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Introduccion
El tema del Recurso Humano siempre fue mi pasion, puesto que, en cualquier aspecto

de la vida diaria, sea negocio, actividad benéfica o en familia, mueve montafias.

La investigacion tiene como finalidad analizar porque el personal de “Verdades
Peruanas” no esta satisfecho, lo cual refleja muchos problemas internos que afectan la
rentabilidad de la organizacién. De acuerdo con el problema planteado pudimos desagregar dos
variables: (i) Independiente: Endomarketing y (ii) Dependiente: Satisfaccion del Personal. Para
obtener mas precision de la informacion, se decidio considerar al total de la poblacion en
oficina y realizar dos tipos de técnicas: encuestas para los trabajadores y entrevistas para los
gerentes de area. Los resultados nos muestran que el compromiso, los deseos de superacion
personal y profesional son muy altos, pero la motivacion hacia el personal es baja, por lo que
entendemos que la Satisfaccion del Personal de “Verdades Peruanas” debe ser trabajada para
mejorarla y, en consecuencia, se cuente con un personal satisfecho y de esta manera los
indicadores se vean reflejados en las metas. Se esta presentando un Plan de Accion con tiempos
de aplicacion interno para trabajar en conjunto con las Gerencias de cada Area, con el Area de
Recursos Humanos, con los trabajadores y con la Gerencia General.

Se espera que esta investigacion pueda aportar positivamente, no solo a “Verdades
Peruanas” sino también a otras organizaciones que dejan de lado un poco a su recurso humano
y a prendan a valorarlo y a fortalecerlo de conocimientos y reconocimientos.

El mundo de las certificaciones de procesos de gestion, hoy en dia, es mucho mas
competitivo entre las Organizaciones, debido a que casi todas las Organizaciones, sea del
Estado o particulares, solicitan estar certificados bajo una o varias normas de gestién para que
puedan adquirir cualquier producto o servicio y poder vender con efectividad. El servicio que
brinda “Verdades Peruanas” significa “garantia” de que los procesos estan supervisados, estan

revisados por un organismo internacional avalado por entes acreditadores internacionales y



nacionales y son auditados, una vez al afio como méaximo, para saber si se le brinda el
mantenimiento adecuado al sistema de gestidn certificado. También, las empresas privadas y
del estado, solicitan el certificado para poder comprar a empresas certificadas bajo una norma
internacional y eso conlleva a que “Verdades Peruanas” como los otros entes certificadores, se
deben a los clientes para la eleccidn del ente certificador adecuado que les brinde lo que estan
buscando: precio, facilidades, garantia y sobre todo Atencidn al cliente, rapida respuesta, envid
rapido, son las caracteristicas que cualquier cliente busca en cualquier empresas que les ofrezca
un servicio de alta calidad.

Muchos de los clientes que actualmente tiene “Verdades Peruanas”, se mantienen por esas
caracteristicas que se mencionaron, porque encontraron que “Verdades Peruanas” los atienda
de la mejor manera y se sientan muy satisfechos.

Otros clientes no encontraron las cualidades que se mencionaron en “Verdades Peruanas”
simplemente se retiraron o dejaron de trabajar con la Organizacién. Basicamente porque
“Verdades Peruanas” es una de las compafiias certificadoras mas estrictas del medio, por los
lineamientos que se tienen que cumplir acerca de tener y mantener un sistema certificado.

Todos los entes certificadores trabajan bajo la norma 1SO 17021:2015, la cual, las
empresas certificadoras tienen que regirse para brindar el servicio de auditorias de certificacion.

También podemos mencionar que “Verdades Peruanas” tiene un tiempo de revision de
expedientes muy exhaustivo, por lo que la recepcion de la aprobacion de la certificacion no es
inmediata.

Es por ese motivo, que uno de los problemas criticos es la “Atencion al cliente” en
“Verdades Peruanas” y que ha decaido, siendo percibida por el cliente. Los correos electronicos
son una forma de comunicacion muy efectiva, y es evidencia que se comunico algin tema
importante 0 no a la parte interesada. Las llamadas es otra forma de comunicacion, pero que,

sin embargo, muchas veces se deja de contestar los teléfonos por estar atendiendo otras tareas.
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En ambos casos se presentan muchas quejas por no responder correos electrénicos o llamadas
a tiempo. Una tercera forma de comunicacion es a través de un documento escrito, como una
carta que, del cliente, solicitando formalmente un requerimiento y éste, no es respondido en el
tiempo establecido.

Los clientes estan acostumbrados a que la atencion sea lo mas rapido posible, por lo que
no se puede fallar en la atencion inmediata.

Los clientes que perciben servicio de calidad y atencion personalizada se quedan
trabajando muchos afios con el proveedor que se adelante a sus necesidades, que responda
rapidamente a sus requerimientos, que envie rapidamente la propuesta y responda todas sus
consultas oportunamente.

Identificamos que el problema principal es la falta de “Satisfaccion del Personal”, y es lo
gue vamos a sustentar en este trabajo.

Para poder demostrar y mejorar la Satisfaccion del Personal, vamos a proponer el aplicar
Endomarketing o Marketing Interno, que es una herramienta nueva y poco utilizada en el
mercado peruano. El Endomarketing ayudara a que el personal de “Verdades Peruanas” logre
la satisfaccion personal en su centro de labores y logre dar lo mejor de su profesionalismo al
cliente externo.

Hoy en dia, hay muchas mas herramientas de comunicacion, que ofrecen las
Organizaciones. Por ejemplo: “Verdades Peruanas”, cuenta con teléfono fijo con maultiples
lineas, celulares para cada trabajador, correo electronico, pagina del Facebook, LinkedIn y
pagina web. A pesar de tener varias herramientas de comunicacion, se considera que aun faltan
para poder atender mas requerimientos, consultas y necesidades de algunos clientes que
muchas veces esperan mucho tiempo en esperar su respuesta, que muchas veces son las mismas

consultas que pueden saltar en cada cliente. Muchas veces es muy sencilla, pero cada Area
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debe de responder lo que le corresponde, por lo que la persona que recibe el mensaje, lo deriva
a la persona correcta y el cliente espera la respuesta correcta, precisa y sin demoras.

En este negocio, que esta vinculado con limites, politicas, permisos y demas, al cliente le
interesa que le expliquen claramente lo que puede hacer, dentro de qué tiempo, hasta donde, y
de qué forma. Tanto los trabajadores de “Verdades Peruanas” y los clientes deben de tener sus
responsabilidades dentro del proceso comercial, proceso de operaciones, proceso de tramite y
emision de certificado, que es el primer punto para continuar con el proceso de auditorias de
sistemas de gestion.

Para el trabajador y para los clientes, mantener un sistema de gestion, supervisarlo,
controlar, dirigir, auditar, revisar y crear compromiso dentro de la organizacion, no es tarea
facil, puesto que muchas veces resulta tedioso el mantener registros, cumplir procedimientos y
generar evidencias por parte de los trabajadores. Dentro de las funciones que se tiene que
cumplir como parte de un cargo asignado, esta también el cumplir con el sistema de gestion,
por el simple hecho de laborar en una empresa que lo tiene y lo mantiene.

El ente certificador, verifica que la empresa certificada cumpla con mantener, supervisar,
revisar, capacitar, auditar a los trabajadores bajo la norma de sistema de gestion certificada y
con los hallazgos encontrados es muy facil darse cuenta su cumplié o no cumplié con esa
supervision.

Los clientes entienden que existen muchos documentos que “Verdades Peruanas” que
deben de conocer como: Manual de Uso de logo, Condiciones del Servicio y Tramite de quejas
y Apelaciones, que son documentos de “Verdades Peruanas” relacionados con el Uso correcto
de la marca de certificacion, las Condiciones de Servicio y Tramite de quejas que brinda
“Verdades Peruanas”. Estos documentos son entregados a los clientes apenas se encuentren
certificados, para que tengan el conocimiento de los mecanismos de control y procedimientos

que “Verdades Peruanas” maneja.
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Opex: Gasto Operativo

Capex: Gasto de Capital

Skill: Herramienta

Call Conference: Llamada por videoconferencia

Data Center: Centro de Procesamiento de datos

TI: Tecnologia de la Informacién

Help Desk: Plataforma de ayuda

Curso SCRUM: Metodologia para Desarrollo de Proyectos

Follow up: Seguimiento
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Empowerment: Empoderamiento

Feedback: Retroalimentacion

Key Account: Cuentas clave

Revenue: Rentabilidad

Forecast: Ingresos y gastos (Resultado)

Six Sigma: es una metodologia de mejora de procesos, centrada en la reduccién de la
variabilidad de los mismos, reforzando y optimizando cada parte de proceso consiguiendo
reducir o eliminar los defectos o fallos en la entrega de un producto o servicio al cliente
Facilities: Instalaciones

Benchmark: Punto de referencia

Brain Maps: Mapa de ideas

Background: Fondo del asunto

Big Picture: Gran foto

On site: en el sitio

Sui Generis: para denotar que aquello a lo que se aplica es de un género o especie muy singular
y excepcional —unico, sin igual e inclasificable

Scorcards: Cuadro de Mando Integral. Herramienta que permite enlazar estrategias y objetivos
clave con desempefio y resultados a través de cuatro areas criticas en cualquier empresa:
desempefio financiero, conocimiento del cliente, procesos internos de negocio y aprendizaje y

crecimiento.
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Resumen

El presente trabajo de investigacion lleva como titulo: “El Endomarketing y su
incidencia en la Satisfaccion del Personal de la oficina de “Verdades Peruanas™ en el 2018”.

La finalidad es averiguar la incidencia de la aplicacién de Endomarketing en el personal
de “Verdades Peruanas” y verificar como cambia su comportamiento, su fidelidad, su trabajo
en equipo, su productividad, su cumplimiento de metas de forma interna para poder brindar
una mejor atencion a los clientes y mejorar las ventas de la organizacion. A su vez, se desea
que este cambio sea percibido por los clientes y se pueda generar Fidelidad a la marca.

En el Capitulo I, podemos encontrar la Descripcion del Problema, en la cual se
determinan los puntos a tratar durante la investigacion.

En el Capitulo Il, podemos encontrar el Marco histérico, legal, tedrico y conceptual de
la Investigacion. También el detalle del Analisis del entorno competitivo de “Verdades
Peruanas”.

En el Capitulo 111, podemos encontrar las hipétesis planteadas en base a la investigacion
y qué queremos encontrar.

En el Capitulo 1V, podemos encontrar el tipo y método de investigacion, en la cual se
utilizé el método inductivo. El tipo de investigacion utilizada fue Descriptivo — Concluyente-
Correlacional.

En el Capitulo V, podemos encontrar el desarrollo y resultados del cuestionario
planteado a los 40 trabajadores.

En el Capitulo VI, podemos encontrar las Conclusiones, Recomendaciones y Plan de
Accidn a la presente investigacion.

Palabras clave: Endomarketing, Marketing Interno, Productividad, Trabajo en equipo,

Cumplimiento de Metas, Motivacion, Comunicacion Interna.
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Abstract

The present research work has as title: "Endomarketing and its Incidence in the
Satisfaction of the Personnel of the office of" Verdades Peruanas " in 2018."

The purpose is to find out the incidence of the application of Endomarketing on the staff
of "Verdades Peruanas" and to verify how their behavior, loyalty, teamwork, productivity, and
compliance with goals change internally, in order to provide better care to customers and
improve the sales of the organization. At the same time, it is desired that this change be
perceived by the clients and that Brand loyalty can be generated.

In Chapter I, we can find the Description of the Problem, in which the points to be
treated during the investigation are determined. We can also find the Objectives, the
Delimitation, Justification and Importance of its study related to the Research.

In Chapter I, we can find the historical, legal, theoretical and conceptual Framework
of the Research.

In Chapter 111, we can find the hypotheses raised based on the research and what we
want to find.

In Chapter 1V, we can find the type and method of investigation, in which the Inductive
Method was used. The type of research used was Descriptive - Concluding - Correlational.

In Chapter V, we can find the development and results of the questionnaire proposed to
40 workers.

In Chapter VI, we can find the Conclusions, Recommendations and Action Plan for the
present investigation.

Keywords: Endomarketing, Internal Marketing, Productivity, Teamwork, Goal

Achievement, Motivation, Internal Communication.



Capitulo I: Planteamiento del Estudio

1. Formulacion del problema.

1.1 Descripcidn de la realidad problematica

Uno de los inconvenientes que se puede observar y percibir dentro de “Verdades Peruanas”,
es el poco interés de atender a los clientes, sobre todo si son pequefios y no significan gran
ingreso monetario. En todo negocio, se deben de atender a todos los clientes por igual, debido
a que los clientes pequefios pueden tener relaciones laborales con clientes muy grandes y se
puede concretar negocios grandes, solamente por tener muy buena atencion, es decir, nos puede
referir para atender a sus proveedores por ejemplo y la cartera de clientes puede seguir
creciendo. Esta “falta” de atencion rapida y buena es originada por la poca satisfaccion del
personal de “Verdades Peruanas” que es lo que queremos demostrar. A ningun cliente actual o
potencial cliente no se le puede negar la atencidn, en la entrega de valor fundamental para todos
los clientes. La diferencia de entregar o no un servicio es la forma de brindarlo. Se tienen que
definir procedimientos de atencion de servicio al cliente: por ejemplo: los clientes estratégicos
o VIP atenderlos en 01 dia, con Potencial se les puede atender en 02 dias y los clientes con un
poco mas de holgura en 03 dias y se les debe comentar a todos los clientes los tiempos de
atencion o cuando aproximadamente tendra su respuesta (Servicio SLA (Service Level
Agreement) que define un indicador una métrica de medicion y comparacion). El personal de
la organizacion debe tener muy claro que debe de atender a todos los clientes (potenciales o
no), pero si puede asignar tiempos de atencion diferenciados. No atenderlos significa
Discriminacién y puede traer problemas ante INDECOPI, problemas legales en general y puede
perjudicar la imagen y reputacion de la organizacion.

Uno de los factores que revisaremos es la Desmotivacion al personal, la cual conlleva a no

trabajar al 100%, a llegar tarde y la confianza de no Ilamar la atencion si es que el personal



llega tarde a su centro de labores. Esta falta de motivacion conlleva a la falta de satisfaccion
del personal, por lo que la idea es mejorarlo para tener mejores resultados en todos los aspectos

y se vea reflejado en las ventas y atencion al cliente.

1.2 Problema Principal

¢Como incide el Endomarketing en la satisfaccion del personal de la oficina de “;Verdades

Peruanas” en Perq, en el 2018?

1.3 Problemas Secundarios

e ;Como incide el Endomarketing en Productividad de las personas en la oficina de
“;Verdades Peruanas™ en Peru, en el 2018?

e Cbmo incide el Endomarketing en el Trabajo en equipo de las personas de la oficina
de “;Verdades Peruanas” en Pert, en el 2018?

e ;Como incide el Endomarketing en el Cumplimiento de Metas de las personas de la

oficina de “; Verdades Peruanas” en Pert, en el 2018?

2. Objetivos Generales y Especificos

2.1 Objetivo Principal

Determinar como incide el Endomarketing en la Satisfaccion del Personal de la oficina de

“Verdades Peruanas” en Per(, en el 2018.



2.2 Objetivos Especificos

e Determinar, como incide el Endomarketing en la Productividad de las personas de la
oficina de “Verdades Peruanas” en Per(, en el 2018.

e Determinar, como incide el Endomarketing en el Trabajo en Equipo de las personas de
la oficina de “Verdades Peruanas” en Per(, en el 2018.

e Determinar, como incide el Endomarketing en el Cumplimiento de Metas de las

personas de la oficina de “Verdades Peruanas” en Perd, en el 2018.

3. Delimitacion de la Investigacion

Esta investigacion se realizo bajo la autorizacion de la Gerencia General de “Verdades
Peruanas” puesto que, como toda organizacion, cuida sus intereses, su forma de trabajar, sus
documentos, su know-how, sus politicas, su codigo de ética y su confidencialidad.

Los nombres de las empresas relacionadas han sido modificados por confidencialidad que
surge como delimitacion, porque no se pueden revelar indiscriminadamente.

Tampoco se presentaron documentos relacionados con la forma de trabajar de los
trabajadores, puesto que, por firmar un Codigo de Etica y un Acuerdo de Confidencialidad al
inicio de la relacidn laboral, no se pueden incluir a la presente investigacion.

Se esta incluyendo un documento de confidencialidad con respecto al cambio de los

nombres de la organizacion estudiada y su relacion en el mercado.



4. Justificacion e Importancia del Estudio

Esta investigacion se realiza bajo la preocupacion de observar que los clientes de “Verdades
Peruanas” no se les siente satisfechos, por las constantes llamadas, quejas, cartas dirigidas a la
Gerencia de Area de “SCS” (Area que brinda el servicio que ofrece “Verdades Peruanas™) y a
la Gerencia General, reclamando mas seriedad en el proceder en su atencion hacia ellos. Los
clientes siempre solicitan servicio de calidad en todas las Areas por las que puede pasar un
cliente: Comercial (entrega de propuesta clara y aceptacion de propuesta), Operaciones
(Planificacion y Realizacion del Servicio) y Técnica (Revision de expediente y entrega de
certificado), por lo que la Justificacién o importancia de estudio es brindarle las herramientas
necesarias al equipo de Ventas, Operaciones y Area Técnica para que pueda relacionarse con
sus clientes y atenderlos de la mejor manera.

Es importante mencionar la Cadena de Valor de McKinsey, la cual nos explica la Secuencia
de Procesos estratégicos, de apoyo y gerenciales, los cuales deben de ayudar a que el core
business de la organizacion pueda desarrollarse de manera integrada y sin problemas. Podemos
ver en el siguiente mapa de procesos de atencion hacia el cliente se muestra en detalle y cada
proceso tiene un orden de atencion: Primero inicial el contacto con el Area Comercial (recojo
de informacién para elaborar la propuesta técnica — econdémica, aprobacién de dias / auditor,
elaboracidn de propuestas, recepcion de aceptacion por parte del cliente), luego continua el
proceso con el Area de Operaciones (revision de contrato interno: dias auditor, codigos, equipo
auditor, especialistas técnicos, gabinete para elaborar plan de auditoria, planificacién del
servicio, revision de requisitos para el ingreso a las instalaciones del cliente, envio de
informacidn al equipo auditor, recepcidn de reporte de no conformidades y reporte de auditoria

completo para enviar al cliente) y como Gltimo paso la revision con el Area Técnica (revision



del expediente completo del cliente, envio al centro de competencias, recepcion de soportes

para envio de certificados aprobados y envio del certificado en fisico al cliente).

Grafico 01: Cadena de Valor de McKinsey
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4. Alcance y Limitaciones

Alcance

El proyecto se desarrolla en la Organizacion de “Verdades Peruanas”, en la oficina de

Lima, Perd, la cual cuenta con 44 personas. La oficina principal esta ubicada en el distrito de
San Isidro.

Gerencias: 04 personas (Entrevistas)

Area Comercial de Certificacion: 03 personas (Encuesta)

Area de Operaciones de Certificacion: 03 personas (Encuesta)

Homologacion: 04 personas (Encuesta)


http://negocioselectronicos2tics.blogspot.com/2014/04/unidad-3-32-concepto-de-cadena-de-valor.html
http://negocioselectronicos2tics.blogspot.com/2014/04/unidad-3-32-concepto-de-cadena-de-valor.html

Capacitacion: 02 personas (Encuesta)

Técnica: 08 personas (Encuesta)

Apoyo: Facturacion: 01 persona para Certificacion y 01 persona para Capacitacion

(Encuesta)

Recursos Humanos: 05 personas (Encuesta)

Contabilidad: 04 personas (Encuesta)

Finanzas: 08 personas (Encuesta)

Sistemas: 01 personas (Encuesta)

Limitaciones:

Se podrian presentar las siguientes limitaciones dentro del estudio:

Que el personal quiera cumplir con su horario de trabajo y no desee quedarse mas de la
hora de trabajo. El horario de trabajo del personal de “Verdades Peruanas” es de lunes a
viernes desde las 09 am hasta las 18 horas. Muchos de los trabajadores que pertenecen
al Area de “SCS”, no cumplen con este horario, la mayoria llega tarde o se retira antes
de la hora limite. Esto permite que no se puedan organizar con sus tareas y se les acumule
el trabajo y por ende las respuestas oportunas al cliente externo e interno. No hay una
supervision de la jefatura con respecto a este lineamiento. Agregar que el marcador de
asistencia no funciona hace mas de un afio y no existe un control de asistencia. Todos
los trabajadores deben de cumplir con sus obligaciones: horario de trabajo y funciones
asignadas.

Que el personal no le pueda interesar el motivarse en su centro de labores. Esta labor,
muchas veces, la realiza el mismo personal de la oficina de “Verdades Peruanas”, entre
ellos, porque no hay un interés directo de las Jefaturas. Entre los mismos miembros de

equipo, se motivan para sacar adelante un proyecto en especial, en buscar conjuntamente



a un especialista determinado, en buscar fechas en programa para un cliente en especial.
Otro motivo por el cual el personal de “Verdades Peruanas” no se encuentra motivado
son los sueldos bajos, que muchas veces esta por debajo del mercado y el aumento tiene
que ser aprobado por la Gerencia. Desde hace mas de 6 afios no se tiene aumentos de
sueldo considerables al personal y ese es uno de los principales motivos para no ayudar
con la aplicacion del Endomarketing que se piensa realizar.

