada vez mas conscientes del medio ambiente.

- Innovacion verde: Evaluar el desarrollo de tecnologias y soluciones verdes en
la industria. Considerar como la innovacion puede ayudar a la organizacion a
reducir su impacto ambiental, mejorar la eficiencia energética, desarrollar
productos sostenibles o implementar practicas de produccién mas limpias. La
adopcion de tecnologias verdes puede generar beneficios tanto ambientales

como econdmicos. (Educacion Navarra, 2020)

= Legal:

Considera las leyes y regulaciones que afectan a la organizacion. Esto puede incluir
leyes laborales, leyes de proteccion al consumidor, leyes de competencia, regulaciones
sectoriales especificas, proteccion de datos, propiedad intelectual y cualquier otro
aspecto legal relevante.

A continuacion, se detallan algunos de los aspectos a considerar dentro del
andlisis PESTEL para lo legal:

- Regulaciones especificas de la industria: Evaluar las regulaciones y leyes
especificas que se aplican a la industria en la que opera la organizacion. Esto
puede incluir normativas relacionadas con la seguridad, la calidad, la salud, los
estandares de produccién, las licencias y los permisos especificos para operar
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en determinados sectores. Comprender estas regulaciones es esencial para

cumplir con los requisitos legales y mantener la viabilidad operativa.

Proteccion del consumidor: Considerar las leyes y regulaciones que protegen
los derechos de los consumidores. Esto puede incluir normas relacionadas con
la publicidad engafiosa, la competencia desleal, la proteccion de datos
personales, la seguridad del producto, las garantias y la resolucion de conflictos.
Cumplir con estas regulaciones es fundamental para mantener la confianza de
los consumidores y evitar problemas legales.

Propiedad intelectual: Analizar las leyes de propiedad intelectual y su impacto
en la industria. Esto puede incluir patentes, derechos de autor, marcas y
secretos comerciales. Comprender y proteger la propiedad intelectual es
fundamental para salvaguardar los activos intangibles de la organizacion y
mantener su ventaja competitiva.

Derecho laboral: Evaluar las leyes y regulaciones laborales que se aplican a la
organizacion. Esto puede incluir normas sobre contratacion, condiciones
laborales, salarios minimos, beneficios sociales, jornadas laborales, derechos
sindicales y seguridad ocupacional. Cumplir con estas regulaciones es esencial
para mantener relaciones laborales justas y evitar problemas legales o conflictos
laborales.

Aspectos fiscales: Considerar las leyes y regulaciones fiscales que afectan a la
organizacion. Esto incluye impuestos corporativos, impuestos a las ventas,
retenciones fiscales, incentivos y otras obligaciones fiscales. Cumplir con las
obligaciones fiscales es importante para evitar sanciones y mantener la
transparencia y la reputacion de la organizacion.

Aspectos legales internacionales: Analizar las leyes y regulaciones
internacionales que pueden afectar a la organizacion, especialmente si opera en
mercados internacionales. Esto incluye acuerdos comerciales internacionales,
restricciones comerciales, proteccion de la propiedad intelectual en diferentes
jurisdicciones y normas aduaneras. Comprender y cumplir con las regulaciones

internacionales es esencial para operar de manera legal y exitosa a nivel global.
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5 Fuerzas de Porter

El andlisis de las 5 fuerzas, desarrollado por Michael Porter, es una herramienta
estratégica fundamental para comprender la dinamica competitiva de una industria y

evaluar la atraccion de un mercado especifico.

Identificacion de las fuerzas competitivas: El analisis de las 5 fuerzas de Porter ayuda a
identificar las diferentes fuerzas que afectan la competencia en una industria. Como
afirma Porter (2008), "el conocimiento de estas fuerzas permite a las empresas
entender mejor la estructura de la industria en la que operan y ajustar su estrategia en

consecuencia".

Esta comprension profunda de las fuerzas competitivas permite a las organizaciones
tomar decisiones informadas y desarrollar estrategias que les ayuden a mantener una
ventaja competitiva. Evaluacion de la atraccion de la industria: El andlisis de las 5
fuerzas también ayuda a evaluar la atraccion de una industria en términos de
rentabilidad potencial y barreras de entrada. Como dice Hitt et al. (2017), "este analisis
proporciona informacion crucial sobre la probabilidad de obtener rendimientos

superiores al promedio en una industria particular".

Comprender la atraccion de la industria es esencial para la toma de decisiones
estratégicas, como la entrada a nuevos mercados o la asignacion de recursos.
Identificacion de amenazas y oportunidades: El andlisis de las 5 fuerzas permite
identificar tanto las amenazas como las oportunidades dentro de una industria. Como
sefialan Hill et al. (2015), el analisis de las 5 fuerzas de Porter proporciona informacion

valiosa sobre los factores que pueden amenazar la posicion competitiva de una
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empresa o crear oportunidades para ganar ventaja competitiva. (Teran Guerrero,
Martinez, & Pluas Llamuca, Editorial grupo AEA, 2021)

Al identificar las amenazas, las organizaciones pueden desarrollar estrategias de
mitigacion, mientras que la identificacion de oportunidades puede impulsar la
innovacion y el crecimiento. Anticipacion de cambios en la industria: El analisis de las 5
fuerzas también ayuda a anticipar cambios en la dinamica competitiva de una industria.
Como plantean Barney & Hesterly (2019), el conocimiento de las fuerzas competitivas
permite a las organizaciones detectar sefiales tempranas de cambio y adaptarse a

nuevas condiciones o tendencias.

Esto ayuda a las organizaciones a estar preparadas y tomar medidas proactivas en
respuesta a los cambios del entorno empresarial. Enfoque en la ventaja competitiva
sostenible: El andlisis de las 5 fuerzas de Porter impulsa a las organizaciones a buscar
y mantener una ventaja competitiva sostenible. Como expresan Thompson et al.
(2020), el andlisis de las 5 fuerzas ayuda a las empresas a evaluar su posicion
competitiva actual y buscar fuentes de ventaja competitiva sostenible que les permitan
superar a sus competidores en el tiempo. (Teran Guerrero, Martinez, & Pluas
Llamuca, Editorial grupo AEA, 2021)

Esto implica identificar y aprovechar las areas donde la organizacibn puede
diferenciarse y mantener una posicién unica en el mercado. Las 5 fuerzas de Porter
son un modelo desarrollado por Michael Porter (ver Figura No.1l) para analizar la

competencia en una industria y evaluar la atraccion de un mercado. Estas fuerzas son:

Figura No. 1 — Las Cinco Fuerzas de Michael Porter
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Nota: Esta figura muestra [as cinco fuerzas de Michael Porter. Thompson et al.
(2020)

2.1.4 Eficiencia Administrativa

La eficiencia administrativa en una empresa como Remitly, que se dedica al envio de
dinero internacional, depende de diversos factores internos y externos que afectan su
capacidad para operar de manera agil, eficaz y rentable. La eficiencia administrativa se
refiere a la capacidad de la empresa para gestionar sus recursos (humanos,
tecnoldgicos, financieros) de manera Optima, minimizando costos y maximizando
resultados. A continuacion, se detallan algunos factores clave que inciden en la
eficiencia administrativa de Remitly: (Ramirez Cardoza)

1. Tecnologia y automatizacion

e Plataforma Digital y Herramientas Tecnoldgicas: Remitly opera
principalmente a través de su plataforma en linea y su aplicacion mévil, lo que
significa que la eficiencia administrativa depende en gran medida de la calidad,
estabilidad y escalabilidad de su infraestructura tecnoldgica. El uso de software
de gestion de transacciones, sistemas de procesamiento en tiempo real y
plataformas de analisis de datos permite una administracion mas agil de las

transferencias y reduce el tiempo necesario para procesar las solicitudes.
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e Automatizacion de Procesos: Los procesos automatizados para la verificacion
de identidad (KYC), la conversion de divisas y la gestion de pagos ayudan a
reducir los costos operativos y el margen de error humano. La automatizacion
también facilita la reduccién de tiempos en la resolucion de problemas y mejora

la velocidad de las transacciones.

2. Cumplimiento regulatorio y gestiéon de riesgos

e Cumplimiento de Normativas Internacionales: Remitly debe cumplir con
estrictas regulaciones de prevencion de lavado de dinero (AML) y conozca a su
cliente (KYC) en varios paises. Los sistemas que garantizan el cumplimiento de
estas normativas deben ser eficientes, ya que un incumplimiento puede resultar

en sanciones costosas y dafios a la reputacion de la empresa.

e Monitoreo de Riesgos: La capacidad de identificar y mitigar riesgos, como
fraudes y actividades ilicitas, también incide en la eficiencia administrativa. La
implementacion de sistemas de deteccion de fraudes en tiempo real y la
colaboraciéon con entidades financieras y autoridades reguladoras son cruciales

para proteger a la empresa y a sus clientes.

3. Gestidn de recursos humanos

e Capacitacion y Desarrollo del Personal: El personal de atencion al cliente y
los equipos operativos deben estar bien capacitados para manejar una variedad
de situaciones, desde problemas técnicos hasta consultas complejas de los
usuarios. La formacion continua en gestion de transacciones y servicio al cliente
mejora la productividad y reduce errores.

e Gestion Eficiente de Equipos: La estructura organizativa de Remitly y la
coordinacion interdepartamental (tecnologia, servicio al cliente, operaciones,
cumplimiento) es fundamental para mantener una administracion eficiente. La
delegacién de tareas, la asignacion adecuada de responsabilidades y el trabajo
en equipo efectivo contribuyen a una ejecucion mas fluida de las operaciones

diarias.

36



4. Optimizacion de la cadena de valor

e Alianzas Estratégicas con Bancos y Proveedores de Servicios: La eficiencia
administrativa también se ve influenciada por las relaciones con bancos,
operadores de cambio de divisas y otros proveedores de servicios financieros.
La negociacion de tarifas competitivas y la implementacién de procesos de
integracion eficiente con estos socios permiten a Remitly reducir costos
operativos y ofrecer mejores precios a sus clientes.

e Mejoras en la Red de Agentes y Retiro de Efectivo: La red de agentes y
ubicaciones para el retiro de dinero en efectivo es un factor clave en la eficiencia
operativa de Remitly. La expansion y optimizacion de estas redes permite
reducir tiempos de espera y mejorar la experiencia del cliente, o que contribuye

a la fidelidad y satisfacciéon del usuario. (Ramirez Cardoza)

5. Gestiodn de datos e informacion

e Andlisis de Datos y Toma de Decisiones: El uso de Big Data y herramientas
de analisis predictivo permite a Remitly optimizar sus operaciones y predecir
tendencias. La recopilacion de datos sobre patrones de uso de los clientes,
tasas de conversion de divisas y tiempos de procesamiento de transacciones es
crucial para la mejora continua de los procesos.

e Seguridad de la Informacion: La proteccion de los datos del cliente es un
factor fundamental en el mantenimiento de la eficiencia administrativa. La
implementacion de sistemas robustos de seguridad cibernética y el cumplimiento
de las normativas de protecciéon de datos (como el GDPR) son esenciales para

evitar interrupciones operativas y posibles sanciones.

6. Satisfaccion del cliente y gestion de quejas

e Atenciodn al Cliente: La eficiencia administrativa se ve reflejada en la capacidad
de Remitly para gestionar de manera efectiva las consultas y quejas de los

usuarios. La existencia de canales de atencion multicanal (chat en vivo, teléfono,
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correo electronico) y una rapida resolucién de problemas mejora la eficiencia
operativa al reducir tiempos de inactividad en las operaciones.

e Feedback y Mejora Continua: Los comentarios de los clientes son
fundamentales para la mejora de los servicios. La retroalimentacién constante
permite a la empresa ajustar sus servicios para mejorar la experiencia del
usuario, lo que a su vez optimiza los procesos internos y mejora la eficiencia

general.

7. Estrategia financiera y gestion de costos

e Costos Operativos y Rentabilidad: La eficiencia administrativa también
depende de como Remitly maneja sus costos operativos. La optimizacion de los
costos de transaccion, la gestion de divisas, y la infraestructura tecnoldgica son
cruciales para maximizar la rentabilidad. La empresa necesita equilibrar costos
operativos con tarifas competitivas para asegurar su sostenibilidad.

e Estrategias de Precios y Monetizacion: Las decisiones sobre como establecer
las tarifas de envio y las tasas de cambio también impactan la eficiencia
administrativa. Remitly debe asegurarse de que sus margenes sean lo
suficientemente amplios como para cubrir costos sin afectar la competitividad de

Sus servicios.

8. Innovacion y adaptacion al mercado

e Adopcion de Nuevas Tecnologias: La capacidad de Remitly para innovar y
adaptarse a los cambios del mercado, como la integracibn de nuevas
tecnologias de pago (billeteras digitales, criptomonedas, etc.), puede mejorar la
eficiencia administrativa al permitir una mayor integracion con diferentes
plataformas y la mejora de la experiencia del cliente.

e Expansion a Nuevos Mercados: La apertura de nuevas regiones o la mejora
de la infraestructura en mercados existentes también es un factor importante. El
crecimiento en nuevos mercados puede traer consigo desafios operativos, pero
una expansion bien gestionada contribuye a la eficiencia administrativa en el

largo plazo.
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Los factores que inciden en la eficiencia administrativa de Remitly son diversos y estan
interrelacionados. Desde la tecnologia y la automatizacion de procesos, pasando por la
gestion de recursos humanos, hasta el cumplimiento de normativas internacionales y la
optimizacién de costos operativos, cada area influye en la capacidad de la empresa
para operar de manera efectiva y ofrecer servicios rapidos y seguros a sus clientes. La
mejora continua en estas areas no solo ayuda a reducir costos, sino que también
contribuye a la competitividad y sostenibilidad de Remitly en el dinamico mercado de

transferencias internacionales. (Ramirez Cardoza)

2.1.5 Clima Organizacional

El clima es el conjunto de percepciones que los individuos y los grupos que trabajan en
una organizacion tienen de su lugar de trabajo. Esto hace que la gente se sienta
cémoda, a gusto, en un ambiente agradable y amistoso, de acuerdo a sus expectativas,
0 que por el contrario, la pase mal durante su tiempo de trabajo, por cualquier motivo

vinculado a la situacion laboral.