También podemos mencionar que la parte emocional es muy importante, puesto que
todos los trabajadores conviven en una oficina con muchos comparieros de trabajo, para
lo cual el ambiente de trabajo, las capacitaciones que se brinden, la flexibilidad horaria,
los reconocimientos por logros individuales y grupales, premiaciones, entre otros son

factores importantes para mejorar la parte emocional.



Capitulo II: Marco Tedrico y Conceptual

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Podemos comentar que el Endomarketing o Marketing Interno, a pesar de que varias
empresas lo aplican con mucho éxito, no llega ain a un porcentaje considerable por tratarse de
un tema poco explorado por lo que se piensa que implementar Endomarketing es muy costoso.

El Endomarketing ayudara a la construccion de confianza y relacion a largo plazo entre la
Organizacién (personal) y los clientes, en la cual ambos saldran beneficiados de acuerdo a las
situaciones que se presenten, analizando siempre lo mejor para cada parte y lo adecuado de
acuerdo a las politicas y limites permitidos, marcando una diferencia entre las empresas que
realicen la misma tarea, para que haya diferenciacion.

El Endomarketing es una herramienta que se aplicara de forma interna y que se necesita mas
que nunca porque el personal mejorara su satisfaccion personal y los clientes identifican a la
empresa con la que trabajan con la persona que los atiende, se sienten mas cémodos porgue ya
los conocen, saben como piensan o que esperan de “Verdades Peruanas”.

Es importante el compartir experiencias con los clientes y proveedores, sino también con el
recurso humano que comparte las mismas inquietudes, habilidades, conocimiento y mismas
tareas. El rodearte de personas que tengan los mismos objetivos, intereses, motivaciones, ganas
de hacer las cosas bien para ganar siempre entre todos los involucrados: personal o
colaboradores (Interno), proveedores o intermediarios y clientes potenciales y finales
(externos). La organizacién debe llegar a un nivel de maduracion en la cual todas las partes
involucradas deberian de engranarse para que el nivel de atencién hacia el cliente sea de
primera.

La Fidelizacién es una estrategia de Marketing la cual permite que las empresas consigan

clientes fieles a sus marcas, productos o servicios los cuales los hace favoritos a sus gustos y



preferencias manteniendo el primer lugar de preferencia en la mente de los clientes. Un cliente
satisfecho y fiel, conocer con mayor detalle sus gustos y preferencias, mejorar su nivel de
expectativa es muy provechoso para las empresas debido a que el cliente nunca se ird y traera
nuevos clientes, debido a la receptividad y atencion que recibe. En esta parte entra a tallar el
Endomarketing, debido a que satisfacer mejor, conocer con mayor detalle sus gustos y
preferencias, mejorar y mantener su nivel de expectativa de los clientes hace que arme un nivel
de armonia, confraternidad, trabajo en equipo y se lleguen a cumplir las metas y mejore la

productividad.

2.2 Marco Historico

¢De donde proviene el Endomarketing? Esencialmente esta nocion proviene del campo de
los servicios. Sasser y Arbeit (1976) mencionan que “el personal es el primer mercado de una
empresa de servicios”. Berry (1981) sostiene que “el alcance del mercadeo tradicionalmente se
ha restringido a las transacciones que tienen lugar entre clientes y empresas” pero que “también
es aplicable a los intercambios que se dan entre el personal y estas mismas organizaciones” y
por lo tanto se puede considerar a los empleados como clientes. Mas recientemente otros
expertos, siempre en el campo de los servicios, manifiestan que “el mercadeo interno consiste
en atraer, desarrollar, motivar y retener empleados calificados a través de productos de trabajo
que satisfagan sus necesidades. EI mercadeo interno es la filosofia de tratar a los empleados

como clientes.... Y es la estrategia de conformar los productos de trabajo para satisfacer las
necesidades humanas” (Berry y Parasuraman, 1991). Desde su origen se entendia entonces que

todo trabajo es un “bien o producto” que es “adquirido” por los empleados y que por lo tanto
lo que se les vende son aquellos valores y actitudes necesarios para hacer que los planes de la
empresa funcionen. Desde un punto de vista mas tactico, el producto podria incluir nuevas

medidas de desempefio, nuevas formas de manejar a los clientes o nuevos métodos de trabajo,
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pero también se puede referir a servicios y cursos de entrenamiento proporcionados por el area

de recursos humanos. En esencia, el producto es el trabajo como tal. @

Normalmente las empresas que iniciaron a utilizarlo y lo aplican con éxito son empresas
que estan ubicadas en otro continente como: Asia, Europa, Oceania y aqui en América,
encontramos a Estados Unidos. Estas empresas top que ya estan implementando y ejecutando
Endomarketing en sus organizaciones como: Google, Apple, Microsoft, Coca Cola, entre otras.

En Peru, son las empresas top o lideres quienes han optado por aplicar el Endomarketing,
porque ya alcanzaron el primer nivel, el vender mas de lo que ellos piensan. El segundo nivel
es llevar a establecer un vinculo laboral unico entre los trabajadores y la organizacion, para que
puedan llegar juntos a alcanzar las metas de la organizacion en todos los sentidos: ventas de
las diferentes divisiones, eficiencia en los costos, clima laboral éptimo, entre otros. Dentro de
las empresas que estan aplicando Endomarketing en el Per( son: Grupo Interbank, Hapag-
Lloyd, entre otras.

Podemos encontrar a uno de los pioneros en implementar y ejecutar Endomarketing o
Marketing Interno en el Perd, se llama Julio Chirinos, quien es experto en Endomarketing en
el Perd, quien es Director General de Stefanini Perd. El comentar que las 4 “C”s del
Endomarketing: Compafiia, Costo, Coordinadores y Comunicacion Interna.

El Endomarketing es una rama del Marketing Relacional, puesto que viene del tratamiento
del Marketing Interno generando valor a los trabajadores. El concepto de Marketing Interno o
Endomarketing se refiere a todas aquellas actividades comunicativas dedicadas a la promocién
del valor de marca y laidentidad e imagen corporativa de una empresa entre sus propios
empleados. Este tipo de marketing, intimamente relacionado con la direccién de recursos
humanos y gestionado por el equipo directivoy los altos mandos en conjunto con este

departamento puede ser la clave para mejorar el rendimiento de tu empresa.


https://neoattack.com/identidad-corporativa/
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2.3 Marco Legal

Con respecto a la base legal que pueda respaldar al Endomarketing, no existe una base legal
definida, debido a que el Endomarketing es una rama del Marketing Relacional, la cual viene
del Marketing en general. También podemos agregar que el Endomarketing, como es
implementado y ejecutado de manera interna, debe de basarse acorde a las politicas, valores,
mision y visién de la organizacién, las cuales son los pilares de la existencia de cada
organizacion.

Pero si comentamos acerca de la base legal de Marketing que afecta la creacion, y gestion
de las paginas web, generacién de contenidos y atraccion del trafico, captacion de registros y
campanas de emailing.

Entre ellas tenemos:

- Propiedad y Registro de dominios: en el mundo de la digitalizacion, es el equivalente a
la direccidn donde reside una persona o la direccion de la oficina donde desempefia sus
labores. Con la concesion del dominio (valida por un afio, renovable si se mantiene el
pago y renovable cuantas veces desee el duefio del dominio actual) se determinan 03
contactos:

o Contacto administrativo: se asigna una cuenta de correo electronico de la
empresa que este activa y que cuente con el respaldo de la organizacién, que sea
geneérico y que no sea cambiado a corto plazo.

o Contacto de facturacion: se debe de facilitar una cuenta de correo electronico por
el que se gestione las facturas.

o Contacto técnico: se puede asignar a un contacto de la organizacion o un contacto
externo. Este mail es el Unico que puede ser externo.

- Ley del Consumidor: en la cual el objeto de ley indica que “tiene el objeto de

garantizar el derecho fundamental a la proteccién de los datos personales, previsto en
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el articulo 2 numeral 6 de la Constitucion Politica del Perd, a través de su adecuado
tratamiento, en un marco de respeto de los demas derechos fundamentales que en ella
se reconocen.” (3

No se tiene una ley especifica que salvaguarde el bienestar del Endomarketing, pero si
se puede proteger al consumidor, es decir, a los trabajadores, como personas que se

desarrollan en un territorio peruano.

2.4 Marco Tedrico

“Verdades Peruanas”, es creada en 1828. “Verdades Peruanas” es lider mundial en ensayos,
inspeccion y certificacion (TIC), facilita servicios de alta calidad para ayudar a sus clientes a
cumplir los crecientes desafios de la calidad, seguridad, proteccion del medio ambiente y la
responsabilidad social. Como un socio de confianza, “Verdades Peruanas” ofrece soluciones
innovadoras que van mas alla del simple cumplimiento de las regulaciones y normas, reducir
el riesgo, mejorar el rendimiento y la promocion del desarrollo sostenible. Como valores
fundamentales de “Verdades Peruanas”, estan la integridad y la ética, el consejo y la validacion
imparcial, la orientacion al cliente y la seguridad en el trabajo.

“Verdades Peruanas” estd reconocida y acreditada por las principales organizaciones
nacionales e internacionales, tales como: INACAL (Perd), UKAS (Reino Unido), ONAC
(Colombia), INMETRO (Brasil), entre otros.

Puesto que su organizacion estd comprometida con la transparencia y la eficacia de sus
procedimientos, la seguridad de sus productos y sistemas, y el cuidado del medio ambiente,
seguramente es consciente de que la certificacion le puede aportar el reconocimiento de sus

clientes y colaboradores, e involucrarle en un proceso de mejora constante.
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“Verdades Peruanas” esta acreditado en multitud de &mbitos para comprobar y otorgar el
reconocimiento oficial (con un certificado) de que un sistema, producto, persona o activo
cumple con un determinado requisito para el cual se exija dicha certificacion.

La certificacion suele incluir auditorias en la empresa, inspecciones y analisis estandar, asi
como auditorias de control durante el periodo de certificacion de validez. Asimismo, puede
incluir, cuando fuera necesario, una fase de estudio del disefio.

Organizacién de “Verdades Peruanas” tiene 8 negocios globales / divisiones:

Marina

e Industria

e Construccion

e Seguridad Industrial y Medio Ambiente
e Certificacion

e Commodities

e Productos de Consumo

e Contratos de Gobierno y Comercio Internacional.

2.5 Marco Conceptual

Pudimos encontrar algunas Tesis Internacionales que abordaron el tema de
“Endomarketing” con éxito. Por ejemplo, tenemos la siguiente tesis llamada “La Satisfaccion
del cliente interno a través del Endomarketing”. Esta tesis es de enero 2013, presentado por
02 estudiantes de la Universidad EAN, de la Facultad de Administracion, Finanzas y Ciencias
Econdmicas. Las estudiantes de Administracion y Finanzas coinciden conmigo en muchos
factores debido a que el comin denominador es la “falta de identidad con la organizacion”,

no existe empoderamiento de los trabajadores, no existe fidelizacion hacia la marca sin seguir
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procedimientos, se desconoce el core business de la organizacion y no existe motivacion hacia
sus trabajadores. Ellas sugieren el incluir al Endomarketing como herramienta de accion, para
volver a construir la reputacion de la organizacion ()

Pudimos revisar otra tesis relacionada con Endomarketing, llamada “Disefio de
un Plan de Endomarketing como estrategia de Fidelizacion y de Reconocimiento de marca en
los colaboradores de Annar Diagnostica Importe S.A.S.”, de noviembre 2014, de la
Especializacion en Gerencia de Mercadeo y Estrategia de Ventas, en la cual se comenta que
era necesario el establecer estrategias para atraer y retener a sus clientes internos, el buscar
una relacion mas directa con el colaborador, lograr una fluida comunicacion, mejorar ain mas
el clima laboral, generar confianza en el factor humano y aprovechar cualquier oportunidad
del entorno ()

Coincido plenamente con ambas tesis para el grado de titulacién sobre
Endomarketing, debido a que hay que cuidar mucho al activo importante que son nuestros
colaboradores, quienes llevan todo el conocimiento, toda la experiencia y quienes pueden ser

un gran apoyo para alcanzar las ventas esperadas en la organizacion.

2.6 Analisis del entorno Competitivo

2.6.1. Competencia Directa:
En el mercado peruano existen varias empresas que se dedican a realizar las mismas tareas
que “Verdades Peruanas”, en el sector de Certificacion de Procesos; tenemos:
e SSG: “La Asociacién Londinense para el Comercio del Maiz se funda en 1878 por
comerciantes internacionales de Francia, Alemania y los Paises Bajos, el Mar Baltico,

Hungria, el Mar Mediterraneo y los Estados Unidos, para estandarizar los documentos


https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Asociaci%C3%B3n_Londinense_para_el_Comercio_del_Ma%C3%ADz&action=edit&redlink=1
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de embarque para las naciones exportadoras y para aclarar los procedimientos y
discusiones relativas a la calidad del grano importado.

En ese mismo afio, SSG es fundado en Rouen, Francia, por un joven inmigrante leton
que habiéndose dado cuenta de las oportunidades que se presentaban en uno de los
puertos mas grandes del mundo, comenz6 a inspeccionar los cargamentos de grano
franceses. Para comenzar con las inspecciones de estos cargamentos que llegaban a
Rouen solicitd dinero a un amigo austriaco y vio que durante el viaje el volumen de grano
disminuia debido a los robos. El servicio defendia los derechos de los exportadores al
inspeccionar y verificar la cantidad y calidad del grano a la llegada con el importador.
El negocio crecié rapidamente, los dos empresarios establecieron su sociedad en
diciembre de 1878 y en sélo un afio habian abierto ya oficinas en Le Havre, Dunkirk y
Marseilles. Como novedad que todavia siguen proporcionando se cred la Garantia de
Devolucion Completa (FOG), servicio que reembolsa al exportador por cualquier pérdida
durante el embarque siempre que SSG pueda inspeccionar la carga durante los procesos
de carga y descarga.

En 1913 la compafiia es ya una de las lideres en el sector de la inspeccion de grano,
inspeccionando 21 millones de toneladas de grano por afio, gracias a su red de 45 oficinas
repartidas por toda Europa. En 1915, durante la Primera Guerra Mundial, la sede de la
empresa es trasladada desde Paris a Ginebra, Suiza para poder continuar sus operaciones
en un pais neutral, y el 19 de julio de 1919 la compafiia adopta su nombre actual, Société
Generale de Surveillance.

Durante la segunda mitad del siglo XX, SSG comienza a diversificar sus actividades y
empieza a ofrecer servicios de inspeccion, ensayos y verificacidn para una gran variedad
de sectores, incluyendo el industrial, el mineral y el del gas, petréleo y productos

quimicos, entre otros. En 1981 la compafiia sale a bolsa y en 2001 se establece la


https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Rouen,_Francia&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/wiki/Empresarios
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Ginebra,_Suiza&action=edit&redlink=1
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estructura actual de SSG, consistente en diez segmentos de negocio distribuidos por diez
regiones geograficas.

SSG inici6 operaciones en Per( en el afio 20027, ©)

“Aeropuerto”: “La Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion es una entidad
privada sin fines lucrativos que se cre6 en 1986. Su actividad contribuye a mejorar la
calidad y competitividad de las empresas, sus productos y servicios.

“Aeropuerto”, a través del desarrollo de normas técnicas y certificaciones, contribuye a
mejorar la calidad y competitividad de las empresas, sus productos y servicios, de esta
forma ayuda a las organizaciones a generar uno de los valores mas apreciados en la
economia actual: la confianza.

“Aeropuerto inicié operaciones en Per( en el afio 2007”. ©

“Tuvo™: “es un organismo de certificacion e inspeccion de origen aleman y presencia
internacional, que garantiza el cumplimiento de las normas de inspeccion aplicables a
productos, procesos Y servicios.

“Tuvo” esta presente en Perl desde junio de 2005, ofreciendo servicios técnicos
independientes para la calidad, la seguridad y el medio ambiente. Con méas de 17 200
colaboradores expertos en las diferentes disciplinas en todo el mundo, ofrecemos
nuestros servicios a través de mas de 500 oficinas distribuidas en 65 paises.

Nuestro principal objetivo es conservar y proporcionar credibilidad a todas las partes
interesadas, asi como los productos que, en la concesion de un permiso, utilizan nuestra

marca”. )
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“Certificacion Per(”: es una empresa privada con una trayectoria de cuatro décadas,
dedicada a ofrecer servicios de inspeccion, muestreo, ensayos, certificacion de productos
y de sistemas de gestion.

Servicios que brinda como organismo de tercera parte con el respaldo técnico de su
Organismo de Inspeccién (Ol), Laboratorio de Ensayos (LE) y Organismo de
Certificacion de Sistemas (OCS).

Desde su origen “Certificacion Perd” estuvo ligada al sector hidrobioldgico,
especificamente harina de pescado, producto con el cual fue pionero en el campo de la
certificacion y ensayo.

Posteriormente amplié su campo de accion a otros sectores econémicos en los que
participa y cuenta con las siguientes divisiones, que representan sus unidades de negocios
mas importantes:

o Pesca

o Ambiental

(@]

Agro Industrial

Agricola

(@]

Aviar ®

o

“Aduanas Per(”: es el capitulo peruano de la Organizacion Mundial BASC (World
BASC Organization - WBO por sus siglas en inglés), fundada en el afio 1997, con el
propdsito de promover practicas seguras y mecanismos de simplificacion en la cadena de
suministro del comercio exterior peruano, en cooperacién con autoridades del sector
publico, privado y organismos internacionales.

Las actividades a nivel nacional de “Aduanas Per(” comprenden diversas acciones de

prevencion dirigidas al personal de las empresas, tarea para la cual cuenta con el apoyo
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de diversas instituciones publicas y organismos internacionales; entre las que destacan la
Oficina de Aduanas y Proteccion de Fronteras de los EE.UU. (CBP), la Direccion
Antidrogas de la Policia Nacional del Peri (DIRANDRO); La Comision Nacional para
el Desarrollo y Vida sin Drogas (DEVIDA), La Fiscalia de la Nacién, La Unidad de
Inteligencia Financiera (UIF) de la SBS, Poder Judicial del Pert, Camara de Comercio
Americana del Pert (AMCHAM), Autoridad Portuaria Nacional (APN), La Direccion
General de Capitanias y Guardacostas del Peri (DICAPI), Centro de Informacion y
Educacion para la Prevencion del Abuso de Drogas (CEDRO). ©

Desde hace pocos afios, “ADUANAS PERU” ha iniciado la Certificacion de Sistemas de

Gestion, ademas de la Certificacion Basc: 1SO 9001 e ISO 37001.

2.6.2. Comparacion de factores de la competencia
De esta lista de competidores de “Verdades Peruanas”, elegiremos solamente 03: una
extranjera y una nacional: SSG y Aduanas Perd.

Tabla 01: Comparacion de factores de la competencia

Criterios Verdades SSG Aduanas Peru
Peruanas

Calidad de Servicio
Precio costoso
Cumplimiento de plazo de
entrega
Servicio Post Venta y durante la
mantencion
Acreditado con INACAL en ISO
9001
Acreditacion con INACAL en
ISO 9001, ISO 14001, OHSAS
18001
Competencia de Equipo Auditor
Ventaja competitiva
Pagina Web

(*) Solamente 01 cddigo nace

X X X XX
X
X

X (%)

XXX X
X X

Fuente Elaboracion propia
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2.6.2.1 Desarrollo de cada criterio

e Calidad de Servicio: “En primer lugar, es importante, antes de comenzar con los
distintos modelos, revisar los significados que ha ido adquiriendo este término, de
acuerdo con Reeves y Bednar (1994, p.419) se podria determinar cuatro perspectivas
bésicas en el concepto de calidad, coexistiendo en la actualidad, tales como:

- Calidad como excelencia: De acuerdo al término, las organizaciones de servicios
deben conseguir el mejor de los resultados, en sentido absoluto. Sin embargo,
debido a su subjetividad, es dificil entender qué se considera como excelente, ya
que seria necesario marcar unas directrices claras para conseguir ese nivel exigido.

- Calidad como ajuste a las especificaciones: Tras la necesidad de estandarizar y
especificar las normas de produccién se desarroll6 esta nueva perspectiva, desde la
que se entiende la calidad como medida para la consecucién de objetivos basicos,
tales como, poder evaluar la diferencia existente entre la calidad obtenida en
distintos periodos, para asi poder obtener una base de comparacion y determinar las
posibles causas halladas bajo su diferencia, con la dificultad que esta evaluacion es
desde el punto de vista de la organizacion y no del propio usuario o consumidor.

- Calidad como valor: En este sentido, las organizaciones consideran una eficiencia
interna y una efectividad externa, es decir, deben analizar los costes que supone
seguir unos criterios de calidad y, al mismo tiempo, satisfacer las expectativas de
los consumidores o usuarios, teniendo en cuenta la dificultad existente en valorar
estos elementos, ya que son dinamicos, varian con el tiempo. Es dificil identificar
qué caracteristicas son importantes para cada consumidor.

- Calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios o consumidores:
Definir la calidad como el grado en que se atienden o no las expectativas de los

consumidores o usuarios supone incluir factores subjetivos relacionados con los
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juicios de las personas que reciben el servicio. Es una definicion basada en la
percepcion de los clientes y en la satisfaccion de las expectativas, esto es importante
para conocer qué necesitan los usuarios y los consumidores.
Los diferentes escenarios de globalizacion de los mercados van acompariados
de evoluciones tecnoldgicas y un nuevo rol con el cliente. Este elemento principal
ha ido creando asi una necesidad imperiosa a nivel de las industrias de servicios que
deben ser capaces de proponer soluciones que satisfagan a los clientes. Segun
Kotler & Armstrong. (2007).
Sefiala que, ante lageneraciébn de profundos cambios en los valores
bésicos caracteristicos de la sociedad industrial, en términos generales, se genera la
nueva era de los servicios globales, la que ha tomado fuerza, existe una interaccion
cada vez mas estrecha del cliente en las decisiones estratégicas de los negocios, los
productos estan cada vez mas orientados hacia el mercado, estos a su vez responden
de manera eficiente a los cambios que se genera en la oferta y demanda; la
instauracién de nuevas tecnologias permiten tener empleados y clientes
comprometidos hacia los servicios. Esto ha hecho que los servicios deban combinar
de manera apropiada aspectos tangibles e intangibles de los productos.
En los Gltimos afios se ha advertido una clara evolucion y sensibilizacion de las
empresas respecto a los conceptos “servicio” y “servicios”. Donde la importancia de
la “calidad de servicio” es cada dia mayor, entendiendo la calidad siempre desde el
punto de vista de los Clientes, la percepcion que tiene el Cliente de la prestacion, la
diferencia entre el servicio prestado y sus expectativas previas al consumo. Como
consecuencia de todo esto nuestra economia es, desde algun tiempo, una economia

de servicios.
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Para Michael Porter, las razones que provocan esta evolucion son las siguientes:
mayores niveles de ingresos de la poblacién, deseos de una mejor calidad de vida,
mas tiempo libre, acelerado proceso de urbanizacién, cambios demograficos
(crecimiento de los grupos dependientes), cambios socio-econdémicos (por ejemplo,
parejas en las que ambos trabajan), sofisticacion de los consumidores, cambios
tecnologicos (teléfonos moviles, mas y mejor tecnologia médica, mayor
automatizacion de los servicios, etc.), ventajas relativas de los paises (por ejemplo,

Espafia y turismo)” 9

En estos Ultimos afios, podemos apreciar que la poblacién desea pagar un poco mas
de dinero a cambio de tener calidad en el producto o servicio recibido. EI motivo es que
la poblacion tiene una mejor posicion econdmica y desea bridarle lo mejor a su familia.
Por el lado laboral y profesional, las organizaciones desean también tener un producto o
servicio de mejor calidad y pagar un poco mas a cambio de un excelente servicio, tiempos
cortos, simplicidad en los procesos, detallistas con la propuesta, planeacion del servicio,
entrega del reporte, entrega del certificado, comunicacion constante y comunicacion con
back office ante cualquier eventualidad, consulta o inconveniente que pueda tener el
cliente. El cubrir todas esas aristas es brindar un Servicio de Calidad.

Precio costoso: de las 03 empresas mencionadas en el cuadro comparativo, “Verdades
Peruanas” siempre es la mas costosa, debido a que se exige cierto porcentaje de
rentabilidad para que los proyectos y negocio sea rentable. El servicio que brinda
“Verdades Peruanas” se posiciono en el mercado muy bien, a pesar de que no realiza
publicaciones ni publicidad, solamente con la experiencia de recomendar de “boca a
boca”, mayormente entre consultores. Luego, cuando viven la experiencia de tener

contacto con “Verdades Peruanas” el cliente ve la diferencia, sobre todo en la calidad de
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los auditores, nivel de presion, nivel de hallazgos, los entregables entre otros. El valor
agregado que “Verdades Peruanas” ofrece a sus clientes es tener un back office
preparado, con alto nivel de detalle para ayudar a los clientes con problemas durante el
mantenimiento del sistema de gestion, disposicion de reuniones con los clientes, un Area
Técnica dispuesta a analizar y responder ante cualquier eventualidad. Con respecto a los
certificados que se entregan, tiene igual valor que los certificados de otros entes
certificadores, no hay mayor valor por ser de “Verdades Peruanas”, lo que vale es el
servicio ante, durante y post a la auditoria.

SSG normalmente, cotiza solamente dias auditor, sin gabinete, sin tiempos de viaje, sin
tiempos adicionales. Muchas veces el precio para SSG es su ventaja competitiva y es
atractiva para el mercado que busca el certificado, como ventaja comercial.

Cumplimiento de plazo de entrega:

“Verdades Peruanas” cuenta con tiempos de entrega en cada una de sus etapas:

Area Comercial:

o

Entrega de Propuestas aprobadas: entre 03 y 07 dias habiles (la entrega de la propuesta
aprobada incluye la aprobacién por parte del centro de competencias ubicada en
Colombia del contrato interno de calculo de dias auditor, alcance elegido, c6digos nace
relacionados con el alcance a certificar, descripcién de cantidad de sedes y procesos

desarrollados en cada una de ellas.

Area de Operaciones:

o

o

Entrega de plan de auditoria aproximadamente 14 dias antes de las fechas reservadas.
Entrega del Reporte de Auditoria 07 dias despues de haber terminado el servicio
Area Técnica:

Entrega del Certificado en 90 dias calendarios (Acreditacion UKAS)

Entrega del Certificado en 60 dias calendarios (Acreditacion INACAL)
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o Servicio Post Venta y durante la mantencién del certificado: el cliente de “Verdades
Peruanas” puede consultar, preguntar, tener reuniones con el ente certificador si tuviera
alguna duda de como manejar el sistema de gestion, de consultar la aplicacion correcta
del Uso de la marca de certificacion,

“Verdades Peruanas” no cuenta con un Call Center para atender a sus clientes, por lo que

muchas veces se complica el atenderlos a todos. Las respuestas son lentas por correo

electronico y las Ilamadas se pueden perder, a pesar de que se queda grabado el nimero en
los anexos o celulares.

SSG si cuenta con un Call Center que apoya a la buena atencién de sus clientes.

e Acreditado con Inacal en ISO 9001
“Verdades Peruanas” cuenta con la acreditacion Inacal, para la Certificacion de Sistemas
de Gestion en casi todos los codigos nace. Es una ventaja comparativa muy importante
porque “Verdades Peruanas” puede realizar auditorias en casi todos los cddigos. En
comparacion a las 03 empresas que escasamente tienen 10 a menos c6digos como

maximo.

e Acreditacion con Inacal en ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001
De las 04 empresas que cuentan con Acreditacion Inacal, solamente 03 de ellas estan
acreditadas en las 03 normas: ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001.

o Competencia de Equipo Auditor:
Se ha sabido que los auditores de “Verdades Peruanas” son los temidos, los mas
exigentes en comparacion de los auditores de otros entes certificadores. Es por ese
motivo que los clientes antiguos se mantienen con “Verdades Peruanas” por el nivel de

exigencia de la calidad de los auditores y manejo de las auditorias.
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SSG cuenta con algunos auditores de calidad. La mayoria de ellos son juniors, muy
jévenes y con poca experiencia. Muchas veces asisten a las empresas sin especialistas
técnicos.

Aduanas Peru, cuenta con auditores calificados en la Certificacion Basc. Ademas, estan
reclutando auditores de sistema de gestion para continuar creciendo en sus auditorias de

sistema de gestion.

e Ventaja Competitiva
“Verdades Peruanas”
La Fortaleza de “Verdades Peruanas” es la competencia de sus auditores, con
conocimientos solidos de las normas internacionales y muy profesionales.
La debilidad de “Verdades Peruanas” es no por responder a tiempo los requerimientos
de los clientes.
La Fortaleza de SSG es los precios bajos, por la manera como calculan sus dias auditor.
La Debilidad de SSG es la poca calidad de sus auditores, muchas veces los equipos
auditores asisten sin especialistas técnicos, los cuales son muy importantes para cubrir lo
importante de una auditoria de gestion.
La Fortaleza de “Aduanas Peru” ahora es que la mayoria de las empresas aduaneras de
Per(, ademéas de contar con la Certificacion Basc, pueden certificar la norma ISO
9001:2015. Muchos de los clientes de Verdades Peruanas y posiblemente de SSG, que
cuentan con la certificacion ISO 9001, han optado por certificar de manera integrada
Basc e ISO 9001 con un solo ente certificador y a un menor costo.
No tiene una Casa Regional. Son Matriz en Sudamerica.
Para entregar una propuesta: maximo 10 dias

Para entregar los Reportes: 10 dias.
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Los Reportes son sencillos.
Tienen Acreditacion Internacional de Estados Unidos.
Tiempo de entrega de Certificados después de cerrar la auditoria :10 dias
La Debilidad de Aduanas Peru es que ain no es muy conocida, solamente por las
empresas de un solo rubro: Aduanas. Ademas, con la acreditacion Inacal solamente

cuentan con un codigo.

e Pagina Web: las paginas web de las organizaciones son una ventana de informacion muy
importante hoy en dia, debido a que, si deseas conocer una empresa Yy revisar
informacion, optan por revisar su pagina web. Si estd completa es lo mejor, puesto que
puedes encontrar informacion que podrias estar buscando. De las paginas web, la mas
completa es la de la empresa SSG, por la cantidad de informacion que muestra con

respecto a los servicios y cursos diversos.

El Area de SCS de “Verdades Peruanas”, cuenta con 03 divisiones diferenciadas:

e Certificacion: esta division esta divida en 03 sectores: Comercial, Operaciones y Técnica.
Las tres Areas estan directamente relacionadas entre si, por cualquier consulta,
inconveniente, problema que se pueda presentar con los clientes, con el equipo auditor o
con el manejo del servicio.

e Capacitacion o Training: esta division brinda cursos programados y relacionados a
Sistemas de Gestion como: Interpretacion de las Normas ISO’s, Formacion de Auditores
Internos, Actualizacién de las Normas ISO’s, IRCAS (The International Register of
Certificated Auditors) o (Registro de Certificacion Internacional de Auditores) de las
normas: 1SO 9001:2015, I1SO 14001:2015, 1SO 45001:2018, I1SO 17025:2015, Gestion

de Riesgos, entre otras.
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e Homologacion o HP: esta division esta dividida en 02 sectores: Comercial y Operaciones.
Las dos Areas estan directamente relacionadas entre si por cualquier consulta,
inconveniente, problema que se pueda presentar con los clientes, con el equipo auditor o
con el manejo del servicio.

Adicionalmente, se cuenta con el Proceso de Apoyo de Facturacion, Administracion y
Finanzas, Recursos Humanos y QHSE; procesos que interactlan entre si para sacar
adelante el servicio a brindar.

Cada una de ellas estéa directamente relacionada entre si, debido a que se tienen clientes
en comun, por lo que el servicio se hace mas estrecho con respecto a la atencion especial
que se les debe a los clientes.

Se muestran los Organigramas de la Organizacion detallando jerarquia de las &reas

involucradas en esta investigacion:

Gréfico 02. Organigrama Corporativo de “Verdades Peruanas”

Gerente General
Gerente de Administracion
Finanzas
erente de Recursos
Humanos
Gerente de QHSE
Director de la Division Director de la Divisidn Director de la Division
Industria y HSE SCS/Agri Food Metales & Minerales
Gerente de Operaciones Gerente S5CE Gerente :‘E&L:‘bm’altll'lo G\;;Ei&:::g;::::
Surveyor de Marina Gerente de Operaciones Contract Manager Senior

Gerente de Medio erente de Operaciones y Gerentz Comercial
Ambients Laboratorio

erente de Large
B Operations Contracts
B Bus. Development
M Bus. Support

Fuente: Empresa Verdades Peruanas.
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Grafico 03: Organigrama Area SCS de “Verdades Peruanas”

Gerente 5C§
Delegada Técnica

]
Auditoras CER

Key Sccount Manager

Jofe de Dperaclones

Ejacutiva Comarclal

Revisor Adminictrativa

Coordinador de Cperaplonsc
Tutorss Cartfioaoicnes

Coordinsdor 48 Oparaolonst
Homologaclones

Anallcis da
Dperaolcnec

Anallsta Tecnlco

analista de Facturaclon Ravicar da Aplioaolonss

u Operations Aglatents Aoministrativa
B gys. Development
B gys. Support

Fuente: Empresa Verdades Peruanas.

Proveedores

“Verdades Peruanas”, cuenta con el apoyo de varios proveedores, entre los que cuenta
para:

Personal de Campo

Epps: cascos, zapatos de seguridad de punta de acero, zapatos dieléctricos, ropa de
trabajo pantal6n jeans, camisa de algodon celeste de manga larga), casacas térmicas para
el frio, casacas cortaviento, lentes de seguridad, porta oidos,

Lap tops

Celulares.

Compaiiia de Seguros (SCTRs, Seguro de Atencion Médica)

Servicios de Taxi: “Verdades Peruanas” ofrece el servicio, por lo que lo demas lo

podemos manejar con nuestros clientes: chalecos naranjas con cintas reflectivas, guantes
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de seguridad, mamelucos para ingresar a una mina, ropa para ambientes calientes (ropa

ignifuga), entre otras.

Personal de Oficina

Lap tops

Celulares

Eps (Seguro de Atencion Médica)

Servicios de Taxi para el Area Comercial

El Area de Logistica se encarga de revisar la calidad del producto, precio y
abastecimiento que “Verdades Peruanas” adquirira para nuestros auditores, supervisores

y tutores.

Bases Tedricos — Cientificas

La Jerarquia de las Necesidades segun Maslow (1943)

Un concepto basico y simple de “motivacion” es el siguiente: cada individuo es un universo,
cada uno busca satisfacer sus propias necesidades desde la mas basica hasta la mas infinita.

El proposito es entender mas al ser humano, como se desenvuelve en la organizacion y
porque motivo lo hace de esa manera, conocer las causas de su comportamiento porque son
ante todo seres humanos.

Abraham Maslow plante6 en su libro “Motivation and Personality” (Motivacién y
Personalidad) el concepto de la Jerarquia de Necesidades que fundamenta, el desarrollo de la
escuela humanista en Administracion y que permite entrar a entender mas profundamente las

causas que mueven a las personas a trabajar en una empresa y a aportar parte de su vida a ella.
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El concepto de jerarquia de necesidades de Maslow, planteado dentro de su teoria de la
personalidad, muestra una serie de necesidades que afectan a todo ser y que se encuentran
organizadas en forma estructurada (forma de piramide) de acuerdo a la determinacion biolégica
causada por la constitucion genética de cada individuo.

El individuo tiene que ir cubriendo sus necesidades basicas primero, de acuerdo a lo que va
necesitando y requiriendo. Por ejemplo, el bebé, cuando nace, solamente necesita comer, jugar
y descansar. Su mama se encargara de cubrir esas necesidades basicas para que el bebé pueda
crecer. Luego tenemos los otros niveles, los cuales se presentaran cuando sean nifios y adultos:
Seguridad, Afiliacion, Reconocimiento que interactian entre si a medida que el nifio / adulto
va creciendo. La Autorrealizacion se presenta cuando el individuo cubrio todos los niveles y
llega a su tope maximo de desarrollo. Eso sucede muy a menudo cuando el individuo esta
muchos afios en una organizacién y llega a su tope maximo de aprendizaje. Puede suceder que

este individuo no llegue a ascender y no continde descubriendo experiencias mas altas.

Graéfico 04. Jerarquia de las Necesidades segun Maslow
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Fuente: http://blog-de-maria-calderon.blogspot.com/2016/04/la-jerarquia-de-las-necesidades-de.html (10)
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Teoria de los dos factores de Herzberg

Teoria elaborada por el psicélogo Frederick Herzberg, el cual tenia el criterio que el nivel

de rendimiento de las personas varia en funcion del nivel de satisfaccion.
Para Herzberg, la motivacion para trabajar depende de dos factores:

a) Factores higiénicos: se refiere a las condiciones que rodean a la personal en su trabajo;
comprenden las condiciones fisicas y ambientales del empleo, salario, beneficios
sociales, politicas de la empresa, tipos de supervision, clima de las relaciones entre
direccion y empleados, reglamentos internos, oportunidades, entre otros. Corresponde
la motivacion ambiental y constituyen los factores con que las organizaciones suelen

impulsar a los trabajadores. V)

b) Factores motivacionales: se refieren al contenido del puesto, a las tareas y obligaciones
relacionadas con éste; producen efecto de satisfaccion duradera y un aumento de la

productividad muy superior a los niveles normales. V)

Se refiere a que el individuo se desarrolla en 02 dmbitos dentro de su crecimiento que
comprenden los Factores higiénicos, que se refieren a los factores que un trabajador desea tener
claro cuando ingresa a laborar a una organizacion, como por ejemplo, condiciones fisicas y
ambientales del empleo, salario, beneficios sociales, politicas de la empresa, tipos de
supervision, clima de las relaciones entre direccion y empleados, reglamentos internos,
oportunidades, que se tiene conocimiento en la primera semana de ingreso. Cuando los factores
higiénicos son cubiertos, el individuo revisa los factores motivacionales, que son los factores
relacionados a sus labores o actividades dentro del centro de trabajo, y depende de la habilidad

de cada individuo puede haber aumento de productividad y subir a un nivel no esperado.
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Grafico 05. Teoria de los dos factores — Herzberg

Cuando son precarios Cuando son excelentes
Ausencia de satisfaccion Factores motivacionales Mayor satisfaccion

I
Mayor insatisfaccion Factores higiénicos Ausencia de insatisfaccion

! Fuente: Chiavenato, I. (2009). Comportamiento Organizacional. D.F. México. Editorial:

McGraw-Hill/ Interamericana Editores, S.A. de C.V. Teoria de los Factores de Herzberg. D.F. México.
(pag. 246) (12)

El Modelo de contingencia de motivacion de Vroom
La teoria de Victor Vroom se limita a la motivacién para producir, rechaza nociones
preconcebidas y reconoce las diferentes individuales. Las personas se comportan de manera
diferente segln la recompensa que va a obtener, para un determinado comportamiento.
Se necesita definir primero que es “Expectativa”. Una expectativa es el grado de conviccion
de que el esfuerzo relacionado con el trabajo procedera a la realizacién de una tarea.
Es una teoria més amplia, en comparacion a las teorias de Maslow y Herzberg.
De acuerdo con Vroom, en cada individuo existen tres factores que determinan su
“motivacion para producir”:
a) Esfuerzo — Desempefio: Los objetivos individuales, es decir, la fuerza del deseo para
alcanzar los objetivos.
b) Desempefio — Recompensa: La relacion que el individuo percibe entre productividad y
logro de sus objetivos individuales.
c) Desempefio — Meta: La capacidad del individuo para influir en su propio nivel de

productividad, a medida que cree influir en él.
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La instrumentalidad tiene valores que van desde —1.0 hasta +1.0 (como en el caso del
coeficiente de correlacion), lo cual depende de si esta directamente relacionada con el logro de

los resultados finales o no. ¥

Definicion de Términos Basicos
Podemos sefialar el significado de términos importantes relacionados a esta investigacion,
como: “Satisfaccion laboral”, “motivacion”, “compromiso organizacional”, “moral laboral” o
“calidad de vida laboral”, Productividad, Trabajo en Equipo, Cumplimiento de Metas,
Fidelizacion, que facilitaran el entendimiento y nos mostrara que cada término es diferente.
Adicionalmente, revisaremos literatura especifica publicada donde se identifican algunos
factores motivadores del trabajo en general y se repasaran brevemente las teorias de motivacion
mas utilizadas por los investigadores del campo de estudio de gestion en general. Podemos
revisar las siguientes teorias: La Teoria de Necesidades de Maslow (1943), Alderfer (1969) y
MacClelland (1961); la teoria bifactorial de Hezberg, las teorias X e Y de McGregor (1960);
el modelo cognitivo de motivacién laboral de Vroom (1964), la teoria de la equidad de Adams
y la del establecimiento de metas de Locke. La mayoria de estas teorias motivacionales han
sido utilizadas para explicar mucho mejor la Satisfaccion Laboral.
a) Endomarketing o Marketing Interno
El término endomarketing surge en 1990 de mano del autor brasilefio Saul Beking, que
lo define como la realizacién de acciones de marketing para el pablico interno de la
empresa (empleados) a fin de promover entre los trabajadores y los departamentos
aquellos valores destinados a servir a los clientes externos.
El concepto de endomarketing ese encuentra incluido dentro del marketing interno, ya

que como indico Berry (1981) los empleados deben ser tratados como clientes por parte

de la organizacion para la cual trabajan, por lo que la gerencia debe verlos como si de
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clientes se tratase, ya que, sin su participacion, compromiso y la colaboracion de los
mismos, ninguna organizacion es capaz de implementar medidas efectivas destinadas

hacia los clientes externos. %

Este concepto es la razon de ser de esta investigacion. Es buscar y mantener que los
colaboradores vendan la imagen de la empresa y ellos estén realmente convencidos que
lo que hacen es por compromiso, por amor a la organizacién, por querer que la
organizacion progrese, se desarrolle y crezca con los colaboradores, es estar felices para

dar lo mejor hacia afuera.

a) La Motivacion
“La palabra motivacion es el concepto mas vinculado con la perspectiva microscépica del
Comportamiento Organizacional. A pesar de la enorme importancia de la motivacion, resulta
dificil definirla con pocas palabras y no existe consenso al respecto, lo que hace ain mas dificil
de aplicar sus conceptos en el quehacer diario de las organizaciones, La palabra motivacion
proviene del latin moveré, que significa mover. Algunos autores se concentran en ciertos
factores que estimulan y dirigen las acciones de las personas. Otros sefialan metas a alcanzar.
Otros mas afirman que la motivacién es la manera de incitar un comportamiento, imbuirle
energia, mantenerlo y dirigirlo, asi como el tipo de reaccion subjetiva que se presenta cuando
todo ello ocurre. Cada autor privilegia algunos aspectos para fundamentar sus ideas.
En resumen, podemos indicarlo de esta forma:
- Varias teorias tratan de interpretar y resaltar de manera diferente ciertos aspectos de la
motivacion.
- El concepto de motivacién esta intimamente relacionado con el comportamiento y el

desemperio de las personas.
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- La motivacion de los individuos involucra metas y objetivos.
- Las diferencias fisioldgicas, psicoldgicas y ambientales entre las personas son factores
importantes para explicar la motivacion” %
En propias palabras: Es tener el impulso positivo de parte de un tercero (persona) o motivo,
para que se pueda realizar un hecho y alcanzar una meta u objetivo que favorecera en un futuro

y esta relacionada por tres elementos: Necesidades, Impulsos e incentivos.

b) Satisfaccion Laboral

“Del latin satisfactio, satisfaccion es la accién y efecto de satisfacer o satisfacerse. La
nocion esta vinculada a saciar un apetito, compensar una exigencia, sosegar las pasiones del
animo, pagar lo que se debe o premiar un mérito” 6

En propias palabras, es sentirse a gusto y contento con las labores que se realizan en el

trabajo a cambio de un premio o sueldo a su trabajo bien hecho.