El tema pasa por cédmo perciben los individuos y los grupos la realidad laboral. La
percepcion no siempre es consciente ni justificada. Los trabajadores generalmente no
identifican claramente los motivos por los cuales se sienten de una manera
determinada, pero en funcién del clima organizacional piensan y actian de una manera
u otra. Lo que si sabemos, es que el clima tiene consecuencias sobre las actitudes, el
comportamiento y las expectativas del trabajador. Las variables condicionantes que
actuan para conformar el clima son, en algunos casos, dificiles de identificar y de

medir.

Las organizaciones necesitan conocer los factores fisicos y sociales que influyen en el
rendimiento de las personas y de los grupos. El clima que viven los trabajadores dentro
de la organizacion se constituye en un determinante intangible de los resultados que la

organizacion obtiene. Por lo tanto, de la interpretacion que los trabajadores hacen de
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su ambiente laboral, depende su comportamiento y en consecuencia buena parte su

productividad. (Gonzalez & Gonzalez, 2010)

Este ambiente repercute en:

-

->

-

->

La conformacion de buenas, adecuadas o malas relaciones en el trabajo

Exito o fracaso de las politicas, estrategias o del logro de objetivos

Participacion activa y eficiente, o serias dificultades para conducir y coordinar
por parte de los niveles superiores.

Puede derivar en altos niveles de desempefio, frustraciones personales y hasta

en la comision de actos desleales hacia la organizacion.

Podemos decir que el clima organizacional:

->

Es un fendmeno que media entre los factores del sistema organizacional y las
tendencias motivacionales de personas y grupos. Estas se traducen en
comportamientos que tiene consecuencias para la organizacién, como:
productividad, satisfaccion, rotacion externa, accidentes, ausentismo, etc.

Esta conformado por las propiedades del ambiente que perciben los empleados
de su lugar de trabajo. Sobre esta base, el clima es consecuencia por un lado de
las percepciones de los trabajadores, y por otro de la estructura y de los

procesos definidos por la organizacion.

Esta definido por una multitud de componentes y los grados de presentacion de
cada uno de ellos, son las dimensiones que lo configuran.

Tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos del personal al afectar el
grado de compromiso y colaboraciéon del personal.

Un buen clima tiene una alta probabilidad de conseguir un nivel significativo de

identificacion con el sector de trabajo y con la organizacion.

2.1.6 Teorias de la Motivacion
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Segun Maslow (2012 como se citd en Quintero, 2007) la teoria de las necesidades: se
concentra en lo que requieren las personas para llevar vidas gratificantes, en particular
con relacion a su trabajo; Existen diversas teorias de las necesidades, las cuales se
citardn en el orden que creimos conveniente para realizar comparaciones y adjuntar

opiniones sobre las mismas. (Merchan Morales, 2022)

a) Teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow
Probablemente una de las teorias psicolégicas mas conocidas en cuanto a
necesidades se refiere, la teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow propone
gue la conducta humana (inicialmente su teoria no estaba centrada en el ambito
laboral) se explica por la presencia de necesidades basicas nacidas de la privacion, y
gue se organizan en una jerarquia (en forma de piramide) en la que una vez suplidas
las mas basicas pasamos a centrarnos en las mas superiores, pasando de

necesidades bioldgicas a sociales y de autorrealizacion.

En este sentido el autor propone la existencia, de mas basicas a mas complejas, de las
siguientes: necesidades fisioldgicas (comida, agua, refugio), necesidades de seguridad,
necesidades sociales, necesidad de estimacion y finalmente necesidad de

autorrealizacion.

b) Teoria de motivacion e higiene de Herzberg
En parte semejante a la anterior pero mucho mas centrado en lo puramente laboral,
Herzberg realizo la teoria de los dos factores o la teoria de los factores de higiene y
motivacion. Este autor consideraba relevante valorar qué es lo que las personas
desean o consideran satisfactorio de su trabajo, llegando a la conclusion de que el
hecho de eliminar elementos que generan insatisfaccion no es suficiente para que el

trabajo pase a ser considerado satisfactorio.
En base a eso, el autor generd dos tipos principales de factores, que dan nombre a su

teoria: factores de higiene y de motivacion. Los factores de higiene son todos aquellos

cuya existencia impiden que el trabajo sea insatisfactorio (pero que no por ello hacen
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gue el trabajo sea motivador) y que incluyen elementos como las relaciones

personales, la supervision, la estabilidad o el salario.

Por otro lado, los factores de motivacion incluirian entre otros la responsabilidad, la
progresion laboral, la posicién y reconocimiento, el desarrollo o la realizacién y harian
referencia a los elementos que si implican la aparicion de motivacion y satisfaccion

laboral.

c) Teorias X e Y de McGregor
En parte basandose en la teoria de Maslow y analizando las caracteristicas de las
teorias y modelos de la psicologia de las organizaciones existentes hasta entonces,
McGregor realiz6 una contraposicion entre los modelos clasicos y una visibn mas

humanista: las teorias X e Y.

La teoria X supone una aproximacion mecanicista al trabajo, viendo al trabajador como
un elemento pasivo y tendente a la evasion de sus responsabilidades que necesita ser
espoleado con castigos o bien premiando su productividad con dinero con el fin de
obligarlo a trabajar. Ello implica que la gerencia debe mostrar gran control y asumir
todas las responsabilidades, no siendo el trabajador capaz de gestionar cambios o

conflictos sino se le indica cémo.

d) Modelo jerarquico ERC de Alderfer
Otro modelo relevante basado en el de Maslow es el modelo jerarquico de Alderfer, el
cual genera un total de tres tipos de necesidades, en las que a menor satisfaccion
existente mayor el deseo de suplir. Concretamente valora la existencia de necesidades
de existencia (las basicas), necesidades de relacion interpersonal y necesidades de
crecimiento o desarrollo personal las cuales nos generan motivacion de cara a lograr su

satisfaccion.

Formas de mejorar la motivacion laboral
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Segun los estudios de Hernandez Gomez, Velasco Dubon y Jiménez (2000) se
pudiesen aplicar varias formas en las empresas para mejorar la motivacion laboral,

entre ellas se encuentra:

- El acomodamiento del trabajador a su puesto de trabajo, al momento de contratar, es
necesario identificar si la persona esta preparada para el puesto debido a que puede
ocurrir que se desmotiva si sus capacidades son mayores a las que exige el puesto, 0
por estrés si son inferiores.

- La integracién es importante para que todos los empleados se sientan parte de la
empresa y del equipo, ya que es fundamental para que la comunicacion fluya y el buen
ambiente se contagie, generando optimismo entre todos.

- Formacion y desarrollo profesional es la aspiracion de todos, el objetivo de ascender y
mejorar su posicion en la empresa es fundamental, tanto por profesionalismo como por

la mejora salarial (Ales, 2005). (Merchan Morales, 2022)

2.1.7 Matriz de Evaluacion de Factores Internos y Externos

a) Matriz de evaluacion de los factores internos (MEFI):

Una vez elaborada la Matriz FODA, que enlista cudles son los factores internos y
externos que influyen en el desempefio de una organizacion, el siguiente paso es
evaluar primeramente la situacion interna de la compafiia, esto mediante la Matriz de
Evaluacion de los Factores Internos (MEFI). El procedimiento para la elaboracién de
una MEFI se constituye por cinco etapas, y la diferencia se tomara solamente para
realizar la evaluacion de las fortalezas y debilidades de la organizacion y los valores de

las calificaciones son distintos:

Es fundamental hacer una lista de las fortalezas y debilidades de la organizacion

para su analisis, entre las que figuran:
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e Asignar un peso entre 0.0 (no importante) hasta 1.0 (muy importante), el peso
otorgado a cada factor, expresa la importancia relativa del mismo, y el total de
todos los pesos en su conjunto debe tener la suma de 1.0.

e Asignar una calificacion entre 1 y 4, en orden de importancia, donde el 1 es
irrelevante y el 4 se evalla como muy importante.

e Efectuar la multiplicacion del peso de cada factor para su calificacion
correspondiente, para determinar una calificacion ponderada de cada factor, ya
sea fortaleza o debilidad.

e Sumar las calificaciones ponderadas de cada factor para determinar el total
ponderado de la organizacion en su conjunto. (Castillo Maradiaga &
Hernandez , 2018)

Figura No. 2 — Administraciéon Estrategica — Factor Interno
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b) Matriz de evaluacion de los factores externos (MEFE):
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Esta matriz establece un andlisis cuantitativo simple de los factores externos, es decir,

de las oportunidades y las amenazas mediante el siguiente procedimiento:

e Hacer una lista de las oportunidades y amenazas externas con que cuenta la
empresa.

e Asignar un peso relativo en un rango de cero (irrelevante) a 1.0 (muy
importante), el peso manifiesta la importancia considerada relativa que tiene
cada factor, soslayando que las oportunidades deben tener mas peso que las
amenazas, siendo necesario establecer que la suma de todas las oportunidades
y las amenazas deben sumar 1.0.

e Ponderar con una calificacion de 1 a 4 para cada uno de los factores
considerados determinantes para el éxito, con el propdsito de evaluar si las
estrategias actuales de la empresa son realmente eficaces, el 4 es una
respuesta considerada superior, 3 es una respuesta superior a la media, 2 una
respuesta de término medio y 1 una respuesta mala.

e Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para obtener una calificacion
ponderada.

e Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para

determinar el total del ponderado de la organizacion en cuestion.

Figura No. 3 — Administracion Estratégica — Factor Externo
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2.1.8 Analisis CAME (Corregir, Afrontar, Mantener y Explotar)

El andlisis CAME es una herramienta complementaria al DAFO y que nos permitira

disefiar estas estrategias a partir de los aspectos analizados previamente en el DAFO.

Con esta herramienta se busca corregir las debilidades, afrontar las amenazas,

mantener las fortalezas y explotar las oportunidades.

Para la elaboracion del analisis CAME se aplicaran las siguientes estrategias:

- Estrategias de supervivencia: A través de estas estrategias la empresa afronta

las amenazas que aparecen en el mercado de forma que las debilidades que

presenta el negocio no aumenten.
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- Estrategias defensivas: Por medio de estas estrategias la empresa afrontard las
amenazas del mercado manteniendo las ventajas competitivas con las que
cuenta.

- Estrategias de reorientacion: Con esta estrategia la empresa busca aprovechar
las nuevas oportunidades que le brinda el mercado corrigiendo sus puntos
débiles.

- Estrategias de ataque y posicionamiento (ofensivas): Mediante estas estrategias
la empresa busca explotar sus propias fortalezas y aprovechar las oportunidades
gue surjan en el mercado. (Castillo Maradiaga & Hernandez , 2018)

Figura No. 4 — Cuadro de Demanda
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2.1.9 Matriz de Perfil Competitivo (MPC)

Esta matriz permite identificar plenamente a los competidores de una organizacion
determinada a través de determinados aspectos o factores internos, que bien pueden

constituir fortalezas o debilidades.

Procedimiento:
A. Se obtiene informacion de las empresas competidoras que seran incluidas en la

Matriz de Perfil Competitivo.
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B. Se enlistan los aspectos o factores a considerar, que bien pueden ser elementos
fuertes o débiles segun sea el caso de cada empresa u organizacion analizada.

C. Se le asigna un peso a cada uno de estos factores.

D. A cada una de las organizaciones enlistadas en la tabla se le asigna un calificacion,
y los valores de las calificaciones son las siguientes:
1= debilidad
2= menor debilidad
3= menor fuerza
4= mayor fuerza

E. Se multiplica el peso de la segunda columna por cada una de las calificaciones de
las organizaciones o empresas competidoras, obteniendo el peso ponderado

correspondiente.
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Figura No. 5 - Conceptos de Administracion Estratégica

2.1.10 Plan de mejora

La excelencia de una organizacion viene marcada por su capacidad de crecer en la
mejora continua de todos y cada uno de los procesos que rigen su actividad diaria.

Gobierno de Navarra (s.f.) dice:
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“Un plan de mejora es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una
organizacion para mejorar su rendimiento. Pueden ser de muchos tipos: organizativas,
curriculares, etc. Las medidas de mejora deben ser sisteméaticas, no improvisadas ni
aleatorias. Deben planificarse cuidadosamente, llevarse a la practica y constatar sus

efectos”.

Tiene como finalidad desarrollar una cultura institucional orientada al mejoramiento
continuo de la organizacion, efectuando acciones correctivas, a fin de garantizar la
continuidad de la empresa en el mercado nacional y la practica de estandares de

control.

El plan de mejora continua es una herramienta muy 0til para las empresas que desean
mejorar sus servicios, productos o procesos lo que les va a permitir permanecer en el

mercado, crecer y ser competitivos.

Su aplicacion es muy util y facil e involucra a todos los niveles de la organizacion
dependiendo del area o proceso a mejorar, lo importante para lograr los éxitos
esperados en la aplicacion de esta técnica es definir de manera exacta el area a
mejorar, definiendo claramente los problemas a solucionar, y en funcion de estos
estructurar el plan de acciébn a seguir definiendo objetivos claros, actividades,
responsables e indicadores que permita evaluar el proceso de mejora todo esto dentro

de un periodo determinado y bien definido. (Educacion Navarra, 2020)

Figura No. 6 — Niveles
de Organizacion de
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La metodologia consta de cinco niveles. Estas acciones proporcionaran beneficios a la
organizacion como reduccion de costes, incremento de la productividad, mejora de la
calidad, satisfaccion del cliente, una adecuada comunicacion entre los departamentos y

mayor nivel productivo. Proafio, Gisbert y Pérez (2017) mencionan:

La metodologia a utilizar consiste en el analisis de las areas a mejorar, definiendo los
problemas a solucionar, y en funcién de estos estructurar un plan de accién, que esté
formado por objetivos, actividades, responsables e indicadores de gestion que permita
evaluar constantemente, este proceso debe ser alcanzable en un periodo determinado;

y para ello el Plan de mejora deberéa seguir los siguientes pasos.

e Analisis de las causas que provocan el problema.
e Propuesta y planificacion del plan de mejora.
e Implementacion y seguimiento continuo, y

e FEvaluacion.