¢) Compromiso Organizacional

“Robbins, (1998) define el compromiso organizacional como un estado en el cual un
empleado se identifica con una organizacion en particular, sus metas y deseos, para mantener
la pertenencia a la organizacion. Un alto compromiso en el trabajo significa identificarse con
el trabajo especifico de uno, en tanto que un alto compromiso organizacional significa
identificarse con la organizacion propia”

“Arias, (2001) cita a Steers, quien define compromiso como la fuerza relativa de
identificacion y de involucramiento de un individuo con una organizacion. Por otro lado,
Hellriegel, (1999) define el compromiso organizacional como la intensidad de la participacién

de un empleado y su identificacion con la organizacion. Este se caracteriza por la creencia y


https://definicion.de/satisfaccion/
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aceptacion de las metas y los valores de la organizacion, la disposicion a realizar un esfuerzo
importante en beneficio de la organizacion y el deseo de pertenecer a la organizacion”

“Chiavenato, (1992) opina que el compromiso organizacional es el sentimiento y la
comprension del pasado y del presente de la organizacion, como también la comprension y
compartimiento de los objetivos de la organizacion por todos sus participantes. Aqui no hay
lugar para la alienacion del empleado, sino para el compromiso del mismo” ¢7)

En propias palabras, es tener la promesa de mantener los lineamientos, politicas y
reglamentos presentes y dar la mejor imagen de la Organizacion ante cualquier eventualidad

que se pueda presentar, es identificarse con la empresa y mostrar la conformidad de trabajar en

ella.

d) Moral laboral

“La moral laboral es la posesion de un sentimiento, por parte del empleado, de verse
aceptado y pertenecer a un grupo de trabajadores, mediante la adhesion a metas comunes y la
confianza en la conveniencia de esas finalidades” 8

En propias palabras, es el sentimiento personal de un trabajador de pertenecer a un grupo de

trabajo que tienen trazada una meta en comun en la cual todos estan de acuerdo.

e) Calidad de Vida laboral

“La Calidad de vida en el trabajo (CVT) representa el grado en que 10s miembros de la
organizacion satisfacen sus necesidades personales en virtud de su actividad en la organizacion.
La calidad de vida en el trabajo implica una constelacién de factores, como satisfaccion con el
trabajo desempefiado, posibilidades de futuro en la organizacion, reconocimiento por los

resultados, salario, prestaciones, relaciones humanas dentro del grupo y la organizacion,
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ambiente psicoldgico y fisico del trabajo, libertad para decidir, posibilidades de participar y
otros similares” 9

En propias palabras: es cubrir necesidades afectivas y personales como el sueldo, relaciones
humanas, libertad para opinar, ambiente amigable, reconocimiento del desempefio laboral, que

ayudan al trabajador a sentirse parte de la Organizacidn y lo motivara a sugerir mejoras para el

bienestar de la empresa y trabajadores.

f) Productividad:

“La productividad es la relacion entre la cantidad de productos obtenida por un sistema
productivo y los recursos utilizados para obtener dicha produccion. También puede ser definida
como la relacion entre los resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto menor sea
el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, méas productivo es el sistema. En realidad, la
productividad debe ser definida como el indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de
recursos utilizados con la cantidad de produccién obtenida” %

Otro concepto: “Una organizacion es productiva cuando alcanza sus objetivos al transformar
sus insumos o entradas en resultados cada vez mayores al costo mas bajo posible. La
productividad es una medida del desempefio que incluye la eficiencia y la eficacia. La
eficiencia es el uso adecuado de los recursos disponibles, es decir, hace hincapié en los medios
y los procesos.

La eficacia es el cumplimiento de metas y objetivos perfectamente definidos; en este caso
lo mas importante son los fines y los resultados. Una empresa es eficaz cuando satisface con
éxito las aspiraciones de sus clientes y es eficiente cuando lo hace con un costo bajo. Si una

empresa mejora sus métodos y procesos tiende a aumentar su eficiencia.

Si supera sus metas y objetivos eleva su eficacia.” %
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En palabras propias: La Productividad es el aprovechamiento del tiempo laborar entre la
mayor cantidad de las actividades que se puedan realizan en una jornada laboral, para el sector
servicios”. La Productividad es el aprovechamiento del tiempo laborar, eficiencia de utilizacion
de materia prima, utilizacion efectiva de equipo 0 maquinaria, entre la mayor cantidad de las
actividades que se puedan realizan en una jornada laboral, para el sector industria.

Esta mayor productividad sucede cuando el personal esta capacitado (conocimiento del
proceso y/o manejo de maquinaria) y es capaz de responder rapidamente ante un inconveniente.

La menor productividad sucede cuando el personal no estd capacitado, es impuntual, se

ausenta de sus labores, abandono de puesto de trabajo, accidentes, incluso la muerte.

g) Trabajo en Equipo

“Diversos autores, de la talla de Robert Kaplan, Peter Drucker, Kenneth Blanchard, Jon
Katzenbach, Tom Peters, Michael Hammer, o Robert Blake, mencionan que el factor
esencial para el éxito de una organizacion es la participacion completa de todos sus miembros,
sean estos de los niveles superiores o de nivel operativo. Kaplan refuerza el concepto al decir
que las metas por conseguir son: mas utilidades, crecimiento sostenido y competencia eficaz
en una economia global y propone que las empresas desarrollen principalmente el trabajo en
equipo.

Segun el reconocido especialista Jon Katzenbach, el trabajo en equipo puede considerarse
al "Numero reducido de personas con capacidades complementarias, comprometidas con un
propdsito, un objetivo de trabajo y un planeamiento comunes y con responsabilidad mutua
compartida”.

Desde luego, la de Katzenbach no es la Unica definicién valida, pero los aspectos mas
relevantes de ésta pueden encontrarse en otros autores, de modo que, en forma general al

referirse sobre el trabajo en equipo, puede considerarse como un grupo de gente bien
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organizado, cada uno con sus correspondientes responsabilidades y tareas perfectamente
definidas, con un claro liderazgo que orientara los esfuerzos en forma comprometida hacia un
mismo sentido.

De este modo, el aspecto clave para el trabajo en equipo es lograr la participacion de las
personas. Para ello, es necesario que previamente las personas se sientan que “forman parte™ de
la organizacion, lo cual las induce a “tomar parte" en las misma, a través de su presencia en las
decisiones y en las acciones gue se emprenden.

Asi, el aprovechamiento de la contribucion individual en beneficio del equipo genera un
sentimiento de realizacion personal y mayor motivacion para el trabajo.” 2

En propias palabras: el Trabajo en equipo es lograr y mantener un equipo de trabajo que
vaya en la misma direccion, que se apoyen unos a otros ante cualquier dificultad, que salga

adelante ante cualquier eventualidad o inconveniente, que el engranaje del proceso no se

destruya.

h) Cumplimiento de Metas:

Primero, tenemos que definir que es “Meta”.

“Meta: es un término con el que se le conoce a los objetivos o propdsitos que por lo general
una persona se plantea en la vida cotidiana. Cuando el componente de un organismo cualquiera
cumple con todos los parametros establecidos de la tarea, obtendra el resultado de su ejecucion
0 meta. Las metas pueden ser a su vez una herramienta para aquellos procesos en los que se
persigue la elaboracién de un producto, la obtencion de un conocimiento o el cumplimiento de
una expectativa. En un area de trabajo, es necesario trazar un rumbo, cuyos objetivos seran el
producto final o plan de prestacion de servicio determinado por la empresa. Ademas de

un sistema jerarquico, también para los empleados es disefiado un programa de metas, en el


https://conceptodefinicion.de/tarea/
http://www.entornointeligente.com/articulo/4231178/REPUBLICA-DOMINICANA-La-meta-de-400000-empleos-va-conbuen-pie-24112014

39

que, por medio de incentivos, penitencias 0 bonos, se ven atraidos por el proposito de cumplir
la meta colocada por el jefe o supervisor” 3

En propias palabras: la meta o las metas son propositos o motivos que se planea cualquier
persona o cualquier organizacion para el cumplimiento de un plan determinado y lograr la
satisfaccion de ambas partes: trabajadores y clientes.

Cumplimiento de metas: es la accion de lograr la meta planeada y lograr la satisfaccion por

haberla alcanzado.

i) Fidelizacion

“La Fidelizacion es el acto y la consecuencia de fidelizar: lograr que los clientes o los
trabajadores de una compafia mantengan la fidelidad hacia ella. Este concepto se utiliza con
frecuencia en el terreno del marketing. La fidelizacion es un objetivo que persiguen
las empresas para que sus clientes compren sus productos de manera periodica. El cliente
fidelizado, por lo tanto, es un comprador habitual. Cuando una venta supone el punto de partida
para la venta siguiente, comienza a lograrse la fidelizacion, que consiste en el establecimiento
de un vinculo sélido que se sostiene en el tiempo. Las empresas, en este marco, primero deben
captar al cliente o comprador, luego convencerlo y finalmente conservarlo” ¢4

En propias palabras: la fidelizacion es mantener contentos y satisfechos a los clientes fieles
y a los trabajadores de igual manera a la marca de una organizacion determinada, la cual no
debe de ser por obligacién, sino porque esta convencido que es el mejor producto o servicio

ante los de la competencia.

J) Necesidades de Aprecio:
“son las necesidades relacionadas con la manera como la persona se ve y valora, es decir,

con la autovaloracion y la autoestima, la confianza en si mismo, la necesidad de aprobacién y


https://definicion.de/marketing/
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reconocimiento social, el estatus, la reputacion y el orgullo personal. La satisfaccion de estas
necesidades conduce a un sentimiento de confianza en si mismo, de valor, fuerza, prestigio,
poder, capacidad y utilidad. Si estas necesidades no son satisfechas pueden producir
sentimientos de inferioridad, debilidad, dependencia y desamparo, los que a su vez pueden
generar desanimo o actividades compensatorias “(2s)

Este concepto nos muestra que las personas que trabajan en una organizacion necesitan
muestras de aprecio para con su trabajo, desempefio, y saber que estan haciendo las cosas bien
o mal. Siempre un supervisor debe de supervisar, aunque suene redundante, las labores de todos
sus trabajadores, para poder hacer una retroalimentacion efectiva y asi mantener el equilibrio

de clima laboral interno.

k) Comunicacion Interna

“Conjunto de actividades efectuadas por la organizacién para la creacion y mantenimiento
de buenas relaciones con y entre los miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicacion que los mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con su
trabajo al logro de los objetivos organizaciones “(26)

La comunicacién interna entre los miembros de una organizacion es muy importante y
necesaria, debido a que, gracias a esta comunicacion interna, las labores y tareas encomendadas
seran mejor elaboradas, desarrolladas y presentadas, con las ideas que puedan tener los
involucrados. Muchas veces dos cabezas piensan mejor que una, y compartir ideas resulta

muchas veces, una mejor idea, incluso de la que ideo el supervisor.

I) Necesidades sociales

“surgen de la vida social del individuo con otras personas. Son las necesidades de asociacion,
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participacion, aceptacion por parte de sus compafieros, intercambio de amistad, afecto y
amor. Aparecen en la conducta cuando las necesidades mas bajas (fisiologicas y de
seguridad) se encuentran relativamente resueltas. Cuando las necesidades sociales no estan
debidamente satisfechas, las personas muestran resistencia, antagonismo y hostilidad frente
a quienes se les acercan. La frustracion de esas necesidades conduce a la falta de adaptacion
social y a la soledad. La necesidad de dar y recibir afecto es un importante impulsor de la
conducta humana cuando se utiliza la administracion participativa “(27)

Los trabajadores tienen derecho al esparcimiento, ademas de trabajar toda la jornada. En la

mayoria de los casos, el dia a dia de un trabajador es realmente agotador, por lo que el ser

humano, como tal, debe de tener momentos de paz, de relajo, de esparcimiento, de compartir

con sus compafieros de trabajo.
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Capitulo III: Hipotesis y Variables

3. Hipotesis y/o Supuestos Basicos

3.1 Hipdtesis de la Investigacion
Las Hipotesis permiten centralizar las variables que facilitaran una mejor posicion de
andlisis de las partes que respondan para solucionar el problema de una manera cientifica y

eficaz, de esta manera pasamos a exponer las Hipotesis siguientes:

3.1.1 Hipdtesis General
El Endomarketing incide en la Satisfaccion del Personal de la oficina de “Verdades

Peruanas” en Peru, en el 2018.

3.1.2 Hipdtesis Especificas

e El Endomarketing incide en la Productividad del Personal de la oficina de “Verdades
Peruanas” en Perd, en el 2018.

e El Endomarketing incide en el Trabajo en Equipo del Personal de la oficina de “Verdades
Peruanas” en Peru, en el 2018.

e El Endomarketing incide en el Cumplimiento de Metas del Personal de la oficina de

“Verdades Peruanas” en Per(, en el 2018.

3.2 Identificacion de Variables o Unidades de Analisis
Las variables que se pudieron identificar son:
Variable Independiente: Endomarketing

Variable Dependiente: Satisfaccion del Personal



3.3 Matriz de Consistencia
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Capitulo IV: Método

4. Tipo y método de investigacion

4.1 Tipo de Investigacion

En el trabajo de investigacion se utilizara el Método Inductivo, ya que a partir de las
conclusiones muéstrales inferiremos comportamientos de la poblacion en general.

El tipo de investigacidn serd — Descriptivo — Concluyente — Correlacional.

Descriptivo, porque se va a describir las condiciones que se van a ir descubriendo a lo largo
de la investigacion.

Concluyente, porque se refiere a investigacion basada en resultados de cuestionarios y
entrevistas.

Correlacional, porque se va a detallar los hallazgos que iremos descubriendo durante todo
el proceso de nuestro trabajo de investigacion. Observaremos la causalidad que hay entre la

variable dependiente y la variable independiente.

4.2 Disefio Especifico de investigacion

4.2.1 Tipo de Disefio de Investigacion

El estudio es No Experimental de Corte Transversal, ya que trata de describir las

caracteristicas del objeto de estudio; de corte transversal ya que permite presentar los hallazgos

de las investigaciones y descubrimientos de diferentes aspectos descritos en nuestro proyecto

tal y como se obtuvieron en un tiempo y espacio determinado.
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/ Ox: V. Independiente.
M = Muestra R (Relacion entre 2 variables)
\ Oy V. Dependiente-

M = Es la muestra de los encuestados.

Donde:

Ox = V. I, es la observacion de la variable independiente (Impacto del Endpmarketing)
Oy =V.D., es laobservacion de la variable dependiente (Satisfaccion del Personal de la Oficina
de “Verdades Peruanas” en Peru, en el 2018)

En este caso, se buscé determinar el desempefio de los trabajadores para cumplir las metas,
objetivos de la Organizacion, sin Motivacion de parte de los Gerentes de Area, llegando a saber
si el personal de “Verdades Peruanas” esta satisfecho o no con su trabajo. Podemos agregar
que en base a los resultados de la muestra, la cual arrojé un nimero de 28 personas, nos parecio
poca la representatividad de la misma, para lo cual, para tener un margen de error mucho mas

bajo se decidid realizar el 100% de la muestra, para lo cual se tiene 44 personas.

4.2.2 Metodologia del Proceso No Experimental

Se realiz0 la investigacion en las instalaciones de la Organizacion “Verdades Peruanas”, en
la cual se tuvo el apoyo de los trabajadores (40 personas) y de 04 Gerentes de Area, por lo cual,
esta investigacion es ‘“No Experimental”, porque se utilizaron criterios propios de los
trabadores y gerentes de la Organizacion, sin ser manipulados, tomando como instrumento al
Cuestionario, para el caso de los trabajadores y las Entrevistas, para el caso de los Gerentes.
Adicionalmente, se ha utilizado la “Observacion” la cual nos permite tener opiniones propias
de los hechos que suceden dentro de la Organizacion “Verdades Peruanas”. No es ética la

manipulacion de datos, se tomaron en consideracion la opinidn de los trabajadores y gerentes.
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Se pudo observar, una situacion interna y en base a la simple “Observacion” se pudo hallar
un problema, para lo cual es necesaria una solucién pronta para poder elevar el nivel de ventas,

de atencion al cliente y por ende elevar la Satisfaccion del Personal de “Verdades Peruanas™.

4.3 Disefo de las Variables Dependientes e Independientes:

Se determinaron 02 Variables dentro de la investigacion:

Variable Independiente: Endomarketing y Variable Dependiente: Satisfaccion de Personal.

Como Variable Independiente, el “Endomarketing” es conocer a los trabajadores,
empoderarlos, motivarlos, darles fuerza para vender mas de lo que la organizacién esta
acostumbrada. Es importante reconocer que el cliente interno es la fuerza de ventas, el que
conoce la organizacion, el que sabrd vender lo mejor posible y podra lograr muchas cosas
buenas si esta motivado.

Para el caso de la Variable Dependiente: “Satisfaccion del Personal”, se ha desagregado en
03 sub variables para manejar mejor el término y poder llegar a nuestros objetivos
directamente: Productividad, Trabajo en Equipo y Cumplimiento de Metas. Estas tres sub
variables, nos ayudaran a manejar nuestras hipotesis y preguntas de nuestra encuesta para los

trabajadores.

Poblacion, Muestra o Participantes

Poblacion, es el conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas
caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento determinado, para mi
proyecto, la poblacién serian todos los trabajadores de la oficina de “Verdades Peruanas”, en

Lima que tiene 44 trabajadores (04 Gerentes y 40 Trabajadores)
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Muestra, la seleccion de una muestra especifica me permitira reducir la heterogeneidad de
la poblacion de la oficina de “Verdades Peruanas” en Peru al indicar los criterios de inclusion
y/o exclusion, el método que utilizaré sera el probabilistico de tipo aleatorio simple, ya que voy
a considerar una poblacion finita.

Como la poblacién es finita, es decir conocemos el total de la poblacion y deseamos saber
cuantos del total tendremos que estudiar la formula seria:

N * Zz*p*q
e?2x(N—1)+ Z?2+p=xq

n =

Donde:
n = Muestra.
N = Total de la poblacién = 44
Z = Probabilidad de confianza en el estudio, es decir 95% de probabilidad (1.96)
p = Probabilidad de que resulte positivo lo que queremos obtener (en nuestro caso 5%=0.05)
g =1-p. Probabilidad de que no resulte positivo lo que queremos obtener
(en nuestro caso 1 — 0.05 = 0.95)

e = error estadistico (en nuestro caso 5% de error)

Parametro Valor
N 44
z 1.96
p 0.05
q 0.95
e 5%
n= 45 x (1.96 x 1.96) x 0.05 x 0.95

0.05 X (45-1) + ((1.96 x 1.96) x 0.05 x 0.95)

n = 28.0755344 = 28 personas
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A pesar de que la muestra nos arrojo el resultado de 28 personas para encuestar, preferimos
tomar el 100% de la poblacion para que el nivel de confianza sea el mayor posible y el

margen de error sea el menor posible.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para la recoleccion de datos de la presente investigacion se eligieron las siguientes técnicas:

La entrevista: es una técnica muy efectiva que se da mediante una conversacion entre dos
personas, basandose en un listado de preguntas relacionadas al tema a investigar.

Las entrevistas fueron realizadas a 04 gerentes de la organizacion, los cuales nos ayudaron
con muchas interrogantes, modos de pensar, de actuar y con sugerencias para mejorar la
cuestion de estudio.

La encuesta: es una técnica de recabar informacion mediante un instrumento previamente
elaborado, la cual ha sido disefiado para responder en masa (grandes cantidades) y saber el
pensar de las personas de un mismo nivel. En este caso, las personas a las cuales se encuestaron
son trabajadores de la organizacion, las cuales dieron su opinion acerca de los modos de
trabajar, métodos de motivacién y temas relacionados con la investigacion.

Observacion: esta técnica consiste en simplemente observar atentamente y con mucho
detalle la informacidn que se puede presentar sin necesidad de los instrumentos anteriormente
mencionados, para lo cual ayuda mucho a complementar la informacion que se obtiene a través
de las entrevistas y encuestas.