Para cumplir con este requerimiento se recomienda tener en consideracion los
siguientes puntos, segun Proafio et al. (2017):

A. ldentificar el area y procesos a ser mejorados, y para lo cual se debe ser
priorizada en funcibn de su importancia, en relacion a la mision, vision y
objetivos estratégicos de la organizacion.

B. Analizar el impacto que tiene el proceso en el area, para alcanzar los objetivos

estratégicos planteados por la empresa.
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C. Describir las causas y efectos negativos de la problematica, apoyandose con

diversas herramientas y técnicas de analisis como:

Diagrama Causa- efecto (Espina de pescado)

FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas)
Arbol del problema o Diagrama del arbol

Los 5 ¢ Por qué?

AMFE (Andalisis de Modo y Efecto de Falla).

2.1.11 Definicion de terminologia utilizada en la empresa

- OKR: Resultados claves de objetivos, es un plan de accién disefiado para

implementar y dar seguimiento a estrategias claves que estén alineadas con la

vision general de la empresa. (por sus siglas en inglés, Objective Key Result).

- Remesas: Las remesas son el envio de dinero que realizan las personas que

viven en otro pais a su pais de origen.

2.2. Estado del Arte

Los antecedentes revisados abordan proyectos de diagndstico y mejora organizacional

en empresas de diversos sectores en Nicaragua y otros paises de Latinoamérica,

proporcionando un contexto fundamental para el estudio en Remitly Managua.
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2.2.1 Diagndstico Interno y Externo de la Empresa

Diversos estudios, como el diagnéstico administrativo en Global Motos, resaltan la
importancia de una evaluacion integral del ambiente organizacional y el analisis de
fortalezas y debilidades internas a través de herramientas como el FODA. Este estudio
emplea encuestas y entrevistas para evaluar la eficiencia de los procesos
administrativos y fundamentar propuestas de mejora. En el analisis administrativo de
Empresa PRIS, también se identifica la necesidad de mejorar la planificacion y
organizacion para optimizar el rendimiento. La metodologia empleada en estos
estudios, basada en herramientas de analisis de procesos y recoleccion de datos

primarios, resulta relevante para el diagndstico en Remitly Managua.

2.2.2 ldentificacion de Areas de Mejora

El trabajo en Taller ECONS-3 implementa metodologias como el diagrama de Pareto y
el ciclo PHVA para detectar areas criticas de operacion y formular propuestas de
mejora especificas. La identificacion de areas de oportunidad se basa en datos
concretos obtenidos a través de observacion y analisis de procesos. De manera similar,
en Global Motos, el analisis administrativo detecta debilidades en la estructura
organizacional, proponiendo mejoras que incluyen la documentacion de procesos y el

fortalecimiento de la cadena de valor para reducir los reprocesos.

2.2.3 Factores que Inciden en la Eficiencia Administrativa

El diagnostico en Taller ECONS-3 destaca la relevancia de la eficiencia operativa al
examinar problemas como tiempos improductivos y falta de comunicacion entre areas,

factores que inciden directamente en el desempefio organizacional. En este estudio, la
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metodologia PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) es fundamental para analizar y
aplicar mejoras, lo que puede resultar beneficioso en el contexto de Remitly. En Global
Motos, el estudio evidencia como la carencia de una estructura administrativa clara
afecta la eficiencia de los procesos y la competitividad de la empresa. En este caso, la
propuesta de mejora se centra en optimizar la cadena de valor a través de una mayor
organizacion y estructuracion de las actividades internas, abordando tanto el clima

organizacional como la eficiencia administrativa.

2.2.4 Propuesta de Plan de Mejora

Los estudios previos sefalan la efectividad de planes de mejora administrativa bien
estructurados, como en los casos de Empresa PRIS y Global Motos, que proponen
rutas de mejora enfocadas en la formalizacion de procesos, implementacion de
manuales de funciones, y flujos de actividades para reducir errores y aumentar tanto la

satisfaccion de los empleados como la eficiencia general.

2.2.5 Evolucidon de la Temética en el Tiempo y Postura Tedrica

A lo largo de los afos, los estudios en empresas nicaragienses han evolucionado
desde evaluaciones basicas hasta metodologias integradas que incluyen herramientas
como el ciclo PHVA y anélisis FODA especificos para empresas en crecimiento. Estos
estudios han permitido que el diagndstico organizacional se formalice y destacan la
necesidad de estructuras administrativas claras y planes de mejora bien definidos para

satisfacer las demandas del mercado.

Comparado con los antecedentes, el enfoque en Remitly introduce una novedad al
centrarse en una empresa multinacional bajo el régimen de zonas francas, lo cual
afiade complejidad en términos de normativas y eficiencia administrativa en un entorno

de servicios. La investigacion se situa en un enfoque contemporaneo de analisis y
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optimizacién para empresas de servicios, diferencidandose de estudios previos que se

concentran principalmente en manufactura y operaciones locales.

2.3 Marco Legal

Dado el contexto operativo de Remitly en Nicaragua, la empresa se encuentra regida
por las siguientes leyes nacionales: la Ley No. 917, Ley de Zonas Francas de
Exportacion, y la Ley No. 344, Ley de Promocion de Inversiones Extranjeras. Estas
regulaciones brindan el marco adecuado para la operacién de empresas extranjeras en
el pais, ofreciendo incentivos especificos y obligaciones que aseguran su correcta

integracion en el mercado nicaragiiense.

2.3.1 Ley No. 917, Ley de Zonas Francas de Exportacion

La Ley No. 917 regula la operacién de empresas bajo el régimen de zonas francas en
Nicaragua, promoviendo la inversidbn extranjera mediante la exencion de ciertos
impuestos y beneficios aduaneros. Este régimen es aplicable tanto a empresas
manufactureras como a aquellas que prestan servicios orientados al mercado

internacional.

Remitly, aunque no realiza exportaciones fisicas, esta inscrita en el régimen de zonas
francas debido a su enfoque en la prestacién de servicios internacionales de atencion
al cliente y aseguramiento de calidad para la matriz global. Este régimen permite a la
empresa operar con beneficios fiscales, facilitando su competitividad y contribuyendo a

la captacion de inversion extranjera.

La empresa debe cumplir con las regulaciones fiscales y laborales nicaragiienses
especificas para zonas francas, incluyendo la seguridad social y el reporte de
actividades ante la Comision Nacional de Zonas Francas. Ademas, debe garantizar que

sus practicas administrativas y de gestion de personal se alineen con las normativas
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nacionales, promoviendo asi una operacion transparente y eficiente dentro de los

limites de la ley. (Legislacion de Nicaragua, 2015)

2.3.2 Ley No. 344, Ley de Promocidn de Inversiones Extranjeras

La Ley No. 344 establece un marco legal para fomentar y proteger la inversion
extranjera en Nicaragua. Esta ley garantiza la igualdad de condiciones entre
inversionistas nacionales y extranjeros, facilita la repatriacion de capital y ganancias, y

promueve un entorno favorable para la inversion.

Dado que Remitly es una empresa multinacional que opera en Nicaragua, la Ley de
Promocién de Inversiones Extranjeras le asegura un trato equitativo y derechos de
proteccion sobre sus inversiones en el pais. La ley permite a la empresa manejar sus
recursos financieros con flexibilidad, incluyendo la posibilidad de repatriar utilidades y

capitales de inversion, lo cual es esencial para la planificacion financiera de la empresa.

Esta ley brinda a Remitly un entorno seguro y atractivo para operar en Nicaragua,
favoreciendo la estabilidad de sus operaciones y asegurando que pueda beneficiarse
de las garantias de proteccién a la inversién que le permitan gestionar sus recursos

eficientemente en el pais. (Legislacion de Nicaragua, 2000)

2.4 Marco Contextual

Remitly es una empresa estadounidense de servicios financieros fundada en 2011 y

con sede principal en Seattle, Washington. Se especializa en transferencias
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internacionales de dinero desde paises como Estados Unidos, Canada y otros, hacia
cuentas bancarias locales, puntos de retiro de efectivo y billeteras moviles, permitiendo
a los usuarios enviar remesas a mas de 170 paises en todo el mundo. En Nicaragua su

sede esté ubicada en Ofiplaza EIl Retiro en el departamento de Managua.

Los usuarios pueden crear una cuenta en la plataforma, seleccionar el monto a enviar y
elegir el método de entrega que mejor se adapte a las necesidades del beneficiario. La
empresa se destaca por ofrecer tarifas competitivas y tiempos de entrega rapidos,
brindando una opcidn conveniente y segura para quienes desean enviar dinero a sus

seres queridos en Nicaragua.

Cabe sefalar que en el primer semestre del afio 2024 la empresa pasO por una
reestructuracion la cual llevé a la toma de decision estratégica del cierre de uno de sus
areas de servicio al cliente para mantener la calidad de sus servicios. Sin embargo, las
operaciones en Nicaragua permanecen enfocadas Unicamente en servicio al cliente,

aseguramiento de calidad, prevencion de riesgos y desarrollo de talento humano.

La empresa realiza dos tipos de auditorias: interna y externa. La auditoria interna se
lleva a cabo cada seis meses y tiene como objetivo evaluar todas las areas
administrativas a nivel empresarial, asegurando el cumplimiento de procesos y la

eficiencia operativa. Por otro lado, la empresa Cox Accounting Solutions realiza la

auditoria externa una vez al afio. Este proceso es esencial para cumplir con los
estandares internacionales y obtener certificaciones de calidad que garanticen la

excelencia en los servicios financieros ofrecidos al publico.

Recientemente, Remitly ha ampliado su enfoque estratégico global hacia su
diversificaciébn de servicios financieros, dando mayor prioridad y enfoque a otros
servicios como préstamos bajo el modelo "envie ahora y pague después”, billeteras
digitales y pagos de empresa a empresa (B2B). Este cambio estratégico, implementado
en el segundo semestre de 2024, reestructura su visibn empresarial y refuerza su
objetivo de posicionarse como lider en el mercado de servicios financieros
internacionales, conectando a los inmigrantes con su pais de origen a través de

soluciones innovadoras. (Remitly, Inc., 2024)
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CAPITULO llI: DISENO METODOLOGICO

3.1 Tipo de Investigacion

La investigacion realizada corresponde a un tipo de investigacion aplicada, ya que tiene
como objetivo principal proponer un plan de mejora para la empresa Remitly Managua,
aplicando conocimientos para transformar su realidad empresarial. En cuanto a su nivel

de profundidad, se clasifica como descriptiva al detallar las caracteristicas de los
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procesos administrativos actuales y explicativa al identificar las causas Yy

consecuencias que influyen en la eficiencia administrativa.

En relacion con la naturaleza de los datos, sigue un enfoque mixto, combinando
analisis cualitativo (entrevistas y datos interpretativos) y cuantitativo (indicadores y
meétricas administrativas). Los datos se obtienen mediante investigacion documental
(fuentes internas de la empresa) y de campo (entrevistas con responsables de areas
clave). Ademas, se clasifica como una investigacion no experimental, ya que no

manipula variables, sino que analiza informacién proporcionada por la empresa.

El disefio metodoldgico utiliza un método analitico, descomponiendo la estructura
organizativa para evaluar sus dinamicas internas.Temporalmente, es un estudio
transversal, enfocado en un diagndstico situacional durante el segundo semestre de
2024.

El proyecto se enmarca como un proyecto privado del sector servicios, especificamente
vinculado a la atencién al cliente y aseguramiento de calidad en el sector financiero.
Desde el perfil profesional, se clasifica como un proyecto econdmico con elementos
tecnoldgicos, ya que emplea herramientas como Jamovi y Taguette para el analisis de
datos. Su orientacién corresponde a un proyecto de desarrollo, pues busca promover la
mejora organizacional, con un &rea de influencia regional, limitada a la sede de Remitly

en Managua. (Remitly, Inc., 2024)

3.2 Area de estudio: macro y micro localizacion

La presente investigacion se desarrollara en la empresa Remitly, una compafia
transnacional con sede principal en Seattle, Estados Unidos. La sede en Nicaragua se
encuentra en la ciudad de Managua, ubicada en Ofiplaza El Retiro, en un edificio
corporativo de acceso restringido, limitado a visitas con previa autorizacion de la

gerencia. El alcance del trabajo estara centrado en la estructura administrativa y
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operativa de la empresa, con énfasis en las areas relacionadas con Recursos

Humanos, operaciones y aseguramiento de calidad. (Remitly, Inc., 2024)

Figura No. 7 — Sede en Nicaragua, Ofiplaza El Retiro
Desde el punto de vista macro,

segun la Clasificacion Industrial
Internacional Uniforme (ClIU,
' 1997), el é&rea de estudio
9 corresponde al sector de
540 servicios, especificamente en
“Actividades administrativas y
de apoyo de oficina y otras
actividades de apoyo a las
’;’-’T'-'-Z"""--’"’-"?'-'i' empresas”. A nivel micro, la
investigacion se enfoca en la
evaluacion de procesos
internos de la sede de Remitly
Managua, utilizando

herramientas de recolecciéon de
datos como entrevistas y analisis documental proporcionados por los responsables de

las areas clave.

3.3 Unidades de analisis

Las unidades de anadlisis de esta investigacion seran las personas (empleados
administrativos y operativos de la empresa Remitly Managua) y los documentos
relacionados con los procesos administrativos, como reportes de desempefio, registros

de feedback, y datos organizativos proporcionados por la empresa.
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Poblacion
La poblacién estara compuesta por todos los empleados de Remitly Managua, que

incluyen a 421 colaboradores, de los cuales 55 forman parte del personal administrativo

y el resto se desempefia en areas operativas.

Muestra

Calculo de muestra para encuestas:

Se seleccionara una muestra representativa mediante un muestreo aleatorio con
poblacidn finita ya que se conoce la poblacién total con la que se cuenta. Utilizaremos

la siguiente informacion en el célculo del tamafio de la muestra:

Figura No. 8 — Calculo de Muestra

N-Z2.p-(1—p)
E2.(N-1)+Z%-p-(1—p)

n=

En donde:

N: Tamafo de la poblacion total.