Internet: es otra de las técnicas utilizadas actualmente debido a que existe mucha
informacidn precisa, pero en muchos del caso poco confiable. De igual forma se consulta para
definir ciertos conceptos.

Con respecto a los instrumentos utilizados, tenemos los siguientes:
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Cuestionario: es un instrumento usualmente utilizado para recoleccién de informacion, para
lo cual, en esta investigacion se realizo a los trabajadores, para lo cual se tom¢ al 100% de los
mismos.

Se elaboraron 02 tipos de cuestionarios de acuerdo a los niveles de recoleccion de
informacion: para la entrevista a los gerentes de area y para los trabajadores.

La informacion fue muy enriquecedora y ayudo a cerrar el circulo de la investigacion.

Procedimiento de Ejecucion del Estudio

Teniendo en consideracién lo comentado anteriormente, se cumplieron los siguientes
pasos:

Elaboracion de instrumentos: de acuerdo a los problemas e hipétesis que queremos
encontrar se elaboraron 02 tipos de cuestionarios: para los gerentes (entrevistas) y para los
trabajadores (cuestionarios), para lo cual se establecieron 36 preguntas para la entrevista y 30
preguntas para el cuestionario. Se tomaron en consideracion el desagregado de la Variable
independiente: Productividad, Cumplimiento de Metas y Trabajo en Equipo para el desarrollo
de ambos instrumentos.

Aplicacion de los cuestionarios a los trabajadores: se desarrollé en una semana (05 dias
atiles) poder tomar la informacién a través de los cuestionarios a los 40 trabajadores. Este
cuestionario cuenta con 30 preguntas relacionadas con el tema a investigar.

Aplicacion de las entrevistas a los gerentes: en esta segunda toma de informacion, se pudo
entrevistar a cuatro gerentes de la organizacion de distintas areas (03 de Operaciones y
Comercial y 01 de proceso de apoyo). Las entrevistas se dieron de forma individual, solicitando
citas para poder realizar la grabacion de éstas. Las entrevistas cuentan con 36 preguntas

relacionadas con el tema a investigar.
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Observaciones complementarias: luego de la realizacion de las encuestas y entrevistas se
pudo observar las labores de los trabajadores, los métodos aplicados por los trabajadores, las
reacciones, las respuestas, entre otras actitudes, para complementar la informacion que se

recab0.



Capitulo V: Resultados y Discusion

5. Resultados de las Encuestas

De acuerdo a los resultados de las encuestas, para nuestra muestra de 40 personas,

tenemos los siguientes resultados para las 30 preguntas:

Tabla 02: ;Cual es su cargo en el trabajo?
Pregunta 01: ¢Cual es su cargo en el trabajo?

ar

Asistente 28%
Business Development 10%
Analista 18%
Coordinador 18%
lefe 13%
Gerente 0%
Auditor 8%
Practicante 3%
Key Acount Manager 3%

Fuente: Elaboracion propia.
Grafico 06: ¢Cudl es su cargo en el trabajo?

1. iCuadl es su cargo en el trabajo?
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Fuente: Elaboracion propia.
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En esta pregunta, el cargo que mas se repite es de las Asistentes, debido a que todas las areas
siempre cuentan con el apoyo de las Asistentes, en esta oportunidad tenemos el 28% de
participacion para los encuestados.

En segundo lugar, tenemos a los Analistas y Coordinadores con un 18% cada uno. Ambos
puestos son clave para las Operaciones de la Organizacion.

En tercer lugar, tenemos a los jefes, con un 13% de participacion. Ellos tienen poder de
decision.

Luego, en cuarto lugar, tenemos a los Business Development, quienes son del Area de
Ventas, del Area Comercial con un 10% de participacion.

Luego, en quinto lugar, tenemos a los auditores quienes actualmente estan en entrenamiento
y apoyando al Area Técnica y se encuentran en oficina, con un 8% de participacion.

Asimismo, tenemos a 01 practicante y a 01 Key Account Manager, con un 3% de
participacion para cada uno.

De acuerdo con el personal encuestado y entrevistado, tenemos que gran parte de él, se
dedica a atender a los clientes de manera directa, entre ellos tenemos:

El Area de SCS:

- Gerente de SCS (01)

- Business Development (04)

- Asistente Comercial (01)

- Key Account Manager (01)

- Tutores (varios)

- Jefe de Operaciones (01)

- Coordinadoras de Operaciones (04)

- Analista Técnico (01)

- Analistas de Facturacion (02)



- Delegada Técnica (01)
- Coordinadora Tecnica (01)
- Revisora Técnica (01)

- Auditores (varios)
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Mostramos el organigrama del Area de SCS, para lo cual todos los incluidos en él participan

directamente en la Atencién al cliente.

Grafico 07: Organigrama Area SCS Empresa “Verdades Peruanas”
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Se cuenta con otra division que también directamente atiene a clientes, es la Division de

Metales y Minerales.

Grafico 08: Organigrama Area de Metales y Minerales Empresa “Verdades Peruanas”
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Fuente: Empresa Verdades Peruanas.

Se cuenta con otra Division que también desarrolla servicios y atencion directa a los clientes.

Es el Area de Industria es sus diferentes sub areas de atencion. Se muestra el organigrama del

Area Comercial.

Gréfico 09: Organigrama Area de Industria Comercial Empresa “Verdades Peruanas”
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Se muestra el organigrama del Area de Operaciones de la Division de Industria, los cuales
también tienen relacion directa con la atencion al cliente:

Grafico 10: Organigrama Area de Industria Operaciones Empresa “Verdades Peruanas”
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Fuente: Empresa Verdades Peruanas.

Tabla 03: ¢ En qué division o area trabaja usted?
Pregunta 02: ¢En qué division o area trabaja usted?

Comercial 13%
Marina 5%
SCS 23%
CER 13%
Técnica 13%
Finanzas 20%
Recursos Humanos 8%
Sistemas 3%
Administracion 5%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 11: ¢En qué division o area trabaja usted?

2. ¢En qué division o area trabaja Usted?
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Fuente: Elaboracion propia.

Como podemos observar, el mayor porcentaje trabaja en el Area de SCS, que es el Area de
Certificaciones con un 23%, es el corazén de la organizacion, luego tenemos un 20% que apoya
en el area de Finanzas y Contabilidad. Tenemos también un 13% que es compartido por el Area
Comercial, el Area de Operaciones de Certificaciones y el Area Técnica. Luego podemos
mencionar que el Area de Recursos Humanos cuenta con el 8% de participacion.

Podemos mencionar también que tenemos 02 &areas que comparten el 5%: Marina y

Administracion. Y, para terminar, un 3% para el Area de Sistemas.
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Tabla 04: Califique la importancia de los factores que mas problemas presenta a la
Productividad dentro de la Organizacion, donde 1 es mayor y 10 es el menor

Pregunta 03: Califique la importancia de los factores que méas problemas presenta a la
Productividad dentro de la Organizacion, donde 1 es mayor y 10 es el menor

Instalaciones 5%

Relacion con Companeros 15%

Politicas sobre las cuales se rigen los miembros de la

Organizacion 38%
Factores Demograficos 3%
Factores Sociales 0%

Problemas personales fuera de la Organizacion que

afectan su desempefio 5%
Capacitacion (Educacian) 1025
Cultura A
Salud 8%
Horario 10%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 12: Califique la importancia de los factores que méas problemas presenta a la
Productividad dentro de la Organizacion, donde 1 es mayor y 10 es el menor
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Fuente: Elaboracion propia.
De acuerdo con esta pregunta, como primera opcién para cada alternativa, tenemos los

siguientes resultados:
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El problema principal que los trabajadores encuentran son las Politicas sobre los cuales rigen
los miembros de la Organizacion, con un 38%, por lo cual la organizacion cuenta con muchas
politicas y permisos para poder ejecutar una actividad.

El segundo problema que se encuentra es la Relacidn con los compafieros, con un 15%, por
lo que podemos apreciar que a muchos de los trabajadores les interesa tener una relacion buena
con sus compafieros de trabajo, porque asi el dia a dia se lleva mucho mejor.

El tercer problema que los trabajadores encuentran es la Capacitacion y el Horario,
compartiendo el tercer lugar con un 10%. No hay mucha motivacién para que los trabajadores
se capaciten en cursos fuera de la organizacion, asumiendo el costo en un porcentaje
considerable y asi animarlo a seguir adelante, a seguir creciendo. Existen convenios con
algunas instituciones, pero nada que ayude a tomarlo. Deberian de hacer un analisis de cuantas
personas han tomado esos convenios.

Para el caso del horario, por no haber una politica de descuento cuando el personal llega
tarde, el personal sigue llegando tarde, pasado el horario establecido por la organizacion: 09
am y muchas veces las cosas se retrasan por esta demora.

Continuando con los inconvenientes, tenemos que el 8% de los trabajadores que piensan
que la salud y la cultura organizacional esta en las ultimas posiciones, puesto que todos los
trabajadores cuentan con un seguro privado y hay cultura organizacional muy fuerte. La
mayoria de los trabajadores se adecuan a la cultura organizacional de la empresa y lo llevan
bien con el equipo.

Como una de las dos Ultimas opciones tenemos con un 5% a los Problemas fuera de la
organizacion y a las Instalaciones. Aqui podemos describir al trafico, problemas en casa entre
otros, como Problemas fuera de la Organizacion; y con respecto a las instalaciones, las oficinas
de la organizacién hace mucho que pueden ser renovadas en mobiliario y alfombras, eso

también elevaria la motivacion y las ganas de trabajar del personal.
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Y como ultima opcion tenemos a los factores demograficos, que esta en ultimo lugar, con
un 3% por lo que podemos comentar que los trabajadores consideran en ultimo lugar estos

factores por tratarse de poco relevantes para el desempefio de sus labores.

Tabla 05: ;Conoces las politicas laborales de la empresa?
Pregunta 04: ;Conoces las politicas laborales de la empresa?

Si 88%
No 13%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 13: ¢Conoces las politicas laborales de la empresa?

4. ¢ Conoces las politicas laborales de la empresa?

Mo 13%
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Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo con lo que podemos observar, el 88% de los trabajadores si conocen las Politicas
de la empresa, pero si preocupa que un 13% no las conoce o de repente no las recuerda. Las
Politicas de la empresa tienen que ser recordadas siempre para poder trabajar bajo los
lineamientos de la organizacion. Seria bueno reforzar nuevamente las politicas de la empresa

a todos los trabajadores.



Tabla 06: ¢Su sueldo o ingresos reflejan su productividad?

Pregunta 05: ¢ Su sueldo o ingresos reflejan su productividad?

Si 30%

No 70%

Fuente: Elaboracién propia.

Gréfico 14: ¢Su sueldo o ingresos reflejan su productividad?
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Fuente: Elaboracién propia.

Con respecto a esta pregunta, el 70% del personal piensa que su productividad no esta

reflejada en su sueldo debido a que las actividades que se presentan en el dia a dia demanda de

B0%
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las habilidades de los trabajadores para resolver situaciones lo mas rapido posible sin perjudicar

al cliente (Operaciones y Técnica y algunos de Finanzas). Para el caso del 30% que su sueldo

si refleja su productividad es por la parte de Ventas, porque obviamente si no se esfuerzan, su

productividad ni se vera reflejada y no habra comisiones de venta.
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Tabla 07: ;Como considera su relacion con los demas individuos de la organizacion?
Pregunta 06: ; Como considera su relacion con los demas individuos de la organizacion?

Excelente 10%
Muy Buena 40%
Buena 48%
Regular 3%
Mala 0%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 15: ;Cémo considera su relacion con los demas individuos de la organizacion?
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de la organizacion?
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Fuente: Elaboracion propia.

Aqui podemos observar el nivel de compenetracidn que tiene el equipo de trabajo con sus
comparieros de trabajo. Podemos ver que los mayores porcentajes se encuentran en las opciones
“Buena” y “Muy Buena” los cuales se llevan el 48% y 40%, es decir, un 88% de participacion.
También tenemos un 10% que indica que su relacion con sus comparieros de trabajo es
“Excelente”. Lamentablemente existe un 3% que tiene una relacion “Regular” con sus
comparieros de trabajo. Hay que destacar que nadie eligi6 la opcion de “Mala”, por lo que todos

desean tener buena relacion con sus compafieros de trabajo.
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Tabla 08: ;Con qué frecuencia considera que se deberia capacitar en la empresa?
Pregunta 07: ¢ Con qué frecuencia considera que se deberia capacitar en la empresa?

Una vez al mes 33%
Cada 03 meses 40%
Cada 06 meses 20%
Una vez al afio 8%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 16: ¢Con qué frecuencia considera que se deberia capacitar en la empresa?

7. éCon qué frecuencia considera gque se deberia
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados de esta pregunta, podemos observar que un 33% de los
encuestados desean tener capacitaciones mensuales, lo que ayudaria a mejorar sus
conocimientos. Luego tenemos que un 40% de los encuestados respondieron que consideran
que deberian de capacitarse cada 03 meses. Es importante estas 02 respuestas debido a que se
Ileva la mayoria de la participacion: 73% de los encuestados desean capacitarse entre 03 y 01
mes.

Luego podemos observar que el 20% de los encuestados consideran que deberian de
capacitarse cada 06 meses, por lo que el personal de “Verdades Peruanas” desea capacitarse y
estar capacitado.

Luego, en dltimo lugar, tenemos que un 8% desea capacitarse una vez al afio. Puede deberse

a las actividades que realizan en la organizacion, que demandan tiempo.



Tabla 09: ¢Usted esta satisfecho con los cursos que ofrece la empresa?

Pregunta 08: ¢ Usted esta satisfecho con los cursos que ofrece la empresa?

Si 55%
No 45%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 17: ¢ Usted esta satisfecho con los cursos que ofrece la empresa?

8. ¢ Usted esta satisfecho con los cursos que ofrece la
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Fuente: Elaboracion propia.
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En esta pregunta, tenemos una respuesta casi dividida, debido a que la Organizacion que

estamos estudiando ofrece cursos para un core especifico dirigido a un nicho especifico de

mercado “Sistemas de Gestion” y no todos estan interesados en llevar esos cursos. Podemos

resaltar que un 55% si esta satisfecho con los cursos que ofrece la Organizacion. Pero existe

un 45% que no esta satisfecho con los cursos que realiza la organizacion, esperando cursos mas

adecuados a su actividad dentro de la organizacion, como, por ejemplo: Finanzas, Contabilidad,

Costos, Sistemas, entre otros.



64

Tabla 10: ¢Esta Usted a gusto con la labor que realiza dentro de la empresa?

Pregunta 09: ;Esta Usted a gusto con la labor que realiza dentro de la empresa?

Si 90%
No 10%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 18: ¢Esta Usted a gusto con la labor que realiza dentro de la empresa?

9. {Esta Usted a gusto con la labor que realiza dentro
de la empresa?

Mo 10%

3 3056

0% 10% 20% 0% 40% L% B0% 0% B0% S0% 100%6

Fuente: Elaboracion propia.

En esta pregunta, podemos confirmar que una gran mayoria esta a gusto con las labores que
realiza en la Organizacion, lo que lleva a que los trabajadores estdn contentos con sus
actividades. Tenemos un 10% que no esta a gusto con sus labores.

Se podria entender que estan en un area a la que no pertenecen de acuerdo con los estudios

que realizaron o estan realizando.
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Tabla 11: ;Como considera el liderazgo de su jefe inmediato?

Pregunta 10: ;Como considera el liderazgo de su jefe inmediato?

Excelente 3%
Muy Buena 33%
Buena 40%
Regular 20%
Mala 5%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 19: ;Como considera el liderazgo de su jefe inmediato?
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados de esta pregunta, tenemos que la mayoria de los encuestados
indicaron que el liderazgo de su jefe inmediato es de un 33% como “Muy Buena” y de un 40%
como “Buena”, teniendo una participacion mayoritaria de 73% que acepta que el liderazgo de
su jefe inmediato es aceptable. Tenemos tambien un 3% que considera que el liderazgo de su
jefe inmediato es “Excelente”, esta super conforme con su jefe inmediato.

Con respecto a las opciones de Regular y Mala, tenemos que un 20% considera que el

liderazgo de su jefe inmediato es “Regular” y un 5% que el liderazgo de su jefe inmediato es
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“Mala”. ESs un porcentaje importante, puesto que el 25% del personal encuestado considera

que el liderazgo de su jefe inmediato es Malo o Regular.

Tabla 12: ;Se siente Usted motivado al pertenecer a la organizacion?

Pregunta 11: ;Se siente Usted motivado al pertenecer a la organizacion?

Si 78%
No 23%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 20: ;Se siente Usted motivado al pertenecer a la organizacion?
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados de esta pregunta, podemos observar que el 78% de los

encuestados estan motivados al pertenecer a la Organizacion, lo que nos muestra que tienen o

encuentran la motivacion al pertenecer a una empresa transnacional y con prestigio que les

ayudara en su hoja de vida como experiencia y conocimientos.



Tabla 13: ;Qué considera para mejorar la Motivacion de la Organizacion?

Pregunta 12: ;Qué considera para mejorar la Motivacion de la Organizacion?

Econdmico 68%
Trabajo en Equipo 33%
Motivacion 25%
Otros 28%

Fuente: Elaboracion propia.

En esta pregunta calculamos la “Moda” de las respuestas para obtener el 100% y poder

tabular.

Grafico 21: ;Qué considera para mejorar la Motivacion de la Organizacion?

12. é{ Qué reconsideraria para mejorar la Motivacion en

Maotivacion

Trabajo en Equipo

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 14: Aplicando la Moda:

Organizacion?

la Organizacion?

28%

33%

53%

20% 30% 40% E0% B0% T0% 0%

¢ Qué considera para mejorar la Motivacion de la

4 opciones 2 5%
3 opLiones 4 103
2 opciones B 20%
1 opcion 25 B3%
0 opciones 1 3%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 22: ;Qué considera para mejorar la Motivacion de la Organizacion?
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados de esta pregunta, podemos considerar 04 tipos de respuesta

en los cuales el 5% de los encuestados eligieron las 04 opciones presentadas.

El 10% de los encuestados, eligieron 03 de las opciones presentadas, considerando todas las

opciones validas.

El 20% de los encuestados, eligieron 02 de las opciones presentadas.

El 62% de los encuestados, eligieron 01 de las opciones presentadas.

De las opciones la que mayor votacion tuvo es la Opcidon “Econdmico”, la cual se mezcla

con las otras opciones.

En segundo lugar, se eligid la opcion de “Trabajo en Equipo”.

En tercer lugar, se eligio la opcion de “Motivacion” y en cuatro lugar, tenemos la opcion

”Otros”, para lo cual tenemos las siguientes opiniones de acuerdo con las encuestas:
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- Crecimiento Profesional.

- Mayor Integracion

- Difusion de Politicas y Valores

- Seminario de Motivacién

- Capacitaciones, Cursos de Ventas, Cursos de Inglés

- Reconocimientos, integracién, cursos de mejora continua

- Trabajo en equipo, aceptando los cambios para minimizar el tiempo perdido, sobre todo

intentar y dejar la negatividad

- Bonificaciones, Asignacion en programas de estudio de grupo

Tabla 15: Selecciones en orden de importancia lo que Usted considere que influye en su
Productividad, donde 1 es mayor y 7 es el menor

Pregunta 13: Selecciones en orden de importancia lo que Usted considere que influye en
su Productividad, donde 1 es mayor y 7 es el menor

Ambiente de Trabajo 35%
Recursos en el Trabajo 20%
Relacion con los companieros 3%
Edad 0%
Experiencia 25%
Estandares de Trabajo 13%
Capacitaciones por parte de la empresa 5%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 23: Selecciones en orden de importancia lo que Usted considere que influye en
su Productividad, donde 1 es mayor y 7 es el menor
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados para esta pregunta tenemos que el Ambiente de Trabajo tiene
una participacion del 35% colocandose en primer lugar, puesto que es mucho mejor trabajar en
un ambiente de trabajo saludable y armonioso.

Luego tenemos que la Experiencia tiene una participacion del 25% en los encuestados,
puesto que se necesita la experiencia de conocer los servicios que ofrece la organizacion para
mejorar los sistemas de gestion de las empresas y asi poder venderles mas servicios.

En tercer lugar, de participacion, tenemos a los Recursos en el Trabajo, con un 20% de
eleccion de los encuestados, indicando que el tener las personas ideales e idoneas para cada
area y poder hacer un engranaje del proceso de atencion hacia el cliente.

En cuarto lugar, tenemos a los Estandares de Trabajo con un 13% de participacién, puesto
que siempre es bueno tener ciertos lineamientos de trabajo para poder cumplir con las politicas

de la empresa.
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En quinto lugar, tenemos que las Capacitaciones por parte de la empresa, tiene un 5% de
participacion, siendo super importantes tenerlas, puesto que en la organizacion se dan muchos
cambios internos, sobre todo cuando las normas cambian.

En ultimo lugar, tenemos que la Relacion con los comparieros, con un 3% de participacion,

lo que interesa es trabajar bien y sin inconvenientes entre todos.