£ Valor critico de la distribucién normal para un nivel de confianza deseado (por

ejemplo, £=1.96 para un 95% de confianza).

p: Proporcién estimada de la poblacion que tiene la caracteristica de interés

(usualmente 0.5 para maxima variabilidad).

E: Margen de error permitido. (5%)
Sustituyendo:

o N=421

o /=196

e p=05
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e £=0.05

N= 201 empleados

Célculo de muestra para entrevistas:

Para entrevistas cualitativas, es recomendable un tamafio de muestra entre 15 y 30
personas, dependiendo del nivel de detalle requerido, la diversidad de opiniones que se

espera capturar y los recursos disponibles.

Para calcular un niumero especifico de entrevistas con preguntas abiertas, usaremos un
enfoque basado en el principio de saturacion y la proporcion de empleados por estrato.
De esta manera, se obtiene una muestra mas balanceada que representa a los

diferentes niveles de la organizacion.

Estructura poblacional de Remitly:
e Operaciones: 401 empleados
e Finanzas: 9 empleados
e RRHH: 6 empleados

e Instalaciones: 5 empleados

Utilizaremos la siguiente formula para el célculo proporcional en muestreo

estratificado:

Tamano del estrato

Entrevistas por estrato = ( ) » Total entrevistas

Tamano total de la poblacion

Distribucion De Entrevistas Cualitativas:

Estrato Tamano Estrato Entrevistas
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Operaciones 401 19

RRHH 9 0
Finanzas 6 0
Instalaciones 5 0

En pro de obtener una muestra cualitativa de calidad que nos ayude a recolectar datos
de todas las areas operativas y administrativas de la empresa, se ha hecho el

siguientes ajuste:

Estrato Tamano Estrato Entrevistas
Operaciones 401 19
RRHH 9 2
Finanzas 6 2
Instalaciones 5 2

Total de entrevistas cualitativas: 25

3.4 Técnicas e instrumentos de recopilaciéon de datos

Para obtener una vision completa de la situacion actual de (Remitly, Inc., 2024)

Managua, se emplearan los siguientes instrumentos de recopilacion de datos:
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Técnicas de

Instrumentos de

Herramientas o recursos

: : » Tipos » .
investigacion recoleccion de datos materiales
Preguntas:
Estructuradas Computadoras, formularios

Encuestas Cuestionarios '
con escala de en Google Docs y Jamovi.
Likert (1-5)
Estructuradas, Computadoras, correo
_ abiertas a ) electrénico, Google Docs,
Entrevistas . Guia de preguntas
compartir WhatsApp, Zoom y
opiniones Taguette.
Documentos internos
. L proporcionados por la Computadoras,
Analisis Analisis interno .
. empresa (reportes, documentos fisicos,
documental o de contenido.

registros, manuales,

politicas, etc).

observaciones autorizadas.

3.5 Confiabilidad y validez de los instrumentos

La confiabilidad y validez de los instrumentos utilizados en esta investigacion son

fundamentales para garantizar la precision y la relevancia de los resultados obtenidos.
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- Confiabilidad: Para asegurar la consistencia de los datos recolectados, se
disefiaran instrumentos estandarizados como guias de entrevistas y
cuestionarios estructurados que seran revisados y aprobados por la jefa de
recursos humanos de Remitly. Se aplicard una prueba piloto con un pequefio
grupo de participantes seleccionados dentro del personal de la empresa para
identificar posibles inconsistencias o ambigiedades en las preguntas. Una vez
aprobada la version final, se procedera a su implementacion para llevar a cabo

la recoleccion de datos en la muestra definida.

- Validez: Los cuestionarios y entrevistas estaran alineados con los objetivos
especificos de la investigacion, asegurando que los datos obtenidos sean
representativos y relevantes para el andlisis organizacional de Remitly Managua.
Se utilizaran preguntas directas y claras para evitar sesgos en las respuestas.

Finalmente, la empresa Remitly Managua emitird una carta de aval que certifica la
realizacion y entrega de la investigacion, validando que los datos recolectados y

analizados se realizaron conforme a las normativas y procedimientos internos

establecidos.

3.6 Procesamiento de datos y analisis de la informacion

El procesamiento de los datos y el analisis de la informacion son etapas clave en la

investigacion, ya que permiten transformar los datos recolectados en insumos Uutiles
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para el diagnostico y la propuesta de mejora. Este proceso se llevara a cabo en las

siguientes etapas:

A) Procesamiento de Datos:

e Datos cualitativos:

La informacion cualitativa, obtenida a través de entrevistas, sera clasificada en
categorias relacionadas con las variables de estudio, por ejemplo, eficiencia
administrativa y satisfaccion laboral. Estos datos seran procesados utilizando la
herramienta Taguette, que permitira identificar patrones y categorias emergentes

en los discursos de los participantes.

e Datos Cuantitativos:

Los datos cuantitativos recolectados mediante cuestionarios seran ingresados
en una base de datos digital llamada Jamovi, la cual nos ayuda a generar
estadisticas descriptivas (frecuencias y promedios) que permitan identificar

relaciones entre las variables clave.

B) Validacion y revision:

Los resultados obtenidos seran revisados para garantizar su coherencia e integridad,
asegurando que respondan a los objetivos especificos de la investigacion. De esta
manera, el procesamiento de datos y el analisis de la informacion garantizaran un
enfoque sistematico y riguroso, permitiendo que los resultados sean confiables y utiles
para la toma de decisiones en la empresa Remitly Managua.

C) Andlisis de la Informacion:

e Analisis cualitativo: Los datos textuales seran sometidos a un analisis de

contenido para identificar factores recurrentes que inciden en la eficiencia
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administrativa. Se emplea la codificacion tematica para estructurar los hallazgos

en categorias especificas.

e Anadlisis cuantitativo: Los resultados estadisticos seran interpretados para
identificar tendencias y correlaciones entre los datos de desempefio, satisfaccion

laboral y eficiencia administrativa.
D) Presentacion de resultados:
Los hallazgos se presentaran en graficos, tablas o diagramas que permitan una

interpretacion visual, clara y concisa. Estos insumos seran utilizados como base para

desarrollar el plan de mejora propuesto en la investigacion.

CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Diagndstico actual de la empresa

Mision;

Buscamos empoderar a los inmigrantes y sus familias para que prosperen en sus

nuevos entornos.
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Vision:

La vision de Remitly es transformar vidas con servicios financieros confiables que
trascienden fronteras. El enfoque siempre ha sido una parte clave de nuestra estrategia
y nuestro enfoque inicial es transformar la industria global de remesas. Con el tiempo,
aprovecharemos nuestra marca confiable de servicios financieros y nuestra red global

para extendernos a productos adicionales y complementarios.

Logramos nuestra vision enfocdndonos incansablemente en la cultura. Hemos creado
los Valores Culturales de Remitly, que representan como un miembro ejemplar del
equipo de Remitly y el equipo general de Remitly trabajan para cumplir las promesas a
los clientes todos los dias. Eso comienza por poner a los clientes en el centro de todo

lo que hacemos.

Valores Corporativos:

1. Actuar con propadsito.
- Contratar y desarrollar gente excepcional: Somos optimistas y queremos
hacer la diferencia.
- Asumimos Responsabilidad: Pensamos, actuamos, y asumimos la
responsabilidad en beneficio general de Remitly.
- Apunta a las estrellas: Nos ponemos metas ambiciosas y soflamos en grande.

- Superar el miedo: No tenemos miedo a fallar.

2. Construyendo relaciones.
- Lidera de forma auténtica: Somos abiertos, conscientes de nosotros mismos y
compartimos conocimientos y contexto con entusiasmo para ayudar a otros a

tener éxito.
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Ganar confianza a través de la integridad: Hacemos lo correcto, incluso
cuando es dificil.
Sé un compafiero compasivo: Extendemos la empatia mas alla de los

sentimientos y la convertimos en accion.

3. Tomando accion.

Cumplir con lo prometido: Ayudamos a nuestros clientes a cumplir sus
promesas al cumplir las nuestras.

Mejora Constante: Somos humildes, curiosos y aprendices autodirigidos.
Inclinacion por la accion: Priorizamos urgentemente y actuamos.

Orientado por los datos: Mejoramos nuestro juicio y nuestras decisiones a

través de los datos y la l6gica.

Obijetivo corporativo:

Posicionarnos con un servicio excepcional en el mercado de servicios financieros

internacionales, brindando soluciones y conectando a mas inmigrantes con su pais de

origen. (Remitly, Inc., 2024)

Estructura Jerarquica de Remitly Managua:

1. Alta Gerencia:
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e Descripcién: Este nivel incluye a los gerentes de cada departamento y al
director de la sede en Managua. La Alta Gerencia actia como enlace entre la
estrategia global de Remitly, establecida por la matriz en Seattle, y la ejecucion
local.

e Relacién con Procesos: Supervisan la implementacion de las estrategias
operativas y administrativas. Lideran reuniones con gerentes de nivel inferior
para garantizar la alineacion con los objetivos corporativos. Dirigen iniciativas

para mitigar impactos organizacionales y mejorar el clima laboral.

2. Departamento de Operaciones

e Total de Empleados: 401
e Niveles Jerarquicos:
o Nivel 1: Agentes Operativos (350). Realizan las tareas operativas
directas, como atencion al cliente y resolucion de escalaciones.
o Nivel 2:

m Gerentes de Areas Operativas (30). Supervisan el desempefio de
los agentes y aseguran el cumplimiento de metas.

m Contribuidores Individuales (20). Incluye roles en calidad y
mentores que monitorean y mejoran la eficiencia del equipo de
agentes.

o Nivel 3: Gerentes de Areas Superiores (4). Coordina equipos amplios,
supervisa indicadores clave y reporta a la Alta Gerencia.
o Nivel 4: Gerente Superior de Operaciones (1). Asegura la coherencia
operativa y la alineacion con las estrategias regionales.
e Relacion con Procesos: Maneja la mayor parte de las operaciones directas de
atencion al cliente. Coordinar con la Alta Gerencia para implementar estrategias

de eficiencia operativa.

3. Departamento de Finanzas

e Total de Empleados: 9
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e Niveles Jerarquicos:
o Nivel 1: Equipo de Nomina (4). Gestiona el pago de empleados y otros
aspectos financieros basicos.
o Nivel 2: Contadores Superiores y Planilla Superior (3). Aseguran el
cumplimiento de normativas financieras locales y globales.
o Nivel 3: Gerente de Planilla (1). Supervisa las actividades financieras.
o Nivel 4: Gerente Financiero (1). Responsable de la planificacion
financiera y el reporte directo al CFO en Seattle.
e Relacién con Procesos: Proveen soporte administrativo financiero. Colaboran
estrechamente con otros departamentos para asegurar la disponibilidad de

recursos.

4. Departamento de Recursos Humanos (RR.HH.)

e Total de Empleados: 6
e Niveles Jerarquicos:

o Nivel 1: Generalista de RR.HH. (1). Brinda soporte administrativo basico
a empleados.

o Nivel 2: Socios de Operaciones de Personas (2) y Socios Comerciales de
Personas (3). Enfocados en la gestion del talento y el desarrollo
organizacional.

o Nivel 3: Vicepresidente Superior de RR.HH.. Lidera estrategias globales
en coordinacion con la matriz.

o Nivel 4: Responsable de RR.HH.. Supervisa las actividades locales y
sirve como enlace entre la region y Seattle.

e Relacion con Procesos: Maneja iniciativas para mejorar el clima laboral y
apoyar el desarrollo del talento. Implementa estrategias como el programa

"Despertando el Talento".

5. Departamento de Instalaciones

e Total de Empleados: 5
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e Niveles Jerarquicos:
o Nivel 1: Técnico de Instalaciones (1). Maneja el mantenimiento diario.
o Nivel 2: Coordinadores de Instalaciones (2). Supervisan actividades
logisticas y de mantenimiento.
o Nivel 3: Coordinador Superior de Instalaciones (1). Asegura que las
instalaciones cumplan con los estandares operativos.
o Nivel 4: Responsable de Instalaciones y Programas (1). Supervisa el
funcionamiento integral del departamento.
e Relacién con Procesos: Apoya los procesos operativos al garantizar que las
instalaciones estén en condiciones Optimas. Coordinar con RRHH para

mantener un ambiente de trabajo seguro y adecuado.

Complejidad y Alcance de Operaciones

e Total de Empleados: 421.

e Empleados Administrativos: 55. Distribuidos en niveles jerarquicos que
abarcan desde soporte basico hasta roles estratégicos en areas criticas como
RR.HH. y Finanzas.

e Procesos Clave:

o La relacion entre los niveles jerarquicos y los procesos se centra en la
comunicacion fluida desde la Alta Gerencia hasta los niveles operativos.
o Los departamentos trabajan de forma interdependiente para garantizar

tanto la eficiencia operativa como la coherencia administrativa.

4.1.1 Analisis externo

Analisis PESTEL
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El analisis PESTEL realizado para Remitly permite identificar los factores externos mas
relevantes que afectan su desempefio en el entorno politico, econémico, social,
tecnoldgico, ecologico y legal. Este enfoque proporciona una vision estructurada de las
oportunidades y amenazas que influyen en la empresa, ayudando a priorizar

estrategias para su sostenibilidad y competitividad.
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Remitly enfrenta desafios significativos en el ambito politico, como restricciones
migratorias y politicas fiscales inciertas, que representan amenazas de alto impacto. En
el ambito econdmico, la inflacion, los costos altos y la desaceleracion mundial son
riesgos criticos, aunque el movimiento intrarregional de remesas y el crecimiento del
PIB ofrecen oportunidades clave. Socialmente, la generacion digital impulsa su
adopcion tecnolbgica, mientras que la cultura tradicional de remesas y la falta de
educacion financiera generan barreras. Tecnologicamente, la era digital y el
cumplimiento normativo global destacan como oportunidades criticas, aunque la
ciberseguridad y las limitaciones en infraestructura tecnoldgica presentan riesgos
importantes. Factores ecoldgicos tienen un impacto menor, pero el entorno legal,
marcado por la corrupcién y las regulaciones financieras, es una dimension critica tanto
para aprovechar como para mitigar.

5 Fuerzas de Porter
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El andlisis de las cinco fuerzas de Porter aplicado a Remitly refleja un panorama
estratégico caracterizado por una intensa dinAmica competitiva en la industria de
remesas digitales. Esta metodologia permite evaluar las presiones y oportunidades que
enfrentan las empresas en un entorno de constantes avances tecnoldgicos y
expectativas cambiantes de los consumidores, destacando tanto las barreras como las
ventajas competitivas de Remitly en el mercado global.
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Remitly opera en un sector donde el poder de los compradores es significativo debido a
la disponibilidad de opciones en el mercado y los bajos costos de cambio entre
proveedores. Sin embargo, la empresa logra atenuar esta presion ofreciendo tarifas
competitivas y facilidad de uso. Las barreras de entrada para nuevos competidores,
como normativas regulatorias y la necesidad de infraestructura avanzada, son altas,
protegiendo parcialmente a la compafia, aunque las innovaciones tecnoldgicas siguen

siendo una amenaza latente.

En cuanto a la rivalidad con competidores establecidos, el crecimiento de las remesas
digitales frente a modelos tradicionales ha fortalecido a empresas como Remitly,

aunque enfrenta desafios de diferenciacién y costos. El poder de los proveedores es
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menos relevante debido a la naturaleza tecnoldgica del servicio, mientras que la
amenaza de sustitutos esta presente en opciones como criptomonedas, billeteras
digitales y programas de microfinanzas. A pesar de estas fuerzas, la combinacién de
alianzas estratégicas, una oferta diferenciada y una creciente aceptacion de remesas

digitales posiciona a Remitly como un actor competitivo en la industria.

Matriz de Perfil competitivo

La Matriz de Perfil Competitivo (MPC) es una herramienta estratégica que permite
evaluar el desempefio de una empresa frente a sus principales competidores en
relacion con factores clave de éxito en el mercado. En el caso de Remitly, este analisis
destaca areas criticas como el posicionamiento de mercado y el seguimiento al cliente,
gue limitan su capacidad de competir de manera mas solida con empresas como Kash,
Western Union y MoneyGram. Al mismo tiempo, resalta fortalezas distintivas como su
accesibilidad y enfoque en el valor humano, aspectos que pueden convertirse en

ventajas competitivas si son potenciados estratégicamente.
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El andlisis revisado de la Matriz de Perfil Competitivo sitia a Remitly con un puntaje de
2.10, ligeramente por debajo de Kash (2.20) y al mismo nivel que Western Union y
MoneyGram (2.30). Destaca su accesibilidad (0.60) y valor humano (0.30) como
fortalezas clave, mientras que el posicionamiento de mercado (0.60) y el seguimiento
de clientes (0.20) se mantienen como areas criticas de mejora, en linea con los
hallazgos del FODA y MEFI.
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Comparativamente, Kash lidera en calidad de producto y seguimiento al cliente,
reflejando la necesidad de que Remitly fortalezca su reconocimiento global y
estrategias de fidelizacion para consolidar su posicion en el mercado competitivo.

4.1.2 Analisis interno

El analisis FODA de Remitly Managua se desarrollo a partir de informacion recopilada
mediante entrevistas estructuradas realizadas a representantes de cada uno de los
departamentos de la empresa. Este enfoque permiti6 obtener perspectivas
diversificadas sobre los factores internos y externos que afectan a la organizacion,
basadas en las experiencias y observaciones directas de los colaboradores.

I ._.-:- .-_ii h]"ﬂ E-.-i.._:-. [ E! nEHEE Em’lﬂi
Dependencia de infraestructuras financieras Competencia intensa con empresas como Western
externas. Union.
Falta de posicionamiento global frente a lideres . . .
,W g Cambios regulatorios en diferentes paises.
establecidos.
Baja fidelizacion de usuarios frecuentes. Fraudes y riesgos cibernéticos crecientes.
Limitada promocion de servicios adicionales. Falta de confianza en Remitly.

Crecimiento en la adopcidn de plataformas

P f ital facil i ible 24/7.
lataforma digital facil de usar, disponible 24/7 digitales pars transferenciss.

Bajos costos de envio en comparacidn con Aumento de migrantes que necesitan enviar
competidores. dinero a sus familias.

Innovaciones en métodos de pago y alianzas

Alta seguridad en las transacciones. _
estratégicas con bancos.

Atencion al cliente en multiples idiomas Cambio de objetivo estrategico en el afio 2024.

Las entrevistas fueron disefiadas con preguntas estratégicas que exploraron las
percepciones de los participantes sobre las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas de Remitly. Este proceso asegurd que la informacion obtenida refleja tanto
las capacidades internas de la empresa como los desafios y oportunidades presentes

€n su entorno.
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Remitly destaca por su plataforma rapida, accesible las 24 horas y sin necesidad de
cuenta bancaria, complementada con atencion al cliente en multiples idiomas y costos
competitivos. Sin embargo, enfrenta desafios internos como dependencia de
infraestructura financiera externa, falta de posicionamiento global, baja fidelizacion de

usuarios frecuentes y limitada promocidn de servicios adicionales.

Las oportunidades incluyen en la adopcion de plataformas digitales para transferencias,
aumento de migrantes que necesitan enviar dinero a sus familias, innovacion en
métodos de pago y alianzas estratégicas con bancos, recordemos que Remitly realiz
cambio de objetivo estratégico en el afio 2024. Sin embargo, enfrenta amenazas como
la competencia intensa con Western Union, cambios regulatorios de diferentes paises,

fraudes y riesgos cibernéticos y falta de confianza en Remitly.

Para consolidar su posicion, Remitly debe fortalecer su presencia en el mercado,
generar confianza y capitalizar las oportunidades tecnolégicas y financieras del

entorno.

Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI):

MATRIZ DE FACTORES INTERNOS ( MEFI]

Piataforma digital facil de usar, disponible 24/7

1.00

Bajos costos de envia &n comparacion con
competidones.

045

&lta seguridad &n |35 transaccionas

Q.15

Atencion al cliente en multiples idiomas

0.15
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Falra de posicion Mﬂitﬂtﬂ'-ﬂmﬂﬂ frente 8 bdenes EFi 10% a2
esiablecions. EMPRESA
Baja fidelizacion de usuarios frecuentes EFl 15% 0.5 REMITLY SE
Limitada promocidn de servicios adicionales EFA 5% 01 155 ENCLUENTRA
aa————————— ]
3 - SOLIDA
FORTALEZAS 50% INTERNAMENTE

La Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI) de Remitly refleja que la empresa
se encuentra internamente soélida, con una calificacion ponderada total de 2.55. El

analisis destaca que sus principales fortalezas incluyen una plataforma digital
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altamente accesible y operativa las 24 horas, lo que constituye su mayor ventaja
interna, junto con costos de envio competitivos que le permiten posicionarse
favorablemente frente a la competencia. Ademas, se resalta la seguridad en las
transacciones y la atencion al cliente en multiples idiomas como factores clave que

contribuyen positivamente a su desempefio.

Por otro lado, las debilidades de la empresa se concentran en su dependencia de
infraestructuras financieras externas, lo cual representa un riesgo significativo para sus
operaciones. Asimismo, se identifica una falta de posicionamiento global frente a
lideres establecidos en el mercado, una baja fidelizacion de usuarios frecuentes y una
promocion limitada de servicios adicionales, aspectos que limitan el alcance y la

competitividad de la empresa.

En general, la evaluacion muestra que, aunque Remitly cuenta con bases internas
fuertes que la posicionan como un actor sélido en su industria, existen areas criticas
gue deben ser atendidas para fortalecer su desempefio y aprovechar plenamente su
potencial competitivo.

Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE):

MATRIZ DE FACTORES EXTERNOS [ MEFE)
CALIFICACION
FODA IMATRIZ PESO CALIFICACION RESLATADD RESULTADC
PONDERADA
_100%
AMENATAS S
I:;::r»u-e:mc-! Imtenss con emprasss como WELTET = e . B
Liuga
Cambics reguiatorios en diferentes paises EFE 10% 3 0.30
Fraude: cilger 5 EFE 10% E] [k
T T : 58 EMPRESA REMITLY
- = APROVECHA LAS
155 OPORTUNIDADES ¥
W] iy e MIRINIZA LDS EFECTOS DE
OPORTUNIDADES S0 AMENAZES
L #
Crecimniento &n |8 sdopcion de platsiodmas EFE % 3 815
digitales para tansferencias
Aumento de PRUGTRMES QUE MeCELEN eriar - A s 05D
dinars & tut femilie
Innreaciones en metodos de pago  allenzas - s 3 630
estrardgicas con bancos
Cambio de objetivo estretagico &n & 8fio 2024 EFE 15% L Q.60
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La Matriz de Evaluacién de Factores Externos (MEFE) refleja que Remitly se encuentra
en una posicion favorable para capitalizar las oportunidades externas y mitigar los
riesgos asociados con las amenazas del entorno. Con una calificaciéon ponderada total
de 3.55, el andlisis muestra que la empresa logra identificar y responder de manera
efectiva a factores como el crecimiento en la adopcion de plataformas digitales y el
aumento de migrantes que requieren servicios de remesas, ambos elementos clave
gue fortalecen su presencia en el mercado.

Al mismo tiempo, las innovaciones en métodos de pago y la alineacién con un objetivo
estratégico claro en 2024 representan oportunidades adicionales que Remitly esta en
condiciones de aprovechar. Por otro lado, aunque enfrenta desafios como la
competencia intensa de empresas lideres, los riesgos regulatorios, el aumento de
fraudes cibernéticos y la falta de confianza en la marca, la empresa ha implementado
estrategias que le permiten minimizar los efectos negativos de estas amenazas. En
conjunto, los resultados de la matriz confirman que Remitly tiene un manejo adecuado

del entorno externo, posicionandola de manera competitiva y resiliente en su industria.

Analisis CAME:

ANALISIS CAME

Mejorando continuaments los procesas a traves de desarrolladores

Plataforma digital facil de usar, disponible 24/7.

calificados.
Bajos costos de envio en comparacion con competidores. Diversificando socios estratégicos para asegurar tarifas competitivas.
Alta seguridad en las transaccionss. Invirtendo an tecnologia avanzada y persanal capacitado.

Crecimisnto en la adopcion de plataformas digitales para

Promoviendo la plataforma en redes y medios digitales populares.

transferencias.
Aumento de migrantes :::::;uiuﬂ enviar dinero a sus 5 - R = %as publicitarias
Innovaciones en metodos de pago y afianzas estratégicas Introduciendo bileteras moviles y acuerdos con comercios locales

con bancos. establecidos como los Super Express
i s de fidelizacion para ampliar la base de usuarios

Incentivando la adopcion de sistemas sutomatizados por S0CI0S eStratepicos.

Falta de posicionamiento giobal frente a lideres

Ampliando marketing digital en mencados clave.

Ofreciando recompensal y promociones personalizadas. Por ejemplo:
Baja fidelizacion de usuarios frecuentes. bonificacion en aniversarios, transferencias gratis por nimeros de envios o
bien referidas

Limitnda promacon de senvicios adicionales. v gias enforadas en ramitentes y receptones.

T
T T

LA

Compatencia intenia con emMpresat coma Western o R 1 AS COMBAraTivas.

Union.
Cambios regulatonios en diferentes pames. Anticipando normativas con equipos espedalimados
Fraudes y ristgos cbernéticos crecientes, Implementands encriptacitn avanzada y monitones en tempo real.

Falta de confiarza en Remitly. Educando 8l piblica mediante campafias digitales con influsncers.




El andlisis CAME de Remitly proporciona un enfoque estratégico que complementa la
presente investigacion al traducir los hallazgos del FODA en acciones claras. Para las
fortalezas, se propone mejorar la plataforma digital mediante desarrolladores
calificados, reforzar la atencion al cliente multilinglie y mantener costos competitivos
diversificando socios estratégicos, asegurando asi una ventaja sostenible en el

mercado.

En cuanto a las oportunidades, se destaca el uso de redes sociales y medios digitales
para promover la plataforma, aprovechar el crecimiento de migrantes con campafnas
basadas en testimonios y explorar métodos de pago innovadores, alineandose con el

cambio estratégico planificado para 2024.

En las debilidades, se plantean acciones como incentivar la automatizacion con socios
estratégicos, ampliar el marketing en mercados clave, y fidelizar a clientes frecuentes

con incentivos personalizados, abordando areas criticas identificadas en el diagnadstico.

Para las amenazas, se propone fortalecer la confianza en la marca mediante campafas
educativas con influencers, anticipar cambios regulatorios con equipos especializados y
proteger a los clientes con herramientas de encriptacién avanzada, garantizando asi la
sostenibilidad de las operaciones. Este analisis complementa los objetivos de la
investigacion al convertir los diagnodsticos en estrategias accionables para el plan de

mejora de la empresa.

4.2 Determinacion del area con mayor oportunidad de mejora

Se aplicaron encuestas a 201 empleados de la empresa Remitly con el objetivo de
identificar el area de mayor incidencia dentro de su estructura organizacional y
administrativa. Estas encuestas se estructuraron en tres grupos, cada grupo contiene
cuatro preguntas disefladas para evaluar factores criticos asociados a cada tema,
proporcionando una vision integral de las &reas con mayor impacto en la dindmica

organizacional. Los resultados obtenidos se detallan a continuacion. (TAGUETTE, s.f.)
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Los encuestados respondieron todas las preguntas seleccionando la opcién que
mejor reflejaba su opinion.

[1] Totalmente en desacuerdo

[2] En desacuerdo

[3] Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

[4] De acuerdo

[5] Totalmente de acuerdo

Percepcién de rol v procesos (Grupo 1): Evalia cémo los empleados perciben su

funcidn y los procesos relacionados dentro de la empresa. Hay una percepcion general
positiva sobre la efectividad de los procesos y herramientas, pero destaca una falta de
claridad significativa en cdmo las tareas individuales contribuyen a los objetivos
generales de la empresa. Esto sugiere la necesidad de mejorar la comunicacion sobre

metas organizacionales y el papel de cada empleado.

Prequnta 1: Considero que la estructura administrativa de Remitly facilita la eficiencia

en los procesos.