Tabla 16: Me siento motivado (a) para cumplir con mis objetivos en el trabajo

Pregunta 14: Me siento motivado (a) para cumplir con mis objetivos en el trabajo
Si 88%
No 13%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 24: Me siento motivado (a) para cumplir con mis objetivos en el trabajo

14. Me siento motivado (a) para cumplir con mis
objetivos en el trabajo
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados de esta pregunta, el 88% de los encuestados se sienten
motivados para cumplir con sus objeticos en el trabajo, puesto que son personas responsables

a pesar de todo lo que pueda estar ocurriendo.
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Tenemos ademas un 13%, que no se siente motivado para el cumplimiento de sus objetivos

en el trabajo. Aqui hay que trabajar.

Tabla 17: Me siento Comprometido (a) con la empresa
Pregunta 15: Me siento Comprometido (a) con la empresa

Mucho 50%
Suficiente 38%
Regular 13%
En algo 3%
Nada 0%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 25: Me siento Comprometido (a) con la empresa

15. Me siento comprometido (a) con la empresa

MNada 035
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Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo con los resultados de la encuesta, tenemos que el 50% de los encuestados
contestaron “Mucho” a esta pregunta, debido a que se sienten “Mucho comprometidos con la
Organizacion. Este nicho es que ya estd ganado y que no se debe de perder.

En segundo lugar, tenemos que el 38% eligio “Suficiente”, puesto que este personal va a
cumplir con sus labores y nada més. Este nicho de importante porcentaje, hay que convertirlo
en “Mucho” para que las actividades diarias se desarrollen mejor y que el personal este

comprometido con la Organizacion. Este nicho hay que trabajarlo.
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En tercer lugar, tenemos que el 13% de los encuestados se sienten “Regular” comprometido
con la Organizacion. Este nicho hay que trabajarlo.
En cuarto lugar, tenemos que el 3% eligi6 “En algo” comprometido, siempre hay un

pequefio porcentaje que no se siente del todo satisfecho en la Organizacion. Este nicho hay que

trabajarlo.

Tabla 18: Me siento totalmente comprometido (a) con la empresa

Pregunta 16: Me siento totalmente comprometido (a) con la empresa

Mucho 48%
Suficiente 35%
Regular 10%
En algo 5%
Nada 3%

Fuente: Elaboracion propia.

Graéfico 26: Me siento totalmente comprometido (a) con la empresa

16. Me siento totalmente comprometido (a) con la

empresa
Mada 3%
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Fuente: Elaboracion propia.

En esta pregunta, en comparacion con la pregunta anterior, tenemos un cambio del 2% a
otro sector, puesto que los totalmente comprometidos son el 48% de los encuestados,

remarcando su compromiso con la Organizacion.
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Tenemos que el 35% de los encuestados, indican que su total compromiso con la
Organizacion es “Suficiente”, puesto que se mantiene casi el % de la pregunta anterior, de ir a
trabajar y solamente cumplir.

Luego, tenemos el 10% de participacion con la opcidon de respuesta “Regular”. Aqui bajo
un poco, puesto que se mantiene el % de la pregunta anterior.

Luego, tenemos que el 5% contesto que esta totalmente comprometido “En algo”, esta
opcidn aumento, con respecto a la pregunta anterior.

Para terminar con el analisis, tenemos que el 3% no esta “Nada” totalmente comprometido,
lo cual determinamos que el 3% es una persona, pero es igual de importante, porque puede

influenciar la opinion de sus comparieros.

Tabla 19: Me gusta venir a trabajar
Pregunta 17: Me gusta venir a trabajar

Mucho 33%
Suficiente 53%
Regular 13%
En algo 3%
Nada 0%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 27: Me gusta venir a trabajar

17. Me gusta venir a trabajar
Mada @ 0%
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Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo con los resultados, tenemos que el 33% de los encuestados, les gusta “Mucho”
ir a trabajar, puesto que estan comprometidos con la Organizacién, les gusta su trabajo e
intentan en lo posible de realizar sus labores.

Luego, tenemos que el 53% de los encuestados, les gusta “Suficiente” ir a trabajar, por lo
que resalta el conformismo y el poco compromiso.

Luego, tenemos que el 13% de los encuestados, les gusta “Regular” ir a trabajar, por lo que
se mantiene el % de inconformidad en el trabajo.

Para terminar con el andlisis, tenemos que el 3% de los encuestados, le gusta “En algo” ir a

trabajar, puesto que tenemos este % permanentemente remarcado.

Tabla 20: Siento que cada dia se pasa rapido mientras trabajo

Pregunta 18: Siento que cada dia se pasa rapido mientras trabajo

Mucho 15 48%
Suficiente 12 30%
Regular 9 23%
En algo 0 0%
MNada 0 0%

Fuente: Elaboracién propia.

Gréfico 28: Siento que cada dia se pasa rapido mientras trabajo

18. Siento que cada dia se pasa rapido mientras

trabajo
mads | D%
Enalgo e
Regular 23%
Euficients 0%
pAucho 45%
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados, tenemos que el 48% de los trabajadores encuestados siente
que se les pasa muy rapido el tiempo mientras trabajan, porque siempre estan haciendo alguna
tarea o actividad relacionada a las labores. Esto sucede cuando se esta concentrada (0) en las
labores en cada puesto. Este grupo normalmente llega antes de la hora de ingreso y en la
mayoria de los casos se va luego de la hora de salida porque prefieren terminar la labor y no
dejarla para el dia siguiente.

Luego, tenemos que el 30% de los trabajadores encuestados sienten que pasa rapido de
forma “suficiente”. Esto sucede cuando los trabajadores estdn conformes con sus labores y
esperan la hora de salida para irse. Normalmente este grupo también llega tarde o a la hora de
entrada.

Luego tenemos que el 23% de los trabajadores encuestados siente que pasa rapido de forma
“regular”. Este grupo normalmente llega tarde, no le ve el interés de cumplir con el horario de

trabajo y con sus labores. No hay compromiso con la organizacién ni con sus labores.

Tabla 21: Cuando estoy en el trabajo, me concentro por completo en mis obligaciones
Pregunta 19: Cuando estoy en el trabajo, me concentro por completo en mis obligaciones

Mucho 40%
Suficiente 48%
Regular 13%
En algo 0%
Nada 0%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 29: Cuando estoy en el trabajo, me concentro por completo en mis obligaciones

19. Cuando estoy en el trabajo, me concentro por
completo en mis obligaciones
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Fuente: Elaboracion propia.

Para esta pregunta, tenemos que el 40% de los encuestados, se concentran por completo en
sus obligaciones, para cumplir con sus objetivos y poder entregar su trabajo a tiempo y sin
demoras.

Tenemos un % importante en la opcion de “Suficiente”, con un 48% de encuestados,
mostrandonos que casi la mitad de los encuestados, se concentran lo suficiente para cumplir
con sus obligaciones, no habiendo un compromiso con la Organizacidn ni con sus labores.

Tenemos que el 13% de los encuestados, se concentran en sus labores de forma “Regular’
g

teniendo un % importante que no intenta concentrarse en sus labores.

Tabla 22: Se adapta con rapidez a situaciones dificiles
Pregunta 20: Se adapta con rapidez a situaciones dificiles

Mucho 50%
Suficiente 50%
Regular 0%
En algo 0%
Nada 0%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 30: Se adapta con rapidez a situaciones dificiles
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Fuente: Elaboracion propia.

En esta pregunta, tenemos un empate para dos opciones de respuesta: 50% para los que se
adaptan “Mucho” con rapidez a las situaciones dificiles y 50% para los que se adaptan
“Suficiente” con rapidez a las situaciones dificiles. Aqui tenemos que la mitad de los
encuestados tiene toda la voluntad y hacen lo posible para actuar con mucha rapidez, lo cual
les ayuda mucho la experiencia. Luego tenemos el otro 50% que no se adapta 0 no quiere

adaptarse por diversas circunstancias.

Tabla 23: ;Cree que los empleados toman iniciativas para ayudar a otros cuando surgen
problemas?

Pregunta 21: ;Cree que los empleados toman iniciativas para ayudar a otros cuando surgen

problemas?
Mucho 10%
Suficiente 43%
Regular 28%
En algo 18%
Nada 3%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 31: ¢ Cree que los empleados toman iniciativas para ayudar a otros cuando
surgen problemas?
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con esta pregunta, tenemos que el tenemos que el 10% de los encuestados creen
que los empleados toman iniciativas para ayudar a otros cuando surgen problemas. Este %
deberia de ser més alto, puesto que todos los trabadores se vuelven expertos en lo que hacen y
podrian apoyar a sus compafieros, uno de los temas puede ser la Motivacion.

Luego, tenemos que el 43% de los encuestados, respondieron que “Suficiente” para esta
opcion de respuesta. Es lamentable, que, habiendo tantos expertos, los comparieros de trabajo
no ayuden a sus compafieros y por el otro lado, no acudan a sus compaferos, por falta de
confianza o por falta de voluntad.

Luego, tenemos que el 28% de los encuestados, respondieron que “Regular”, convirtiéndose
en un porcentaje importante; mostrando que los trabajadores no confian en sus comparieros de
trabajo para hacer consultas o si se ve una dificultad no acudir a ayudar.

Luego, tenemos que el 18% de los encuestados, respondieron que “En algo”, lo cual aumenta

esta falta de confianza en los comparieros de trabajo.
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Y seguimos manteniendo el 3% de encuestados para la opcion negativa de las preguntas, la
cual indica que “Nada” cree que los empleados toman iniciativas para ayudar a otros cuando
surgen problemas.

En total tenemos que el 89% de encuestados, que no perciben la ayuda de sus comparieros,

la cual no es saludable en un ambiente de trabajo.

Tabla 24: Siente que puede tomar decisiones dentro de sus labores
Pregunta 22: Siente que puede tomar decisiones dentro de sus labores

Mucho 18%
Suficiente 53%
Regular 20%
Enalgo 10%
Nada 0%

Fuente: Elaboracion propia.

Graéfico 32: Siente que puede tomar decisiones dentro de sus labores
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Fuente: Elaboracion propia.
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En esta pregunta, tenemos que el 18% puede tomar decisiones dentro de sus labores, puesto
que tienen muchos afios en el puesto y no necesitan acudir a solicitar autorizacion o permiso
especial, a menos que tenga que estar escrito por el Supervisor.

Tenemos un gran porcentaje para opcion de “Suficiente”, con un 53% de encuestados, que
por falta de experiencia y poca confianza, necesitan tener la autorizacion de un superior para
poder actuar. Esta decision final, puede durar muchos dias, para poder tomar la decision final,
luego de haber analizado el problema, por lo que se tiene un cuello de botella con las respuestas
de parte de la Gerencia o Area Técnica para poder responder a los clientes.

Tenemos un porcentaje importante con la opcion de respuesta “Regular” con un 20% de
encuestados, por lo que se suma la toma de decision de parte de la Gerencia del Area o del
Area Técnica para actuar y responder a los clientes.

Por ultimo, tenemos que el 10% de los encuestados, respondié que “En algo” pueden tomar
decisiones dentro de sus labores, lo que puede limitarse solamente a esperar respuesta de sus
supervisores para poder contestar a los clientes.

Tabla 25: Hay una buena comunicacion entre los altos directivos y los empleados de la
organizacion
Pregunta 23: Hay una buena comunicacidn entre los altos directivos y los empleados de la

organizacion

Mucho 0%
Suficiente 33%
Regular 48%
En algo 8%
Nada 13%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 33: Hay una buena comunicacion entre los altos directivos y los empleados de la
organizacion
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la pregunta, tenemos que el 33% de los encuestados, opinan que hay
suficiente comunicacion entre los altos directivos y los empleados de a Organizacion, puesto
que la Organizacion es “vertical” y se espera que los jefes sean los que solucionen los
inconvenientes.

Luego, tenemos que el 48% de los encuestados, opinan que la comunicacion entre los altos
directivos y los empleados de la Organizacion es “Regular”, repitiendo la comunicacion
vertical que existe entre los trabajadores y los Altos Directivos.

Luego, tenemos que el 13% de los encuestados, opinan que no hay “nada” de comunicacion
entre los altos directivos y los empleados de la Organizacién. Hay que trabajar este grupo.

Para terminar, tenemos que el 8% de los encuestados, opinan que “En algo” esta la
comunicacion entre los altos directivos y los empleados de la Organizacion. Hay que trabajar

este grupo.
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Tabla 26: La Gerencia de mi Organizacion reconoce el esfuerzo de desempefio laboral
individual y grupal

Pregunta 24: La Gerencia de mi Organizacion reconoce el esfuerzo de desempefio laboral
individual y grupal

Mucho 5%
Suficiente 30%
Regular 30%
En algo 23%
Nada 13%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 34: La Gerencia de mi Organizacion reconoce el esfuerzo de desempefio
laboral individual y grupal

24, La Gerencia de mi Organizacion reconoce el
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Fuente: Elaboracion propia.

Esta pregunta es interesante, puesto que el mayor porcentaje se encuentra en las respuestas

medias. Revisamos el analisis:
Tenemos que el 5% de los encuestados, respondieron que la Gerencia de la Organizacién

reconoce “Mucho” el esfuerzo de desemperio labora individual y grupal.
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Luego, tenemos que el 30% de los encuestados, respondieron que la Gerencia de la
Organizacién reconoce de forma “Suficiente” el esfuerzo de desempefio labora individual y
grupal.

Luego tenemos con el mismo porcentaje anterior, el 30%, respondieron que la Gerencia de
la Organizacion reconoce de forma “Regular” el esfuerzo de desempefio laboral individual y
grupal.

Aqui revisaremos que el 60% (que es la mayoria de los encuestados) opina que la Gerencia
reconoce en mediana medida el esfuerzo laboral individual y grupal.

Para terminar, tenemos que el 13% (que es mas del 5%) opina que la Gerencia no reconoce

“Nada” el esfuerzo laboral individual y grupal.

Tabla 27: Tengo una buena relacion laboral con mi supervisor

Pregunta 25: Tengo una buena relacion laboral con mi supervisor

Mucho 33%
Suficiente 58%
Regular 8%
En algo 3%
Nada 0%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 35: Tengo una buena relacion laboral con mi supervisor
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Fuente: Elaboracion propia.

A raiz de la respuesta anterior, podemos observar que el 33% de los encuestados, opinaron
que tienen una “Mucha” Relacion laboral con su Supervisor. Es la tercera parte.

Luego, tenemos que el 58% (mas de la mitad), opina que tiene una “Suficiente” Relacion
laboral con su Supervisor.

Luego, tenemos que el 8% de los encuestados, opinan que tiene una “Regular” Relacion
laboral con su Supervisor.

Para terminar, tenemos como cuarta respuesta, el 3% de los encuestados, opina que tiene
“En algo” Relacion laboral con su Supervisor.

Podemos observar que el mayor porcentaje lo lleva “Suficiente”, queriendo decir, “al

margen”, que no se tiene confianza con el Supervisor.



86

Tabla 28: Tengo una buena relacion laboral con mis compafieros de trabajo

Pregunta 26: Tengo una buena relacion laboral con mis compafieros de trabajo

Mucho 38%
Suficiente 58%
Regular 3%
En algo 3%
Nada 0%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 36: Tengo una buena relacion laboral con mis comparieros de trabajo
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con esta pregunta, tenemos que el 38% de los encuestados, opina que tiene
“Muy” buena relacion laboral con mis compaieros de trabajo.

Luego, tenemos que el 58% de los encuestados, opinan que es “Suficiente” la relacion
laboral con los compafieros de trabajo. Mas de la mitad, puesto que este grupo no tiene mucha
confianza con sus compafieros de trabajo y se forman grupos pequefios.

Luego, tenemos que el 3% de los encuestados, opinan que es “Regular” la relacion laboral

con los compafieros de trabajo.
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Para terminar, tenemos el 3% de los encuestados, opinan que es “En algo” la relacion
laboral con los comparieros de trabajo.

Podemos observar que mas del 60% de los trabajadores tiene una relacion netamente laboral
con sus comparieros de trabajo, mas no tan amical. Llegan a hacer sus labores, consultan lo
necesario y se van a su hora. No participan mucho en los eventos de la empresa, ni en las
actividades de navidad o de integracion. Muchos de ellos viven muy lejos de la empresa y
prefieren ir a sus casas y no lidiar tanto con el trafico y no generan una relacion de amistad con

sus comparieros de trabajo, mas de lo necesario.

Tabla 29: Estoy satisfecho (a) con mis oportunidades de crecimiento profesional

Pregunta 27: Estoy satisfecho (a) con mis oportunidades de crecimiento profesional

Mucho 13%
Suficiente 45%
Regular 25%
En algo 8%
Nada 10%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 37: Estoy satisfecho (a) con mis oportunidades de crecimiento profesional

27. Estoy satisfecho (a) con mis oportunidades de
crecimiento profesional

Mada 1088
Enalgo 8%
Regular 25%
Suficients 45%

Mucho 13%

0% 5% 10%  15%  20%  256% 20%  35% 40%  45%  S0%

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados para esta pregunta, tenemos que el 13% opina que estan
“mucho” satisfechos con las oportunidades de crecimiento profesional que la organizacion les
brinda.

El 45% de los encuestados, respondieron que estan “Suficiente” satisfechos con las
oportunidades de crecimiento profesional que la organizacion les brinda.

El 25% de los encuestados, respondieron que estan “Regular” Satisfechos con las
oportunidades de crecimiento profesional que la organizacion les brinda.

El 8% de los encuestados, respondieron que estdn En algo” satisfechos con las
oportunidades de crecimiento profesional que la organizacion les brinda.

El 10% de los encuestados, respondieron que estdn “En Nada” satisfechos con las

oportunidades de crecimiento profesional que la organizacién les brinda.
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Cabe resaltar que las opciones negativas suman el 88% de los encuestados, considerando
que sienten que no hay mucha o nada de oportunidades de crecimiento dentro de la

organizacion.

Tabla 30: Estoy satisfecho (a) con las oportunidades de desarrollo profesional que me ofrecen

Pregunta 28: Estoy satisfecho (a) con las oportunidades de desarrollo profesional que me
ofrecen

Mucho 15%
Suficiente 33%
Regular 30%
En algo 15%
Nada 8%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 38: Estoy satisfecho (a) con las oportunidades de desarrollo profesional que me
ofrecen

28. Estoy satisfecho (a) con las oportunidades de
desarrollo profesional que me ofrecen

Mad= 2%
En algo 15%
Regular 30%
Suficiente 33%
Mudcho 15%
0% 5 10% 15% 0% 25% 30% 5%

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo con los resultados de esta pregunta tenemos que el 15% de los encuestados
eligieron que “Mucho” estan satisfechos con las oportunidades de desarrollo profesional que
les ofrece la organizacion.

El 33% de los encuestados eligieron que es “Suficiente” las oportunidades de desarrollo
profesional que les ofrece la organizacion.

El 30% de los encuestados eligieron que es “Regular” las oportunidades de desarrollo
profesional que les ofrece la organizacion.

El 15% de los encuestados eligieron que esta “En Algo” las oportunidades de desarrollo
profesional que les ofrece la organizacion.

El 8% de los encuestados eligieron que estd “En Nada” las oportunidades de desarrollo
profesional que les ofrece la organizacion.

Cabe resaltar que las opciones negativas suman el 85% de los encuestados, considerando
que sienten que no hay mucha o nada de oportunidades de desarrollo profesional dentro de la

organizacion.

Tabla 31: Mi organizacion esta comprometida con mi desarrollo profesional

Pregunta 29: Mi organizacion estd comprometida con mi desarrollo profesional

Mucho 8%
Suficiente 23%
Regular 43%
En algo 15%
Nada 13%

Fuente: Elaboracion propia.



91

Grafico 39: Mi organizacién esta comprometida con mi desarrollo profesional

29. Mi organizacion esta comprometida con mi
desarrollo profesional

Mada 13%
En algo 155
Regular 435
Suficients 235

Mudho 20T
0% o5 10% 1595 0% 25% 0% 35% 40% 45%

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados de esta pregunta, tenemos que el 8% de los encuestados siente
que “Mucho” la organizacion estd comprometida con el desarrollo profesional de los
trabajadores.

El 23% de los encuestados contestaron que siente que “Suficiente” la organizacion esta
comprometida con el desarrollo profesional de los trabajadores.

El 43% de los encuestados contestaron que sienten que “Regular” la organizacion esté
comprometida con el desarrollo profesional de los trabajadores.

El 15% de los encuestados contestaron que sienten que “En Algo” la organizacion esta
comprometida con el desarrollo profesional de los trabajadores.

El 13% de los encuestados contestaron que sienten que “Regular” la organizacion esta
comprometida con el desarrollo profesional de los trabajadores.

Cabe resaltar que el 82% de los encuestados sienten que la Organizacion esta
comprometida con el desarrollo como” Suficiente”, “Regular”, “En Algo” y “En Nada”, es una

gran mayoria de los encuestados.
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Tabla 32: Estoy satisfecho (a) con la formacidn proporcionada por mi organizacion

Pregunta 30: Estoy satisfecho (a) con la formacion proporcionada por mi organizacion

Mucho 8%
Suficiente 33%
Regular 40%
En algo 15%
Nada 5%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 40: Estoy satisfecho (a) con la formacidn proporcionada por mi organizacion

30. Estoy satisfecho (a) con la formacion
proporcionada por mi organizacion.

Mada 5%
Enalgo 15%
Regular 0%
Suficients 33%

Mudho 2%
0% LG 10% 15% 20% 5% 30% 35% 40% 45 %

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados de la pregunta, tenemos que el 8% de los encuestados
eligieron la respuesta de estar “Mucho” satisfechos con la formacion proporcionada por la
organizacion.

El 33% de los encuestados, contestaron que sienten que estan “Suficiente” satisfechos con

la formacion proporcionada por la organizacion.
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El 40% de los encuestados, contestaron que sienten que estdn “Regular” satisfechos con la
formacion proporcionada por la organizacion.

El 15% de los encuestados, contestaron que sienten que estan “En Algo” satisfechos con la
formacion proporcionada por la organizacion.

El 5% de los encuestados, contestaron que sienten que estan “En Nada” satisfechos con la
formacion proporcionada por la organizacion.

Cabe resaltar que el 82% de los encuestados siente que” Suficiente”, “Regular”, “En Algo”
y “En Nada” satisfechos con la formacion proporcionada por la organizacion, que es una gran

mayoria de los encuestados.
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Entrevistas de los Gerentes
Se realizaron entrevistas a 04 Gerentes de la Organizacion, aqui los detalles por cada una:

2.1 Guia de Entrevista para Gerente 01

1. ¢De qué forma trata los problemas de su personal?
Abriendo la comunicacion para entender mejor la causa real y asegurar que la solucion

sea efectiva.

2. ¢De los elementos que le proponemos, indique en orden de importancia los que indiquen
“Incremento de la productividad de sus empleados?
a) Los incentivos que se ofrezcan (retributivos, carrera profesional, etc.). (3)
b) La motivacion que se consiga (reconocimiento, concienciacién, empowerment,
etc.). (1)
c) Las actividades formativas que la organizacion ponga a disposicion de sus
trabajadores. (2)
d) Las medidas de control y fiscalizacion que imponga la organizacion (control
horario, expediente disciplinario, etc.). (4)
3. ¢Qué criterios revisa al evaluar el desempefio del personal?
a) Capacidad de Control (x)
b) Capacidad analitica (x)
c) Capacidad operativa (X)
d) Capacidad de Liderazgo (x)
e) Compromiso con la empresa (x)
f) Conocimiento y habilidad en el manejo de herramientas (x)

g) Compromiso con uno mismo (x)
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h) Cumplimiento de Metas (x)
¢ Tiene algun plan de motivacion para su personal?
Desarrollo de actividades orientadas al empoderamiento del equipo, incluye:
herramientas para solucion de problemas, practicas de comunicacion abierta,
alineamiento de objetivos, encontrar valor en lo que hacemos.
Desde su experiencia, ¢cual cree que es la mejor forma de motivar a los empleados?
Siendo conscientes de la trascendencia de nuestras acciones, mediante el desarrollo un
ambiente de trabajo en el que cada integrante perciba y sienta que su aporte impacta a
su desarrollo personal y a los resultados del equipo.

¢ Como evaluaria su desempefio como jefe de area hasta el momento?

Excelente | Muy Buena Buena Regular Mala
1 2 3 4 5

¢ Cual es su grado de satisfaccion con los resultados que ha obtenido?

Excelente | Muy Buena Buena Regular Mala
1 2 3 4 5

¢ Cudles considera que son sus puntos fuertes?

Mi personalidad encantadora. Enfoque al cliente, apertura a la escucha, orientacion a la
innovacion.

¢ Qué aspectos cree que necesita mejorar?

Asegurar que los resultados se den tomando acciones correctivas oportunamente.

Materializar las propuestas de mejora.
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10. Describa una situacion en la que tuvo que tomar una decision compleja.
Confidencial. En un escenario de cambios en la organizacion, definir y persistir en el
proyecto de orden, se tuvo que trabajar uno a uno desde cero en re-establecer la vision
y cultura de la empresa.

11. ;{Qué recursos necesita para tomar las decisiones de su dia a dia?
Un buen café. Informacion acorde de las diferentes partes, identificar la necesidad y
comprender el contexto para aportar a la solucion.

12. Le resulta muy complicado comunicarse con algun miembro del equipo.
No, la comunicacion debe darse en un contexto profesional y de respeto, dejando de
lado subjetividades.

13. ¢ Qué tipo de comunicacion utiliza cominmente?
Prefiero la comunicacion Verbal, directa. Muchas veces los mails no reflejan lo que uno
quiere decir.

14. ;Como calificarias su habilidad para escuchar?
Buena.

15. Deme un ejemplo de una idea suya que haya mejorado los procesos o procedimientos
de su organizacién ¢ Coémo evoluciond la idea?
Desarrollo de la plataforma HP.

16. Coménteme sobre algun cliente interno/externo conflictivo con el que hayas tenido que
lidiar.
Lo mas dificil ha sido dar cara para responder a quejas de clientes.

17. ;Como identifica el grado de satisfaccion de sus clientes? (internos y externos)
De forma verbal, mediante consultas directas.

18. ¢ La empresa esta cumpliendo con los objetivos planteados?

Parcialmente, aln resta cumplir con 2 necesidades de mejora.
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¢El personal de su equipo es el adecuado?

Considero que es el ideal.

¢Se esta cumpliendo el objetivo de ventas?

Parcialmente alcanzado, ain en desarrollo.

¢Se cuenta con los recursos necesarios para operar el negocio?

Los recursos actuales nos permiten mantener el negocio, el empoderamiento del equipo
y la mejora de herramientas informaticas nos permitira crecer sobre el objetivo de
resultados.

¢ Se estan canalizando los recursos al area que los necesita en las cantidades y tiempos
necesarios?

Los procesos estan definidos sin embargo constantemente estamos trabajando en
mejorarlos.

¢Existe un presupuesto bien elaborado?

Si, el orden financiero mantiene la salud del negocio.

¢ Se sabe cuanto se gasta y el costo total de tener este negocio?

Si.

¢ Los procesos son adecuados o necesitan redefinirse?

Necesitan mantenerse abiertos para oportunidades de mejora.

¢La empresa es eficiente?

Siempre hay oportunidades de mejora

¢Pueden medir el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio?

Si, contamos con encuestas de satisfaccion.

¢ Como se miden los resultados de la empresa?

A través de diferentes indicadores financieros (REV y OP) y de desempefio (KPIs /

proceso)
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29. ¢ Como se mide la productividad del recurso humano en la empresa?
A traves del aporte para lograr los objetivos de la empresa logrando los objetivos
establecidos para cada responsabilidad.
30. ¢Como es el clima organizacional de la empresa y porque es asi?
La cultura de la empresa define nuestro accionar y refiere un perfil de personal
autonomo en el desempefio y proactivo en la basqueda de soluciones.
31. La empresa realiza investigacion de:
o Tamafio y caracteristicas de sus mercados objetivos (X)
o Consumidor y caracteristicas
o Canales de distribucion
o Competidores
32. ¢Cree gue los servicios de la empresa son competitivos?
Si, son diferenciales y de valor para el cliente.
33. Se conoce la informacion de la competencia respecto a:
o Margen de Utilidad
o Canales de Mercadeo
o Precios (x)
o Condiciones de Venta (x)
o Gastos no incluidos (x)
34. ;Tiene la empresa un programa escrito y presupuesto asignado a la innovacion y
desarrollo de nuevos servicios?
Desarrollamos proyectos de mejora bajo la metodologia LEAN.
35. ¢ Cuantos servicios se desarrollaron o implementaron en los ultimos dos afios?

Confidencial.
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36. ¢ Como puede la empresa aprovechar las oportunidades?
- Transmitiendo la cultura de la empresa externa/interna
- Innovando en las plataformas operativas

- Desarrollando servicios para las nuevas necesidades del mercado.

2.2 Guia de Entrevista para Gerente 02

1. ¢De qué forma trata los problemas de su personal?
Lo que hago primero es informarme, acerca del problema, es decir, cuéles son las causas,
los origenes, porque se ha dado el problema, porque se ha generado el problema; y
después de informarme junto a las partes; y en esa reunion normalmente los resolvemos;
es esa la forma que yo manejo los problemas al interno cuando se trata de dos personas.
Y ahora si es un problema, hacia afuera, con un cliente, hago el mismo ejercicio: primero
me informo acerca del problema, me redino con el equipo de trabajo, con las personas
vinculadas del problema. Hace poco hemos tenido una situacion complicada con un
cliente importante, yo me he enterado algo tarde del problema, pero me he informado al
detalle: he revisado el contrato, he revisado el informe nuestro, he revisado el alcance,
he revisado todo, y me he juntado aqui con tres personas del equipo de trabajo, hemos
consensuado una forma de responder al cliente y nos hemos ido a una reunién convocada
por el cliente, sin embargo, antes que el cliente convocara a la reunion, le di la
instruccion al Gerente de Operaciones que tomara la iniciativa. Llama al cliente y
convoca a unareunién y coméntale que estamos interesados en ver esta situacion, porque
es importante 1) Mostrar el interés y 2) Evitar que te Ilamen antes que el problema
explote. El tema es que nos llamaron por insistencia y en la reunién de nos propuso su
punto de vista, que era mas 0 menos lo que habiamos visto, se sumaron algunos

elementos que al menos no teniamos nosotros identificados, y 1o que hemos hecho es
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preparar una respuesta para deslingar responsabilidades y cerrar el problema a este nivel.
Lo que toca en este problema es evitar que el problema escale, que llegue mas arriba,
porque es lo que no quiero. Yo creo que al nivel que estamos vamos a terminar de
solucionar el problema, hemos encontrado solucién, vamos a tener que asumir en parte
la responsabilidad, porque hay una co - responsabilidad con el cliente, pero vamos a
resolverlo en el nivel que corresponde.
2. ¢De los elementos que le proponemos, indique en orden de importancia los que indiquen
“Incremento de la productividad de sus empleados?
a. Los incentivos que se ofrezcan (retributivos, carrera profesional, etc.). (2)
b. La motivacién que se consiga (reconocimiento, concienciacién, empowerment,
etc.). (1)
c. Las actividades formativas que la organizacion ponga a disposicion de sus
trabajadores. (3)
d. Las medidas de control y fiscalizacién que imponga la organizacion (control
horario, expediente disciplinario, etc.). (4)
3. ¢QuEé criterios revisa al evaluar el desempefio del personal?
e. Capacidad de Control ( )
f. Capacidad analitica (x)
g. Capacidad operativa (X)
h. Capacidad de Liderazgo (x)
i.  Compromiso con la empresa (X)
J. Conocimiento y habilidad en el manejo de herramientas (x)
k. Compromiso con uno mismo ( )

I.  Cumplimiento de Metas (x)
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¢ Tiene algun plan de motivacion para su personal?

Reconocimiento y visibilidad por logros;

Incentivos y comisiones

Capacitaciones especificas con periodo de permanencia

Reuniones de camaraderia

Desde su experiencia, ¢cual cree que es la mejor forma de motivar a los empleados?
o Lograr que todos entiendan el impacto de su trabajo en los objetivos comunes
o Alcanzar sentido de pertenencia dentro del equipo de trabajo
o Visibilidad y reconocimiento de logros y decisiones acertadas
o Trato igualitario y respeto a todos los individuos

¢ Como evaluaria su desempefio como jefe de area hasta el momento?

Excelente

Muy Buena

Buena

Regular

Mala

1

2

3

4

5

¢ Cual es su grado de satisfaccion con los resultados que ha obtenido?

Excelente

Muy Buena

Buena

Regular

Mala

1

2

3

4

5

¢ Cudles considera que son sus puntos fuertes?

Liderazgo, buen trato, empatia, enfoque en resultados, perseverancia, disciplina.

¢ Qué aspectos cree que necesita mejorar?

Comunicacion oportuna.

Describa una situacion en la que tuvo que tomar una decision compleja.

La decision para desvincular a un trabajador no es facil tomarla, sin embargo, hay casos
0 situaciones que te facilitan el proceso de toma decision. Cuando se trata de un trabajo,

de una condicidn deshonesta de una persona que esta haciendo un trabajo deshonesto
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no hay mucho que decir, simplemente esa persona se va. Yo he tenido un caso el afio
pasado, de un a trabajador de mi confianza y con implicancia en los resultados. A raiz
de un problema con uno de sus contratos, enviamos a una tercera persona para que le
diera el apoyo. Esta tercera persona se involucrd y se metié de lleno al fondo del
contrato el servicio, y encontré cosas que no estaban bien manejadas. Entonces
comenzamos a investigar, mas que investigar, a recabar mas informacion, y nos dimos
cuenta de que quien administraba estaba sacando provecho econémico del contrato.
Entonces juntamos algunas evidencias, le dije: “hasta aqui llegamos, la compaiia no
tolera los actos deshonestos, y te vas de la compaiiia”. El trat6 de argumentar cosas que
no eran correctas lo que demostré claramente que era una persona que no estaba
alineada con el valor de la compafia, asi que lo despedimos. Nos ha iniciado una
demanda laboral, que se le va a caer, seguramente, tenemos toda la evidencia; en
realidad creo que esta gastando tiempo y dinero por gusto. Fue una decisién que no ha
sido facil de tomar, porque es una persona con la que trabajas permanentemente afios,
con la que tienes confianza, con la que tienes cierto grado de amistad, y de pronto la
situacién se da. Ese es un caso. El otro es decisiones complejas por ejemplo con un
contrato igual. Tenemos un contrato muy duro que ahorita nos esta generando muchas
dificultades, y lo que hemos hecho es cambiar toda la estructura del contrato. ¢ Y porque
hemos tenido que tomar esa decision? Porque la persona que estaba administrando el
contrato desconoce el alcance del servicio, es una persona nueva y es un servicio nuevo
para nosotros. Hemos tenido que contratar alguien que tiene experiencia en el negocio,
al Coordinador del servicio lo hemos sacado, hemos traido a otra persona, es una
especie de cirugia, entra un enfermo répido y si no tomas una decision rapida, el
enfermo se te muere. Entonces, tienes que tomar decisiones rapidas y efectivas

I6gicamente como digo, de la manera méas informada posible. Y el problema se ha
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resuelto en un d&mbito del alcance del contrato, todavia tenemos otro problema que
estamos justo ahi, en 20 minutos tengo esa reunién para eso, para ver el plan de accion
por el lado operativo en la parte de calidad. Decisiones de esa indole es mas o0 menos el
dia a dia aqui, de mayor o menor escala, pero son asi. Yo creo que la parte importante
para tomar decisiones Pame, es estar adecuadamente informado. El dia a dia y el estrés
hacen que a veces tengas una reaccion, nuestra labor como cabezas de area es tratar de
calmarnos, tomar distancia, tomar un respiro y clarificar la mente, porque tomar una
decision en un momento de estrés puede ser un error. Asi lo que yo hago cuando
normalmente tengo mucho estrés, mucha presion, me salgo de la oficina un minuto, me
voy a caminar, regreso, clarifico un poco las cosas, me meto nuevamente en el
problema, reviso la informacion, sino tengo la suficiente, la vuelvo a pedir, que se
complemente, traigo a personas, consulto y cuando tengo mas informacion y me siento
mas digamos completo, puedo intentar tomar una decision. Me ha sucedido varias veces
gue me ha costado tomar una decision, lo que hecho es consultarla, yo también recurro
mucho a mi equipo de trabajo, porque no lo sabemos todo y no lo podemos manejar
todo y hay que saber que también somos seres humanos, y que tenemos limitaciones.
Entonces me apoyo mucho en mi equipo de trabajo, sobre todo en este tipo de
decisiones que son duras y me ha funcionado. Errores he cometido, por supuesto.

¢ Qué recursos necesita para tomar las decisiones de su dia a dia?

Informacion precisa y completa; tiempo para analizar y meditar; ayuda de miembros
de mi equipo de trabajo u otras areas.

Le resulta muy complicado comunicarse con algin miembro del equipo.

No.

¢ Qué tipo de comunicacién utiliza cominmente?

Verbal directa.
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14. ;Como calificarias su habilidad para escuchar?

15.

16.

Adecuada.

Deme un ejemplo de una idea suya que haya mejorado los procesos o procedimientos
de su organizacién ¢ Coémo evoluciond la idea?

Uso de aplicaciones web en procesos repetitivos y masivos; evolucion favorable
reduciendo tiempos y costos en procesos, logrando enfocar a los trabajadores en las
actividades de mayor contribucion.

Coménteme sobre algun cliente interno/externo conflictivo con el que hayas tenido que
lidiar.

Justamente este contrato que te comento, no solamente la dificultad, de iniciar un
servicio nuevo para nosotros. Cliente (llamese la persona que representa a la empresa),
el cliente es la persona y la empresa.

La empresa tiene un estandar altisimo, en términos de eficiencia como resultado, espera
una expectativa alta de resultados en general. Como tiene un estandar alto, nosotros no
estamos alineando a ese estandar tan alto, nos esta costando esfuerzo y dinero, por decir
inversion; y lo segundo, el interlocutor del cliente, es una persona bien dificil, pero ya
lo estamos conociendo, me dejo entender, ya lo estamos identificando como piensa y
como actuia, entonces estoy tratando de adelantarme a eso. El tiene un tiempo en el que
nos mide o mide a su proveedor, y una vez que para “su tiempo” las cosas no funcionan,
te pide cambios, pero no cambios de procesos, sino cambios de gente, te da nombres y
apellidos, entonces es dificil lidiar con una persona asi.

Entonces, en el primer momento, en la primera etapa de los problemas, hemos hecho
caso, porque coincidiamos, coincidia yo y que efectivamente habia que cambiar a la
gente y la hemos cambiado. Y ahora lo que toca ya no es cambiar a la gente, creo que

lo que toca es mejorar el proceso, y lograr que el cliente (la persona que representa a
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nuestro cliente), acepte que parte del problema y la solucion la tienen ellos, es muy
sencillo. Justamente la reunién que tengo ahora es para eso. Quiero que me demuestre,
mi equipo de trabajo, lo que estamos obteniendo en campo, respecto de que, parte del
problema y la solucién la tiene el cliente. Es muy sencillo, completamente medible,
completamente demostrable, pero necesito las evidencias. Yo voy a ser ahi el “abogado
del diablo”, voy a cuestionar todo lo que me ponga adelante, y si ese cuestionamiento
es superado, creo que estamos listos para decirle: como proveedores tenemos este
problema; hemos tomado estas acciones, estos problemas, estamos implementando;
pero esta parte de aqui, que no me corresponde, tu tienes que mejorarla. Y el impacto
que tiene esta parte que te corresponde a ti, en mi negocio y en tu negocio es esta. Si
aca no ajustas las tuercas vamos a llegar a un limite. Entonces, esta es una sociedad: yo
te proveo y a ti te funciona, sino te proveo, porque pare de lo que tu tienes que mejorar
no esta funcionando no vamos a cumplir el objetivo. Ya me he adelantado que se le ha
mencionado sobre esta dificultad, ya le he dicho, nosotros estamos proveyendo lo que
necesitan, en tiempo y forma, estaba un poco cerrado. Ha habido si algunos ajustes,
pero el ajuste que se necesita es mayor, va a tocar trabajar con esta persona esta semana.
¢ Como identifica el grado de satisfaccion de sus clientes? (internos y externos)

Visitas y reuniones con clientes para conocerla de primera fuente.

¢La empresa estd cumpliendo con los objetivos planteados?

Si.

¢El personal de su equipo es el adecuado?

Si.

¢ Se esta cumpliendo el objetivo de ventas?

Si.
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¢Se cuenta con los recursos necesarios para operar el negocio?

Si.

¢Se estan canalizando los recursos al area que los necesita en las cantidades y tiempos
necesarios?

Necesitamos mejorar tiempos de respuesta de nuestras areas de soporte
(compras/logistica/servicios generales)

¢Existe un presupuesto bien elaborado?

Si

¢Se sabe cuanto se gasta y el costo total de tener este negocio?

Si

¢ Los procesos son adecuados o necesitan redefinirse?

Los procesos deben ser revisados periodicamente en busca de mejoras o redefinicion
¢La empresa es eficiente?

Si

¢Pueden medir el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio?

Si.

¢ Como se miden los resultados de la empresa?

Mediante KPIs de calidad, seguridad, financieros y contables

¢ Como se mide la productividad del recurso humano en la empresa?
Mediante KPIs de horas trabajadas sin accidentes y contribucion econémica
¢ Como es el clima organizacional de la empresa y porque es asi?

Es amigable y cdmodo porgue desde la GG se practican estas maneras.

La empresa realiza investigacién de:

e Tamafio y caracteristicas de sus mercados objetivos - Sl

e Consumidor y caracteristicas - NO
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e Canales de distribucion — N/A
e Competidores — SI

32. ¢Cree que los servicios de la empresa son competitivos?
Si.

33. Se conoce la informacion de la competencia respecto a:
Margen de Utilidad - NO
Canales de Mercadeo - S
Precios — Sl
Condiciones de Venta - S
Gastos no incluidos — Sl

34. ;Tiene la empresa un programa escrito y presupuesto asignado a la innovacion y
desarrollo de nuevos servicios?
No.

35. ¢ Cuantos servicios se desarrollaron o implementaron en los ultimos dos afios?
12.