Buscamos medir si los empleados perciben que la organizacion y jerarquia
administrativa ayudan a que los procesos sean rapidos y efectivos. La mayoria (59.7%)
percibe que los procesos administrativos son efectivos y rapidos, aunque un 3%

discrepa.

Frequencias de P1

P1 Frecuencias % del Total % Acumulado
3 6 3.0% 3.0%

4 75 37.3% 40.3%

5 120 59.7 % 100.0 %
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Pregunta 2: Entiendo claramente como mi rol se alinea con las prioridades actuales de

la empresa.
Buscamos evaluar si los empleados tienen claridad sobre como su trabajo contribuye a

los objetivos y metas de la empresa. Un 38.3% no tiene claridad sobre como contribuye

su trabajo a los objetivos de la empresa, lo que refleja una debilidad significativa.

Frequencias de P2

P2 Frecuencias % del Total % Acumulado

1 30 14.9% 14.9%
2 77 38.3% 53.2%
3 23 11.4% 64.7 %
4 29 14.4% 79.1 %
5 42 20.9 % 100.0 %

Pregunta 3: Conozco bien los sistemas y procesos que necesito utilizar para realizar
mi trabajo.

Buscamos medir si los empleados tienen un buen entendimiento de las herramientas y
métodos necesarios para desempefiar sus funciones. Un 40.3% entiende las
herramientas necesarias para sus funciones, pero hay un 24.4% que muestra

desconocimiento

Frequencias de P3

P3 Frecuencias % del Total % Acumulado

2 49 24.4 % 24.4 %
3 41 20.4 % 44.8 %
4 30 14.9% 59.7 %
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5 81 40.3 % 100.0 %

Prequnta 4: Los sistemas y procesos actuales estan disefiados para apoyar la

eficiencia en nuestras operaciones.
Buscamos determinar si los empleados consideran que las herramientas y métodos de

trabajo son adecuados para lograr operaciones efectivas y agiles. El 78.1% considera

adecuadas las herramientas de trabajo, lo que sugiere satisfaccion en esta area.

Frequencias de P4

P4 Frecuencias % del Total % Acumulado
4 44 21.9% 21.9%
5 157 78.1 % 100.0 %

2. Comunicacion interna y colaboracion (Grupo 2): Analiza la efectividad de la

comunicacion interna y el nivel de colaboracion entre equipos. El alto porcentaje de
respuestas positivas refleja un ambiente de trabajo colaborativo y abierto, con fuerte
sentido de pertenencia y cooperacion interdepartamental. Este grupo muestra

fortalezas que deben preservarse como parte de la cultura organizacional.

Pregunta 5: En Remitly existe una comunicacién bidireccional abierta y auténtica.

Buscamos evaluar si los empleados sienten que pueden expresar sus ideas, opiniones
y preocupaciones, y que estas son escuchadas de manera respetuosa por la empresa.

Un 92% siente que sus ideas y opiniones son escuchadas respetuosamente.

Frequencias de P5

P5 Frecuencias % del Total % Acumulado
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4 16 8.0 % 8.0 %
5 185 92.0 % 100.0 %

Prequnta 6: La mayoria de las personas aqui hacen un esfuerzo significativo por

consultar a miembros de otros equipos cuando es necesario.
Buscamos medir si los empleados perciben que existe disposicion para colaborar entre

equipos, consultdndose mutuamente cuando surge una necesidad. Un 93% percibe
disposicion para colaborar entre equipos.

Frequencias de P6

P6 Frecuencias % del Total % Acumulado

4 14 7.0% 7.0%
5 187 93.0 % 100.0 %

Prequnta 7: Me siento parte de un equipo en Remitly.
Buscamos determinar si los empleados sienten un sentido de pertenencia y conexion

dentro de su equipo de trabajo. Un 92% experimenta un fuerte sentido de pertenencia

en su equipo.

Frequencias de P7

P7 Frecuencias % del Total % Acumulado
3 2 1.0% 1.0%

4 14 7.0% 8.0%

5 185 92.0% 100.0 %
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Pregunta 8: Otros departamentos en Remitly colaboran con nosotros para lograr
buenos resultados.

Buscamos evaluar si los empleados perciben que hay cooperacion y trabajo conjunto
entre diferentes areas de la empresa para alcanzar metas compartidas. Un 91.5%

observa cooperacién interdepartamental efectiva.

Frequencias de P8

P8 Frecuencias % del Total % Acumulado
4 17 85% 85%
5 184 91.5% 100.0 %

3. Retroalimentacion y adaptabilidad (Grupo 3): Examina como se gestiona la

retroalimentacion y la capacidad de la organizacion para adaptarse a cambios. La
empresa demuestra gran capacidad para valorar las opiniones de los empleados y
responder de manera flexible a los cambios. Sin embargo, el liderazgo muestra una
brecha en percepcion, con una tercera parte de empleados que no considera
suficiente el enfoque en mejoras continuas. Es necesario reforzar la percepcion de

liderazgo innovador y adaptativo.

Pregunta 9: Cuando comparto mi opinion, siento que se valora.
Buscamos medir si los empleados sienten que sus ideas, comentarios 0 sugerencias
son apreciados y tomados en cuenta por la empresa o sus superiores. Un 94.5% siente

gue sus comentarios son valorados.

Frequencias de P9

P9 Frecuencias % del Total % Acumulado

4 11 5.5% 5.5%
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5 190 94.5 % 100.0 %

Pregunta 10: Puedo expresar una opinidon contraria sin temor a consecuencias

negativas.
Buscamos evaluar si los empleados se sienten libres para expresar desacuerdos o

puntos de vistas diferentes sin temor a represalias o repercusiones negativas. Un

94.5% se siente libre de expresar desacuerdos sin temor a repercusiones.

Frequencias de P10

P10 Frecuencias % del Total % Acumulado

4 11 55% 55%
5 190 94.5 % 100.0 %

Prequnta 11: Siento que la empresa se adapta bien a los cambios y enfrenta nuevos
desafios de manera efectiva

Buscamos determinar si los empleados perciben que la empresa es flexible, proactiva y

eficiente, al responder a cambios o desafios del entorno. El 84.1% percibe a la
empresa como flexible y proactiva frente a cambios.

Frequencias de P11

P11 Frecuencias % del Total % Acumulado
4 32 15.9% 15.9%
5 169 84.1% 100.0 %
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Pregunta 12: Percibo que la administracion estd comprometida con la mejora continua

y con adaptarse a las necesidades del mercado.

Buscamos medir si los empleados consideran que los lideres de la empresa estan
enfocados en mejorar constantemente y en responder a las demandas del mercado de
manera efectiva. Un 61.7% considera que los lideres estan enfocados en mejoras

constantes, pero un 38.3% discrepa en diferentes niveles.

Frequencias de P12

P12 Frecuencias % del Total % Acumulado

3 18 9.0% 9.0 %
4 59 29.4 % 38.3%
5 124 61.7 % 100.0 %

Segun el analisis de las encuestas, el area con mayor incidencia en términos de
oportunidad de mejora es la relacionada con la Percepcion de Rol y Procesos. Esto

se identifica por los siguientes indicadores:

e Pregunta 2: Un 38.3% de los empleados no tiene claridad sobre como su
trabajo contribuye a los objetivos generales de la empresa. Esta es una sefial
importante de desconexion estratégica, o que puede afectar la motivacion y el

desempeiio individual.
e Pregunta 3: Un 24.4% de los empleados indica que no entiende completamente

las herramientas y métodos necesarios para desempefar sus funciones,

mostrando una brecha en capacitacién o comunicacién técnica.

86



Aunque las herramientas y los procesos son percibidos como adecuados (Pregunta 4)
y el ambiente general de comunicaciéon y colaboracion es positivo (Grupos 2 y 3), la
alineacion entre las tareas individuales y los objetivos organizacionales es un punto
débil critico que debe abordarse. Esto puede impactar indirectamente otras areas,
como la adaptabilidad y la percepcion de liderazgo.

En Remitly, el area administrativa que regula y gestiona la percepcion de rol y procesos
generalmente es el Departamento de Recursos Humanos. Este area tiene
responsabilidades especificas que influyen directamente en como los empleados

entienden y desempefian sus roles dentro de la organizacion.

4.3 Factores que inciden en la eficiencia administrativa

El objetivo principal de este analisis fue identificar los factores que inciden en la
eficiencia administrativa en la empresa Remitly. Se realizaron 25 entrevistas, cuyos
resultados fueron analizados utilizando la herramienta (TAGUETTE, s.f.), permitiendo
identificar 6 codigos agrupados en 3 categorias principales: Percepciéon de Rol y

Procesos, Comunicacion Interna y Colaboracion y Retroalimentacion y Adaptabilidad.

Categoria Codigos Befiniciones

Herramientas Operativas o Administrativas |Optimiza tiempo en los procesos, eficiencia.

Percepcion de Rol y Procesos

Proceso Administrativo El colaborador realiza un mejor desempeiio en sus lzborales.

Comunicacion Interna y Colaboracion

Alineacidn Interdepartamental en Proyectos

Casos donde los proyectos se desarrolian sin fa participacion de
departamentos clave que podrian ser impactados.

Falta de comunicacidn o colaboracidon antre equipos durante la
planificacidn y ejecucion de proyectos.

Consecusncias derivadas de |2 exclusion de ciertos
departamentos en procesos o decisiones estratégicas.

Trabajo en Equipo

Integracidn antre dreas, apoyo entre compafieros,

Retroalimentacidn y Adaptabilidad

Liderazgoy Adaptacion

Capacidad para gestionar el cambio y desamrollar planas
estrategicos eficientes.

Capacitacion y Mejora

Aprendizaje continuo
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e Percepcion de Rol y Procesos

1. Cédigo: Herramientas Operativas o Administrativas

Citas:

A. "La generacién de reportes esta bastante automatizada y nos ayuda a ahorrar
tiempo."

B. "Los OKRs son el modelo 6ptimo para tener una buena gestion de proyecto.”

Analisis: Las herramientas operativas y administrativas son valoradas positivamente,

destacando su capacidad para automatizar tareas y simplificar la gestion.

2. Coaodigo: Proceso Administrativo

Citas:

A. "Los procesos administrativos requieren simplificacion para reducir tiempo, por
ejemplo, el proceso evaluativo para los aprendices de supervisores."
B. "En su mayoria necesitan que sean mas sencillos para que haya mas claridad sobre

como cada departamento impacta en los demas."

Andlisis: La mayoria de los procesos administrativos son funcionales, pero se pudo
identificar la necesidad de simplificarlos para reducir tiempos y aumentar la claridad

en las interacciones interdepartamentales.
e Comunicacion Interna y Colaboracion

1. Cdédigo: Alineacion Interdepartamental en Proyectos

Citas:

A. "Reforzar el compromiso de crear y trabajar en proyectos conjuntos que estén
apegados a las nuevas prioridades de servicios de la compafia para sus

usuarios."
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B. "Reforzar los objetivos compartidos entre equipos seria beneficioso."

C. "Mejoraria la coordinacion, siento que a veces no se toma en cuenta todos los
aspectos operacionales de otros departamentos y cOmo estos estan
entrelazados.”

D. "Se podria mejorar en la alineacion estratégica entre los diferentes departamentos

para evitar duplicidad de esfuerzos y optimizar recursos."”

Analisis: Existe una preocupacion por la falta de alineacion estratégica. Esto
genera duplicidad de esfuerzos y pérdida de recursos. Reforzar la comunicacién y

coordinacion puede optimizar los resultados.

2. Cobdigo: Trabajo en Equipo

Citas:

A. "Valoro la disposicién de mis compafieros para ayudarse mutuamente."

B. "Contar con herramientas modernas y un equipo dispuesto a colaborar es vital."

Andlisis: La percepcion del trabajo en equipo es positiva, destacando la
disposicion de los colaboradores y la importancia de contar con herramientas
modernas. Esto refleja un area de fortaleza que debe mantenerse y fortalecerse.

e Retroalimentacion y Adaptabilidad

1. Cdédigo: Liderazgo y Adaptacion

Citas:

A. "Me gustaria que los cambios y los proyectos estratégicos se comunicaran con
mas detalle para poder alinearme mejor desde el inicio."

B. "Mi sugerencia es asegurar que el mensaje sea claro para todos los
departamentos en general, algunos proyectos pueden tener un enfoque diferente
al actual.”
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Analisis: La comunicacion de cambios y proyectos estratégicos carece de
suficiente detalle y claridad, lo que genera confusiébn y desalinea a los
departamentos. Es necesario un liderazgo mas proactivo que facilite esta

comunicacion.

2. Codigo: Capacitacion y Mejora

Citas:

A. "Tener capacitaciones mas especificas y personalizadas sobre la gestion del cambio
seria muy atil."
B. "Capacitaciones especificas sobre comunicacion efectiva serian muy Utiles para

mejorar mis habilidades."

Andlisis: Los empleados perciben la necesidad de capacitaciones mas enfocadas y
personalizadas, especialmente en areas relacionadas con la gestion del cambio y la
comunicaciéon efectiva. Esto refleja una oportunidad de mejora en el desarrollo de

competencias.

El analisis cualitativo destaca la necesidad de mejorar la alineacién interdepartamental,

reduciendo duplicidad de esfuerzos y fortaleciendo la comunicacion estratégica para

optimizar recursos y colaboraciéon. También resalta la urgencia de simplificar procesos

administrativos para aumentar la eficiencia y claridad en las interacciones internas.

En cuanto a capacitacion y liderazgo, se identifica la importancia de disefar programas

especificos que fortalezcan habilidades en comunicacion y gestidon del cambio, junto

con estrategias para un liderazgo mas claro y proactivo.

Estos elementos seran fundamentales en la propuesta de un plan de mejora que
fomente una cultura organizacional mas eficiente y alineada con los objetivos

estratégicos de Remitly.
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4.4 Propuesta de plan de mejora en el area administrativa de Remitly
Managua

La presente propuesta de plan de mejora tiene como objetivo fortalecer las areas clave
dentro de Remitly, con un enfoque en la optimizacion de recursos y la mejora de la
colaboracién organizacional. Debido a una limitante de tiempo y de recursos la
propuesta se fundamenta en la identificacion de dos necesidades prioritarias: mejorar la
comunicacion estratégica y diseflar programas de capacitacion que fortalezcan

habilidades de liderazgo y gestion del cambio.

Con estas acciones se busca no solo incrementar la eficiencia operativa, sino también
promover un liderazgo proactivo que inspire y facilite la adaptacion a un entorno
empresarial dinamico como lo es el de Remitly. Este enfoque va de la mano con el

compromiso de la empresa con la mejora continua y la excelencia organizacional.

4.4.1 Definicidon de objetivos estratégicos del plan de mejora

Basandonos en el analisis de los factores que inciden en la eficiencia administrativa,
utilizaremos los resultados como insumo principal para estructurar una propuesta de
plan de mejora alineada a las necesidades identificadas. En este marco, se han

definido los siguientes objetivos estratégicos:

1. Optimizar la comunicacion interna para mejorar la colaboracion y el uso
eficiente de recursos.

Una comunicacion estratégica permite coordinar de manera mas eficiente los procesos

internos, minimizando malentendidos y duplicidades. Esto fomenta una colaboracién

fluida entre equipos, asegura un uso adecuado de los recursos y mejora la toma de

decisiones, lo que resulta en mayor productividad y eficacia en las operaciones

administrativas.
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2. Desarrollar programas de capacitacion enfocados en habilidades de
comunicacion y gestion del cambio.

La capacitacion fortalece las competencias clave del personal, como la comunicacion

efectiva y la adaptabilidad, lo que facilita la implementacion de cambios organizativos y

la resolucion de conflictos. Esto incrementa la eficiencia en los procesos administrativos

al preparar al equipo para enfrentar retos con soluciones innovadoras y practicas.

3. Fomentar un liderazgo proactivo que facilite la toma de decisiones y motive a
los equipos.

Un liderazgo claro y orientado al futuro impulsa la motivacion y alineaciéon de los

colaboradores con los objetivos empresariales. Esto permite una gestion mas eficiente,

optimizando recursos y asegurando que los equipos se mantengan enfocados en

resultados estratégicos.

4.4.2 Estrategias de mejora

Tomando como base los objetivos estratégicos identificados, este plan propone una
serie de acciones especificas disefiadas para fortalecer las areas clave de la empresa.
Estas estrategias buscan aprovechar las herramientas y practicas existentes, mientras
se introducen iniciativas que optimicen la comunicacion interna, refuercen las
capacidades del personal mediante programas de capacitacion y promuevan un

liderazgo mas proactivo y colaborativo.
La implementacion de estas acciones permitird a la empresa alinear sus operaciones

con sus metas estratégicas globales las cuales van de la mano con su nueva vision de

expansion al mercado de servicios financieros.
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Estrateqgias especificas y KPIs:

1. Optimizacion de la Comunicacion Interna

- Accion 1: Reuniones de Retroalimentacion Estructuradas
Implementar reuniones trimestrales con representantes de cada equipo para discutir

problemas de comunicacion, recopilar sugerencias y priorizar soluciones practicas.

Indicadores de Medicioén:

e Realizar al menos 4 reuniones trimestrales al afio con la participacion de
representantes de todos los departamentos.

e Identificar y documentar al menos 3 problemas o areas de mejora especificas por
reunion.

e Implementar soluciones para al menos el 70% de los problemas identificados dentro

del trimestre siguiente.

- Accion 2: Circulos de Comunicacion
Crear pequefios grupos de discusién interdisciplinarios que se retnan de manera
regular para fomentar la comprension mutua, fortalecer las relaciones laborales y

proponer mejoras en los procesos de informacion.

Indicadores de Medicioén:

e Establecer al menos 5 circulos interdisciplinarios de comunicacion durante el primer
trimestre de implementacion.

e Garantizar una asistencia minima del 85% en las reuniones de los circulos.

e Lograr que al menos 2 propuestas de mejora generadas en los circulos sean

implementadas cada trimestre.
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- Accion 3: Capacitacion en Habilidades de Comunicacion
Ofrecer talleres enfocados en desarrollar habilidades como escucha activa, manejo de
conflictos y comunicacion efectiva, adaptados a las necesidades especificas de cada

nivel organizacional.

Indicadores de Medicion:

e Ofrecer al menos 2 talleres semestrales sobre comunicacion efectiva a todos los
niveles de la organizacion.

e Lograr una asistencia del 90% de los colaboradores a las capacitaciones ofrecidas.

e Obtener una calificacion promedio de satisfaccion de al menos 8/10 en las encuestas

de evaluacion de los talleres.

2. Desarrollo de Programas de Capacitacion

- Accion 1: Certificaciones Internacionales Especializadas
Identificar y enviar a colaboradores clave a programas de certificacion internacional en
areas estratégicas como liderazgo, gestion del cambio y comunicacién corporativa.
Estas certificaciones deben ser ofrecidas por instituciones de prestigio y adaptadas a
las necesidades actuales de la empresa, asegurando que los participantes adquieran

conocimientos de alto impacto que puedan implementar de manera inmediata.

Indicadores de Medicioén:

e Garantizar que al menos el 80% de los colaboradores seleccionados completen una
certificacién internacional relevante en un periodo de 12 meses.
e Incrementar en un 25% la aplicacion de herramientas estratégicas derivadas de las

certificaciones, segun evaluaciones internas post-capacitacion.
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-

Accion 2: Capacitacion Experiencial y Visitas Corporativas

Organizar visitas a empresas lideres del sector BPO (externalizacion de procesos del
negocio), tanto a nivel regional como global, para observar practicas innovadoras en
comunicacién estratégica, gestion operativa y liderazgo organizacional. Estas
experiencias permitiran a los colaboradores aprender directamente de modelos exitosos

y adaptar las mejores practicas a las operaciones internas de la empresa.

Indicadores de Medicioén:

Lograr que al menos 10 colaboradores participen en visitas a empresas lideres en los
proximos seis meses.
Incrementar en un 20% la implementacion de mejores practicas observadas durante las

visitas, segun evaluaciones internas en un plazo de un afio.

Accion 3: Bootcamps Intensivos de Especializacion

Implementar programas cortos y altamente enfocados en temas especificos como
inteligencia emocional aplicada, gestion de crisis y comunicacion estratégica avanzada.
Estos bootcamps pueden ser realizados en colaboracibn con instituciones
internacionales reconocidas, proporcionando a los participantes un aprendizaje intensivo

y practico en un entorno dinamico.

Indicadores de Medicioén:

Asegurar que el 90% de los participantes en los bootcamps reportan una mejora
significativa en sus habilidades especificas, segun encuestas post-capacitacion.
Implementar al menos tres bootcamps especializados en los proximos seis meses, con

una participacion minima de 50 colaboradores en total.
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3. Fomento del Liderazgo Proactivo

- Accion 1: Evaluaciones de Liderazgo 360° con Seguimiento

Implementar un sistema de retroalimentacion 360° donde los lideres reciban
evaluaciones de sus equipos, colegas y supervisores. Esta herramienta permitira
identificar fortalezas y areas de mejora, proporcionando un seguimiento estructurado

con metas especificas para su desarrollo continuo.

Indicadores de Medicidn:

Implementar el sistema en un plazo de cuatro meses, asegurando que el 100% de los
lideres participen en la primera evaluacion.
Incrementar en un 15% la percepcion de liderazgo efectivo entre los equipos, segun

encuestas internas posteriores a la primera ronda de retroalimentacion.

- Accion 2: Foros de Innovaciéon y Mejores Practicas

Organizar encuentros trimestrales para que los lideres presenten iniciativas
implementadas con éxito en sus equipos. Estos foros permitiran compartir estrategias
innovadoras, generar aprendizajes organizacionales y fomentar la colaboracién entre

lideres.

Indicadores de Medicioén:

Realizar al menos tres foros en el préximo afio, con una participacion activa de al
menos el 80% de los lideres.

Aumentar la adopcién de practicas innovadoras en un 25% tras la implementacion de
las ideas compartidas en los foros..
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- Accion 3: Asignacion de Proyectos Estratégicos Desafiantes

Designar proyectos fuera del ambito habitual de los lideres, centrados en desafios
estratégicos que requieran innovacion, analisis y toma de decisiones criticas. Esto
fortalecerd sus competencias y los prepararda para asumir roles de mayor

responsabilidad en el futuro.

Indicadores de Medicioén:

Lograr que al menos el 50% de los lideres designados para proyectos estratégicos
reporten un crecimiento significativo en sus competencias, segun evaluaciones post-
proyecto en un periodo de 12 meses.

Generar al menos cinco mejoras organizacionales a partir de los resultados de estos

proyectos estratégicos en el proximo afio.

4.4.3 Plan de accion
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El objetivo principal de este plan de accion es el de fortalecer la eficiencia

administrativa y operativa de la empresa mediante el cumplimiento de los objetivos
especificos previamente establecidos.

Objetivo
) _ Tarea Responsable Recursos Cronograma KPIs
Estratégico
Reuniones de 4 reuniones
. L, Gerente de Zoom, Slack, Google . trimestrales, 70%
Retroalimentacion RRHH Meet, tiempo de equipo Trimestral soluciones
Estructuradas ' P qup .
implementadas
1. Optimizar la L, 5 circulos, 85%
comunicacion Slack para coordinacion, asistencia, 2
interna para Circulos de Gerente de moderadores Trimestral 0 uesta{s
nap Comunicacion RRHH capacitados, salas _ Prop
mejorar la virtuales implementadas
colaboraciony por trimestre
el uso eficiente Plataformas como
de recursos o Zoom/Webex, 2 talleres
Capacitacion en .
" Gerente de instructores semestrales, 90%
Habilidades de o Semestral . .
N RRHH especializados, asistencia, 8/10
Comunicacion . -
manuales de satisfaccion
habilidades
80%
e LinkedIn Learnin ificaci
Certificaciones Gerente de 9 certificaciones
. o presupuestos completadas, 25%
Internacionales Aprendizaje y Anual .
. aprobados, consultores incremento de
Especializadas Desarrollo : . .
2. Desarrollar internacionales herramientas
programas de S S anlicadas
i rogram -
capaciiacion Capacitacion benchmoag:k?n aZcferdos 10 participantes
enfocados en Ex periencial Gerente de conem gr'esas Primeros 6 | envisitas, 20%
habllld.ade.s de Visitag Cor orat)i/vas Operaciones anfitrionas trr)ans orte meses mejores practicas
comunicaciony P oot porte’y implementadas
gestion del ospedaje
cambio Platgformas 90% mejora en
Bootcamps Gerente de colaborativas (Canvas, . .
. . . . Primeros 6 habilidades, 3
Intensivos de Aprendizaje y Miro), materiales
e meses bootcamps en 6
Especializacion Desarrollo descargables, coaches
. ] meses
internacionales
100% lideres
. Software 360° como 0
Evaluaciones de s . evaluados, 15%
. R Gerente de | CultureAmp, andlisis de | Primeros 4 .
Liderazgo 360° con incremento en
- RRHH datos, encuestas meses )
Seguimiento L percepcion de
anonimas .
3. Fomentar un liderazgo
liderazgo Gerente de | POWerPoint/Canva para 3 foros anuales,
proactivo que | o605 de Innovacion o presentaciones, 25% adopcion de
facilite la toma - . Aprendizaje y N Anual -
© y Mejores Practicas D I organizacion en eventos practicas
de decisiones y esarrofo hibridos innovadoras
motive a los
i . . % lider
€quIpos Asignacion de Trello/Asana para 50% lideres
- reportan
Proyectos Gerente de gestién de proyectos, e
. . Anual crecimiento, 5
Estratégicos Operaciones | acceso a datos clave, .
i - mejoras
Desafiantes presupuesto dedicado o
organizacionales
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4.4.4 Presupuesto

Este presupuesto detalla los recursos internos, como horas de trabajo, y externos,

como herramientas y capacitaciones, necesarios para implementar las acciones

estratégicas. Su objetivo es garantizar una asignacion eficiente de recursos para

cumplir con los indicadores clave establecidos y facilitar la planificacion financiera.

Cabe mencionar que la empresa cuenta con un presupuesto anual de $40,000.00

dolares anuales para el desarrollo de talento humano y capacitacion de todo su

personal.
Recursos Recursos Total de
Actividad Responsable | Internos Externos Inversion
(Hrs) (USD) (USD)
Reuniones de
Retroalimentacion| CereMede | 40Hs 1o 15000) ¢ 500,00
RRHH
Estructuradas $ 400.00
Circulos de Gerente de 50 Hrs
Comunicacion RRHH $ 500.00 $ 150001 %  650.00
Capacitacionen
Habilidades de Ge;i{”;zde 0HS 1 ¢ 60000|$ 1,200.00
Comunicacion $ 600.00
Certificaciones Gerente de 80 Hrs
Internacionales | Aprendizaje y $ 4,000.00| $ 4,800.00
Especializadas Desarrollo $ 800.00
Capacitacién
Experiencial y Gerente de 100 Hrs $ 500000| $ 6,000.00
Visitas Operaciones R DR
Corporativas $ 1.000.00
Bootcamps Gerente de 120 Hrs
Intensivos de Aprendizaje y $ 3,000.00( $ 4,200.00
Especializacién Desarrollo $  1.200.00
Evaluaciones de
Liderazgo 360° Geé;”;i'de S0Hs  |'¢  50000|$ 1,000.00
con Seguimiento $ 500.00
Foros de Gerente de 40H
Innovaciony Aprendizaje y s $ 700.00| $ 1,100.00
Mejores Préacticas| Desarrollo $ 400.00
Asignacion de
Proyectos Gerente de 60 Hrs $ 150000| $ 2100.00
Estratégicos Operaciones T B
Desafiantes $ 600.00
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Total de presupuesto para la propuesta del plan de mejora: $ 21,550.00 dblares

CAPITULO V: CONCLUSIONES

5.1 Diagnostico Interno y Externo Situacional

Remitly Managua se destaca por su solida infraestructura tecnologica, que permite
transacciones rapidas y seguras, asi como por su atencion al cliente multilingle y
tarifas competitivas. Estas fortalezas consolidan su posicién en el mercado de remesas
digitales. Sin embargo, enfrenta desafios internos como la dependencia de sistemas
financieros externos, una promocion limitada de servicios adicionales y un

posicionamiento global menos robusto frente a competidores lideres.

Externamente, la empresa opera en un mercado con grandes oportunidades, como el
crecimiento de las plataformas digitales y el aumento de la migracion, que incrementan
la demanda de servicios de envio de dinero. No obstante, también debe enfrentar
amenazas significativas, como una competencia intensa, riesgos regulatorios
internacionales, fraudes cibernéticos y la necesidad de fortalecer la confianza en su

marca.

En conjunto, estos factores influyen directamente en el desempefio organizacional de
Remitly Managua, marcando é&reas clave de mejora y oportunidades para su

crecimiento en el mercado global de remesas.

5.2 Determinacion del area con mayor oportunidad de mejora

Segun el analisis de las encuestas y el diagndstico situacional, el area con mayor
oportunidad de mejora en Remitly Managua es aquella relacionada con la percepcién
de rol y procesos. Este aspecto, regulado principalmente por el departamento de
Recursos Humanos, muestra indicadores clave que revelan desconexiones
estratégicas y brechas en la comprensién de roles dentro de la organizacién lo cual
afecta directamente la eficiencia administrativa, como se detalla en los factores criticos

en el punto 5.3.
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5.3 Identificar los factores que inciden en la eficiencia administrativa que sirvan

de insumo para tomar acciones correctivas en el plan de mejora.

El analisis cualitativo permitié identificar los principales factores que afectan la
eficiencia administrativa en Remitly Managua. Estos factores se agruparon en tres
categorias clave: Percepcion de Rol y Procesos, Comunicacion Interna y Colaboracion,

y Retroalimentacion y Adaptabilidad.

Los factores mas criticos que inciden en la eficiencia administrativa son la necesidad de
simplificar procesos administrativos, mejorar la alineacion interdepartamental y
fortalecer la retroalimentacion y adaptabilidad frente a cambios estratégicos. Abordar
estos factores mediante estrategias de comunicacién efectiva, capacitacion en
liderazgo y optimizacion de procesos permitrdA a Remitly Managua mejorar

significativamente su desempefio organizacional.

5.4 Proponer plan de mejora en el area administrativa

La propuesta de plan de mejora se centra en abordar las principales debilidades
identificadas en el area administrativa de Remitly Managua, especialmente en la
percepcion de rol y procesos, comunicacion interna y gestion del cambio. Este plan
tiene tres ejes principales: reforzar los canales de comunicacion interna, implementar
programas de capacitacion en liderazgo adaptados al contexto local y establecer
protocolos claros para la gestion del cambio. El refuerzo de los canales de
comunicacion interna busca reducir en un 20% las incidencias de malentendidos entre
departamentos, mientras que los programas de liderazgo aspiran a mejorar las

evaluaciones de desempefio en un 15% durante el primer afio.

Con una inversion estimada de US $21,550.00 para el afio 2025, el plan busca también
optimizar recursos y alinear las operaciones locales con los objetivos estratégicos
globales de Remitly. Esto no solo beneficiard las operaciones actuales, sino que
también establecerd una base soélida para el crecimiento y la sostenibilidad a largo
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plazo, cumpliendo asi con el objetivo de proponer acciones estratégicas que

fortalezcan la eficiencia organizacional.

CAPITULO VI: RECOMENDACIONES

Nuestras recomendaciones se centraran en futuros estudios, seria valioso realizar una
evaluacion exhaustiva del impacto del plan de mejora una vez implementado. Este
analisis deberia centrarse en identificar los cambios en la percepcion del clima
organizacional y medir como estos afectan la productividad y la eficiencia
administrativa. La evaluacion podria incluir herramientas como encuestas de
seguimiento, entrevistas en profundidad con los empleados y analisis comparativos de

indicadores de desempefio antes y después de las acciones correctivas.

De la misma manera, se recomienda investigar tendencias emergentes en
herramientas tecnoldgicas aplicables al area administrativa, particularmente aquellas
gue puedan optimizar la gestion de procesos, la comunicacién y la capacitaciéon en
habilidades técnicas y blandas. El estudio podria centrarse en plataformas tecnolégicas
gue promuevan la colaboracion interdepartamental, la automatizacion de tareas

administrativas y la gestion del cambio de manera mas agil y eficiente.

Otra linea de investigacion interesante podria ser la de realizar un analisis comparativo
del desempefio de Remitly Managua frente a otras sedes internacionales de la
empresa. Este enfoque permitiria identificar mejores practicas que puedan adaptarse al
contexto local, maximizando los resultados del plan de mejora. Ademas, podria
contribuir a fortalecer la alineaciéon de la sede local con los objetivos estratégicos

globales de la compaifiia.

Para finalizar, se sugiere explorar el impacto de los cambios regulatorios
internacionales en las operaciones de Remitly Managua, dado el entorno dinAmico en
el que opera. Este estudio podria proporcionar informacion valiosa para anticipar
posibles riesgos y desarrollar estrategias proactivas que fortalezcan la sostenibilidad a

largo plazo de las operaciones locales. Estas investigaciones no sélo enriqueceran el
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conocimiento generado en esta tesis, sino que también proporcionaran bases sélidas

para futuras iniciativas estratégicas en la empresa.
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CAPITULO VIll: ANEXOS

8.1 Operacionalizacion de Variables

o . Variables de los Definicion Definicion . - A .
Objetivos Especificos L : Dimension y Medicién Escala Comparativa Items
Objetivos Conceptual Operacional
Dimensiones: Paginas Web:
1. Remitly

1. Realizar diagnéstico interno y
externo situacional de la empresa
Remitly Managua.

1.1 Diagnéstico interno

Evaluacion de los
factores internos que
influyenenel
desempefio
organizacional,
identificando fortalezas
y debilidades clave.

andlisis FODA, MEFly

Identificaciony
evaluacion de factores
internos mediante

CAME, utilizando
nformacién recopilada
en entrevistas
estructuradas.

- Fortalezas: Accesibilidad de la
plataforma, costos competitivos,
atencion multilinglie, seguridad en
transacciones.

- Debilidades: Dependencia de
infraestructura externa, falta de
posicionamiento global, baja
fidelizacién, promocion limitada.

Ponderacion en MEFI:
1-4 para importancia e
impacto.

Preguntas de las entrevistas:

1. ¢ Qué elementos considera que son las fortalezas mas
destacadas de Remitly en comparacién con la
competencia?

2. ¢ Qué debilidades internas cree que limitan el
desempefio de la empresa?

3. ¢Coémo evalla la efectividad de las estrategias de
fidelizacion actuales?

4. ¢ Qué acciones internas podrian fortalecer el
posicionamiento global de la empresa?

1.2 Diagnostico externo

Evaluacion de factores
externos que afectan el
desempefio de la
empresa, incluyendo el
entorno politico,
econdmico, social,
tecnoldgico, ecolégico Y|
legal.

Identificacién de
oportunidades y
amenazas a través de
andlisis PESTEL, 5
Fuerzas de Portery
Matriz de Perfil
Competitivo (MPC).

- Social: Generacién digital, cultura de

. . Paginas Web:
Dimensiones: .
1. Banco Central de Nicaragua
2.BCIE
- Politico: Impacto de restricciones 3. Asamblea de Nicaragua
migratorias, politicas fiscales. 4. CGAP.org

- Econdmico: Inflacién, PIB, costos
altos.

remesas.
- Tecnoldgico: Infraestructura
avanzada, ciberseguridad.
- Ecoldgico: Impacto ambiental
reducido.

- Legal: Corrupcién, regulaciones
financieras.

- Ponderaciones en MPC (0-4).

Escalas cualitativas y
cuantitativas:

- Calificacion de
presiones/opciones en Porter:
Baja, Media, Alta.

Preguntas PESTEL:
1. ¢ Qué factores politicos impactan mas las operaciones
de Remitly?
2. ¢ Qué oportunidades econémicas pueden capitalizarse?
3. ¢ Qué barreras culturales afectan la adopcion
tecnolégica?

4. ;,Coémo evalla las regulaciones actuales en términos de
complejidad?

5 Fuerzas de Porter:
5. ¢ Qué tan accesibles son las opciones sustitutas como
criptomonedas?
6. ¢, Qué diferenciadores posee frente a la competencia
tradicional?

MPC:
7. ¢ Qué factores clave son esenciales para superar a los
competidores principales?

2. Determinar el a&rea con mayor
oportunidad de mejora para
Remitly Managua.

2.1 Oportunidad de mejora

Identificacion del area
con mayores
debilidades o impacto
critico enla
organizacion, evaluada
desde la percepcién de

los empleados.

encuestas estructuradas

Evaluacion de areas
criticas mediante

aplicadas a 201
empleados,
organizadas en tres
grupos tematicos.

- Dimensiones: Percepcién de Roly
Procesos, Comunicacion Interna y
Colaboracion, Retroalimentacién y

Adaptabilidad.

- Indicadores: Claridad en tareas,
percepcién de herramientas,
comunicacion, liderazgo.

Escalas tipo Likert (1 a 5):
Totalmente en desacuerdo (1)
a Totalmente de acuerdo (5).

Grupo 1:

- P1: Eficiencia en procesos.

- P2: Alineacién del rol con prioridades.
- P3: Entendimiento de herramientas.

- P4: Disefio de sistemas.

2.2 Area critica identificada

Percepcion de rol y
procesos, sefialada por
los empleados como el

area con mayor
necesidad de mejora
dentro de la
organizacion

debilidades especfficas.

Anédlisis de resultados
de encuestas para
identificar &reas con
menor puntuacion
media, destacando

- Dimensiones: Claridad estratégica,
efectividad operativa.

- Indicadores: Porcentaje de
desconexion estratégica (P2), falta de
capacitacion técnica (P3).

Indicadores derivados de
encuestas:

- Promedio por dimensién (1 a
5).

Basado en preguntas del Grupo 1:

- P2: "Entiendo cémo mi rol se alinea con prioridades".

- P3: "Conozco herramientas necesarias para mi trabajo”.

3. Identificar los factores que
inciden en la eficiencia
administrativa que sirvan de
insumo para tomar acciones
correctivas en el plan de mejora.

3.1 Factores que inciden en
la eficiencia administrativa

Conjunto de elementos
internos relacionados
con procesos,
comunicaciény
liderazgo que afectan el
desempefio
organizacional.

Evaluacion cualitativa
de entrevistas a 25
empleados analizadas
con Taguette,
organizadas en 3
categorias principales y

6 codigos.

Dimensiones:

1. Percepcién de Rol y Procesos.

2. Comunicacion Interna y
Colaboracion.

3. Retroalimentacién y Adaptabilidad.

Indicadores: Simplificacién de
procesos, alineacion estratégica,
percepcién de liderazgo, capacitacion
técnica.

Categorias de andlisis:

Percepcién de Rol y Procesos:
"¢, Cémo describiria la claridad y simplicidad de los
procesos administrativos actuales?"
"¢ Considera que las herramientas operativas son efectivas
para sus tareas?"

Comunicacién Interna y Colaboracién:

"¢ Percibe que hay alineacién estratégica entre los
departamentos en proyectos conjuntos?"
"¢,C6émo evallia la disposicién al trabajo en equipo dentro
de su area?"

- Positiva, Neutral, Negativa.

Retroalimentacion y Adaptabilidad:

"¢, Qué tipo de capacitacién considera necesaria para su
desarrollo profesional?"
"¢ Percibe que el liderazgo facilita la gestion del cambio en
la organizacion?"

4. Proponer plan de mejora en el
area administrativa de Remitly
Managua.

4.1 Plan de Mejora

Conjunto estructurado
de estrategias y
acciones disefiadas
para optimizar la
eficiencia
administrativa y mejorar
la colaboracién interna
en la organizacion.

Disefio e

implementacion de un

plan detallado que

incluye objetivos
estratégicos,

estrategias especfficas,
acciones concretas,
responsables, recursos,

cronograma y KPls,
enfocado en las areas
prioritarias identificadas
en el diagnéstico.

Dimensiones:

1. Optimizacioén de la
Comunicacion Interna

Medicion: Numero de reuniones
realizadas, porcentaje de asistencia,
cantidad de problemas identificados y
soluciones implementadas.

2. Desarrollo de Programas de
Capacitacion

Medicién: Nimero de certificaciones
completadas, mejora en la aplicacion
de herramientas, nimero de
participantes en visitas corporativas,
satisfaccion de los participantes.

3. Fomento del Liderazgo Proactivo

Medicién: Numero de evaluaciones
360° realizadas, mejora en la
percepcion del liderazgo, nimero de
foros realizados, adopcién de
practicas innovadoras, crecimiento en

competencias de lideres.

Escalas Cuantitativas y
Cualitativas:

- Porcentajes (e.g., 90% de
asistencia, 80% de
certificaciones completadas).

- Calificaciones en encuestas
(e.g., satisfaccién = 8/10).

- Metas numéricas (e.g.,
realizar 3 foros anuales).

Acciones Especificas (items):

Optimizacién de la Comunicacién Interna

- Implementar reuniones trimestrales de retroalimentacion
estructurada con participacion de todos los departamentos.

- Crear circulos de comunicacién interdisciplinarios que se
retinan regularmente.

- Ofrecer talleres semestrales de habilidades de
comunicacién (escucha activa, manejo de conflictos).

Desarrollo de Programas de Capacitacion

- Facilitar certificaciones internacionales especializadas
para colaboradores clave en areas de liderazgo y gestion
del cambio.

- Organizar visitas corporativas a empresas lideres en el
sector BPO para observar practicas innovadoras.

- Implementar bootcamps intensivos de especializacion en
temas especificos como inteligencia emocional y
comunicacion estratégica.

Fomento del Liderazgo Proactivo
- Realizar evaluaciones de liderazgo 360° con seguimiento
estructurado y metas de desarrollo.
- Organizar foros trimestrales de innovacién y mejores
précticas entre lideres.
- Asignar proyectos estratégicos desafiantes a lideres para
desarrollar competencias y generar mejoras

organizacionales.

8.2 Enlace entrevista para diagnostico situacional

8.3 Enlace de encuesta sobre la percepcion v eficiencia en Remitly

8.4 Enlace de entrevistas para colaboradores de Remitly Managua