36. ¢ Como puede la empresa aprovechar las oportunidades?
La actividad de la compafiia es muy amplia, nosotros podemos hacer muchas mas cosas
de las que hacemos hoy, en mercados, inclusive, en donde no participamos, pero eso
hay que medirlo, a que voy, estamos nosotros impulsando el desarrollo de actividades
gue antes no haciamos, justo te mencionaba el contrato que tenemos con esta empresa,
nos esta costando muchisimo, pero es lo que estamos haciendo: Diversificando. Desde
ha ce casi 02 afios, en este proceso de salir de lo tradicional, haciendo prospeccién de
negocios en clientes de otros sectores en actividades o servicios que antes no haciamos
y enfocandonos mucho en desarrollar, contratos o servicios o prospectar negocios en el

Area de OPEX. Durante muchos afios hemos estado metidos en al CAPEX: Proyectos
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de inversion, grandes inversiones mineras, petroleras, energia e infraestructura. Si, esta
bien eso que no lo hemos dejado, eso ya ha pasado a segundo nivel como foco de
atencion, porque el CAPEX te da una venta muy grande, por un periodo corto y que se
acaba rapido en cambio el OPEX no. Hoy dia construyes una fabrica, una planta, y ese
previo de construccion, que tiene una inversion como 100, se termina en 24 meses, y
después de 24 meses que hago yo como compafiia, como proveedor, me voy a mi casa,
no. En cambio, si yo visualizo como un negocio largo plazo, entonces arranca la fabrica
a producir, que le puedo vender a la fabrica en periodo de produccién, porgue esa
fabrica va a operar los proximos 30 afios, y todos necesitan cosas y todos necesitan
servicios que nosotros proveemos. Entonces nos hemos enfocado mucho en el area de
CAPEX tan es asi que hoy nuestro negocio en industria, mas o menos el 70% de nuestro
ingreso proviene de OPEX y el 30% de CAPEX. Ha cambiado drastica nuestra
composicién del negocio, estamos menos expuestos a los cambios del mercado sobre
todo en el CAPEX, que es mas volatil que el OPEX. EL OPEX cae precio internacional
de los metales, siguen produciendo minerales, te ajustan el costo, reducen, pero sigues;
en cambio el CAPEX, se acaba y se acabo todo y no hay proyectos para los proximos
3, 4 y 5 afios. Eso es lo que estamos haciendo, es una mezcla entre Diversificar el
portafolio de servicios, que lo estamos haciendo y enfocarnos mas en el OPEX,

actividades de operacidn, comerciales de operacion y produccion.

2.3 Guia de Entrevista para Gerente 03
1. ¢De qué forma trata los problemas de su personal?
Normalmente, tengo bastante cercania con el personal de sistemas, las puertas estan

abiertas, conversamos de manera directa con cada uno de ellos, y les hago seguimiento
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si tienen algun problema, los llamo de manera directa a cada uno de ellos, por teléfono,
por chat, no hay ninguna traba para poder comunicarnos con ellos.
2. ¢De los elementos que le proponemos, indique en orden de importancia los que
indiquen “Incremento de la productividad de sus empleados?
e) Los incentivos que se ofrezcan (retributivos, carrera profesional, etc.). (3)
f) La motivacion que se consiga (reconocimiento, concienciacion, empowerment,
etc.). (2)
g) Las actividades formativas que la organizacién ponga a disposicion de sus
trabajadores. (1)
h) Las medidas de control y fiscalizacién que imponga la organizacién (control
horario, expediente disciplinario, etc.). (4)
3. ¢QuEé criterios revisa al evaluar el desempefio del personal?
i) Capacidad de Control (x)
j) Capacidad analitica (x)
k) Capacidad operativa (X)
I) Capacidad de Liderazgo (x)
m) Compromiso con la empresa (X)
n) Conocimiento y habilidad en el manejo de herramientas (x)
0) Compromiso con uno mismo (X)
p) Cumplimiento de Metas (x)
4. ¢Tiene algin plan de motivacion para su personal?
Siempre lo que hacemos es, regularmente, cada tres meses en promedio, intentamos
hacerles una capacitacion o entrenamiento en alguna herramienta en algun skill para su
trabajo, por ejemplo: Manejo de Proyectos, o el Curso de SCRUM, para desarrollar los

proyectos, basicamente eso es lo que hemos logrado.
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Por la parte de desarrollo, les damos capacitacion, y por la parte de personal, nosotros
nos reunimos para el cumpleafios de cada uno de nosotros, salimos almorzar, y con
cierta frecuencia, cada tres meses, mas o menos, hacemos algo como una Reunién de
Integracion. La ultima vez fue en mi casa, hicimos una parrillada, pusimos una cuota
cada uno.

4.1 ;Como se siente los chicos con estas reuniones?

Estan contentos, ves respuesta como trabajan, porque creo que es un poco el reflejo de
lo que quieres mostrar con estas actitudes.

Se les ve que se juntan mas, se unen mas, trabajan en equipo, son mas naturales, eso los
integra mucho mas entre ellos y conmigo.

Nosotros trabajamos con 02 grupos de gente: 07 en planilla y entre 5 y 8 personas que
son externos que también participan con nosotros en estas reuniones.

Desde su experiencia, ¢cual cree que es la mejor forma de motivar a los empleados?
Acompanfiarlos y escucharlos, creo que basicamente eso. Escucharlos en sus
necesidades, en su desarrollo personal, en desarrollo de su perfil de profesionales que
necesitan si quieren crecer y acompafiarlos en lo que se pueda, todos son profesionales
y cada uno tiene su forma de pensar, pero igual, si es que se les puede aportar algo
como un consejo se les pueda dar.

¢ Como evaluaria su desempefio como jefe de area hasta el momento?

Excelente

Muy Buena

Buena

Regular

Mala

1

2

3

4

5

7. ¢Cudl es su grado de satisfaccion con los resultados que ha obtenido?

Excelente

Muy Buena

Buena

Regular

Mala

1

2

3

4

5
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¢ Cuales considera que son sus puntos fuertes?

Yo creo que principalmente, el Liderazgo se da por el tema del Conocimiento y la
integracion que tenemos con los muchachos.

¢ Qué aspectos cree que necesita mejorar?

Yo creo que mas disponibilidad de tiempo. Yo creo que uno de los factores podria ser,
en esta compaiia que tiene tantas necesidades, tener la capacidad de decir que “NO”,
creo que es uno de los aspectos que habria que mejorar y también no sobrecargarles el
trabajo a los chicos, trabajan hartas horas, trabajan 10, 11, 12 de la noche, sabados,
domingos, hemos estado en dos implementaciones, entonces, eso los estresa y llegan a
enfermarse, yo creo que hay que aprender a decir que no.

9.1. Ustedes, yo sé que lo hacen, priorizan un poco las tareas, depende de lo méas urgente
a lo menos urgente, y obviamente, para todos es urgente, ;como hacen ese tema? ;Lo
conversan...?

Recientemente, el Area de Sistemas ha logrado participar en unas reuniones con los
directores, en forma mensual. Hemos empezado recién hace un par de meses, para
marcar las prioridades; porque, anterior a esto, todos tenian cuello rojo, todos los
directores eran temas urgentes, eso demandaba que de amanecida o de un momento a
otro teniamos que responder; entonces yo creo que ese momento, que este punto de
quiebre, de tener reuniones con los directores, mensuales, eso ha bajado un poco la
presidn, porque en esas reuniones se manejan los items y los hechos que ellos quieren
darle prioridad, y queda todo planificado.

Describa una situacién en la que tuvo que tomar una decision compleja.

El tema de siempre despedir personal es un tema complejo, pero no es un tema que no
se pueda manejar. Cuando yo entre, tuve que sacar a 02 personas: uno que tenia una

costumbre de trabajo, no se adecuaba al ritmo, trabajaba en horarios de la noche, venia
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por la noche y no venia durante el dia, cosas de ese tipo, tenia malas costumbres;
personas que en realidad no cumplia con los objetivos de la compafiia, hay que sacarlos
de la mejor forma, conversando sin llegar a la agresion, de manera normal.

¢ Qué recursos necesita para tomar las decisiones de su dia a dia?

Recursos, basicamente “Informacion”, informacion de los proyectos, fechas
calendarios. Nosotros manejamos proyectos de implementacion de sistemas y soporte,
entonces necesitamos tener la mayor cantidad de informacion. Para eso, los mismo
involucrados, que estan haciendo la labor, son de quienes yo me nutro, a través de una
Ilamada, o tenemos programada informacion que tienen que entregar y si estoy
disponible simplemente lo conversamos y en funcién a eso, tomamos decisiones y
replanteamos el proyecto.

Le resulta muy complicado comunicarse con algin miembro del equipo.

No, para nada. Todos son chicos muy buenos y dispuestos a escuchar, y a dar sus
opiniones directamente, si es que alguna cosa no lo pueden hacer, lo avisan, levantan la
mano Yy lo reprogramamos.

¢ Qué tipo de comunicacidn utiliza cominmente?

Conversarlo directamente en su mismo sitio, donde se encuentran. Por ejemplo,
tenemos gente que esta en Miller (sede Callao), en Faucett (sede 2 Callao) y aqui en
este edificio (Sede principal: San Isidro), yo voy hasta el sitio donde estan ellos o los
Ilamo, hacemos algunas veces call conference, muchas veces para ponernos de acuerdo
y ni es que tengan que estar programadas esas actividades, por ejemplo, si viene alguna
persona con un problemay requiere de la participacion de todos, levantamos el teléfono,
nos ponemos en comunicacion y abiertamente todos dan sus opiniones, en funcion a

eso decidimos como distribuimos el trabajo y es abierta la comunicacion.
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¢ Como calificarias su habilidad para escuchar?

Yo creo que bastante buena. Si me gusta escuchar lo que piensan las personas que hacen
el trabajo, y quizas, si estoy equivocado en algin tema, lo reformulo, no tengo ningan
problema en estar equivocado.

Deme un ejemplo de una idea suya que haya mejorado los procesos o procedimientos
de su organizacién ¢ Coémo evoluciond la idea?

Mejora de procesos, si, tenemos varias mejoras de procesos, no solamente dentro del
area de sistemas sino también para la organizacion. Por ejemplo, temas de telefonia,
tema de celulares, tema de la implementacion del Data Center, llevarlo a otro lugar, y
asi. En realidad, muchos de los procesos, tenemos 02 que hemos ahi, el Data Center y
la Telefonia, son dos proyectos diferentes, son proyectos que han logrado ahorros en la
compafiia, pero lo mas importante han ahorrado procedimientos, procesos de trabajo
gue para nosotros es muy engorroso. Nosotros estamos trabajando ahora para mejorar
los procesos, tercerizando mucho los servicios. Por ejemplo, “Verdades Peruanas” en
general, tienes muchos servicios de manera interna, de las cuatro divisiones, también
estos servicios de manera interna, demandan de servicios externos. Nosotros como Area
de TI, nosotros importamos los servicios para los usuarios internos, y también para
proyectos de los clientes de estas compafiias, entonces, nosotros tenemos que tener
fusidn flexibles, y esta flexibilidad la hemos logrado con dos equipos: basico de panilla
y un equipo de tercerizaciones para ofrecer Helpdesk y para lo que son proyectos,
entonces manejamos equipos de recursos humanos de terceros que nos esta dando buen

resultado, y distribuimos estos costos, para los que el que lo necesita.
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Coménteme sobre algun cliente interno/externo conflictivo con el que hayas tenido que
lidiar.

Mas que conflictivo, yo no lo considero conflictivo, si lidiamos con clientes internos
que son demandantes, yo le pondria la palabra “Demandante”, pero basicamente eso se
da porque su propia necesidad de atender al mercado y los recursos que tiene genera
una mayor demanda y una mayor exigencia, entonces nosotros tenemos que entender
bien eso, que no es un conflicto, sino es una demanda por tratar de resolver su problema,
y el Area de TI, evidentemente, sobre eso tiene que apoyar y colaborar en la medida
que se pueda, y si no se puede con los recursos que tenemos lo proponemos y lo
volvemos a discutir, hacemos presentaciones, hacemos power point, hacemos
proyectos, para evidenciar que hay alternativas que tomar. Si es cierto, que hemos
dejado de atender algunos servicios por falta de recursos o por no haber estado atentos
a la necesidad y ahi estamos dando la cara y lo resolvemos, continuamos con la mejora,
con la mejora continua.

¢ Como identifica el grado de satisfaccion de sus clientes? (internos y externos)
Directamente manejamos clientes internos. Yo creo que ha ido mejorando. Los
servicios de hace 02 afios para la fecha estaban bastante débiles digamos, que
ofreciamos, ahora, han mejorado se pueden seguir mejorando, el grado de satisfaccion
deberia de ir incrementando. No hemos hecho un censo, pero yo creo que la marcacion
deberia verse incrementado, dado que el Area de Sistemas es un &rea de servicio,
siempre esta dispuesto a mejorar.

¢La empresa estd cumpliendo con los objetivos planteados?

Si. Los objetivos del Area de TI eran bésicamente, a nivel corporativo son la
Digitalizacion y por el Area, el compromiso de TI era basicamente hacer la

transformacion de mejorar la parte operativa en temas de Helpdesk, en temas de
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infraestructura, en temas de adquisicién de computadoras. Yo creo que en los Gltimos
02 afos que estamos trabajando, se han cumplido con esos objetivos.

¢El personal de su equipo es el adecuado?

Si. Yo creo que es el adecuado y tiene que seguir siempre siendo capacitados.

¢ Se esta cumpliendo el objetivo de ventas?

No aplica. Proceso interno, de apoyo.

¢Se cuenta con los recursos necesarios para operar el negocio?

Si, en realidad la operacion del negocio demanda mas, ahi es lo que te comentaba que
nosotros estamos tercerizando los servicios, entonces con recursos propios, no tenemos
la capacidad de poder atender 04 divisiones y en crecimiento hemos crecido en personal
mas del 70 u 80% de hace 02 afios para ahora. Nosotros tenemos mucha demanda de
servicios, yo creo que la mejor alternativa es tercerizando los servicios especializados
y es0 es lo que estamos haciendo.

¢Se estan canalizando los recursos al area que los necesita en las cantidades y tiempos
necesarios?

Si, canalizamos los recursos basados en los requerimientos de cada director. Nosotros
hacemos reuniones y presentaciones con los directores de los negocios y el recurso y el
presupuesto es asignado directamente hacia el servicio que se pide. Hay un servicio
basico, minimo, que damos soporte y si hay un area que necesita un soporte profesional,
tenemos los mecanismos, los formatos de contratos, formatos de presupuestos y a los
especialistas para que puedan hacer los trabajos, hemos implementado eso modelo.
¢EXiste un presupuesto bien elaborado?

Si. Nosotros hacemos mas 0 menos en esta época del afio, en octubre, un presupuesto
de los proyectos que vamos a elaborar para el afio 2019, es se lo mandamos a la Casa

Matriz, en este caso reportamos a Brasil, en Brasil, ellos lo consolidan y lo envian
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directamente y con cierta regularidad cada tres meses o seis meses, ellos hacen una
revision de esos presupuestos, eso por el lado corporativo. Y por el lado regional, es
con Colombia, nosotros enviamos nuestros proyectos y presupuestos y mensualmente
estamos reportando los avances de estos proyectos. Nosotros tenemos 02 reportes; uno
para Brasil Corporativo y uno para Colombia regional y aqui internamente lo revisamos
de manera continua con el Area Financiera.

¢ Se sabe cuanto se gasta y el costo total de tener este negocio?

En realidad, como esta cambiando siempre el modelo, tenemos los procesos descritos,
y conforme los vamos modificando, los vamos detallando y poniendo el documento
corporativo de QHSE.

¢ Los procesos son adecuados o necesitan redefinirse?

Si los procesos son los adecuados. Sin embargo. Debido al crecimiento del nimero de
servicios del negocio, y la implementacién de nuevas soluciones de trasformacion
digital que esta siendo liderada desde la corporacion. Es necesario redefinir y adecuar
los procesos. Esto debe ser parte de las actividades de mejora continua.

¢La empresa es eficiente?

Podria mejorar mucho mas. Yo creo que deberiamos mejorar muchos procesos,
automatizando y cambiando. Por ejemplo: las 6rdenes de compra, las facturas, el
sistema de firma y sellos. Hay muchas cosas por mejorar.

¢Pueden medir el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio?

En estas reuniones de direccidn o reuniones que tenemos con los gerentes, podemos ir
midiendo el grado de satisfaccion, utilizando los proyectos que les presentamos, pero,
sin embargo, hemos hecho varios intentos de lanzar una encuesta. Ya hemos hecho un

pequefio grupo, pero ya no nos hemos animado a mandarla, para determinar los cambios
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para enviarla nuevamente, para saber lo que nos tienen que decir. Tenemos un modelo
de encuesta, ya seria bueno enviarla directamente.

¢ Como se miden los resultados de la empresa?

Nosotros, los resultados del area de sistemas, es en funcion al cumplimiento de los
proyectos dentro de las fechas y el presupuesto asignado; y tenemos otros indicadores
como son los tickets atendidos en fechas, tenemos un registro que también lleva el
control la corporacion, que mensualmente tenemos que reportarlo.

¢ Como se mide la productividad del recurso humano en la empresa?

Tenemos una asignacion de los objetivos que baja directamente desde la Gerencia
General, Gerencia Financiera, nosotros asignamos algunos indicadores como son
béasicos, los proyectos asignados para una de las necesidades. Lo hemos separado en 03
grupos de servicios: Helpdesk, parte de infraestructura, desarrollo de proyectos de
infraestructura y los proyectos de desarrollo de software. En funcién a esos proyectos
distribuimos esa cantidad de proyectos que tenemos dentro de los recursos y los que se
van logrando es la medicion de su resultado y es lo que me miden a mi también.

¢ Como es el clima organizacional de la empresa y porque es asi?

Yo creo que esta bastante bueno, sin embargo, hay mucha labor operativa que
realizamos y la compafiia hace algunos eventos de comunicacion y preparacion con la
gente para cumplir con las normas y cada division maneja la motivacion dentro de su
equipo personal de la mejor manera, pero no tenemos una unidad integrada de
motivacion, quizas esa serfa un factor interesante de trabajar con el Area de Recursos
Humanos, una integracion total de todas las areas, que se trata de hacer una vez al afio,
en esta reunidn de integracién, pero reuniones donde integren todas las divisiones,
entiendo que es por un poco los modelos de negocio que tiene las 04 divisiones y la

distancia que existe entre el personal que esta en campo, gque esta en otras sedes y en
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esta oficina, pero observo que también hay reuniones de cumpleafios, organizado por la
misma compafiia en los 03 locales, donde asisten no todo el personal, sino los que se
quedan un poco mas tarde, hasta las 06 de la tarde, entonces son puntos de encuentro
que existen , la compafiia si ofrece los puntos de encuentro, y los chicos de sistemas,
por ejemplo, si asisten, a todos esos eventos. Hemos propuesto que los chicos de
sistemas ya no se deben de quedar mas del horario de trabajo, algunas medidas, por
ejemplo: que justifiquen el quedarse o bajarles el costo de la cena, eso ya nos le hace
tan atractivo quedarse y ya se van y ellos igual pueden hacer el trabajo desde su casa.
31. La empresa realiza investigacion de: No aplica.
o Tamario y caracteristicas de sus mercados objetivos
o Consumidor y caracteristicas
o Canales de distribucion
o Competidores
32. ¢Cree gue los servicios de la empresa son competitivos?
Si, son competitivos, dependiendo de la division, podrian hacer mucho mas, claro que si.
Lo que tiene “Verdades Peruanas” es la marca, es una excelente marca, que el mercado lo
reconoce y compra los servicios de “Verdades Peruanas”, tiene respaldo mundial.
Yo creo que “Verdades Peruanas” deberia de aprovechar esa carta de presentacion, un
global corporativa, y lo que estd haciendo es mejorar los procesos para hacer mas
competitivos, como hay mucho desarrollo de nuevas plataformas tecnoldgicas, que
“Verdades Peruanas” ha iniciado este proceso para poder dar servicios, la competencia ya
lo esta haciendo, entonces tienes productos competitivos en el mercado, que son mucho
mas rentables, con menores costos, por fruto de la misma plataforma tecnoldgica que
utilizan otros competidores, entonces, es un reto el hecho que “Verdades Peruanas” inicie

también este proceso de mejora. Son 02 retos; de manera interna mejorar los procesos como
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ya habiamos hablado de algunos procesos, y eso va redundar cambiar los procesos hacia

nuestros clientes.

33.

34.

35.

36.

Se conoce la informacion de la competencia respecto a: No aplica.

o Margen de Utilidad

o Canales de Mercadeo

o Precios

o Condiciones de Venta

o Gastos no incluidos

¢Tiene la empresa un programa escrito y presupuesto asignado a la innovacion y
desarrollo de nuevos servicios (proyectos)?

Lo que sé es que desde Colombia se esta impulsando toda un area nueva de Innovacion
y Desarrollo de nuevos servicios a través de los startups, o una u otro modelo de
aplicaciones y servicios nuevos. Nosotros estamos tratando de hacer sinergias con
Colombia, para poder hacer esos desarrollos y hemos iniciado acé algunos desarrollos
gue son mejoras por ejemplo el Sistema de Control de Servicios Generales, tenemos
una aplicacién, una app, que vamos a lanzarla ya a fin de mes, cualquiera que vea un
desperfecto en la parte de servicios, toma foto y lo registra, es una mejora interna, que
se puede aplicar a todo tipo de areas y clientes.

¢De todos los proyectos planteados, en qué porcentaje van el Area de Sistemas en
cumplimiento?

Estamos dentro de lo presupuestado, como 15 a 20 proyectos metidos, creo que
estariamos en un 80% de cumplimiento.

¢ Como puede la empresa aprovechar las oportunidades?

Basicamente nosotros, podriamos mejorar procesos para reducir costos. Por ejemplo,

yo te comento tenemos una propuesta interesante , nosotros gastamos en promedio
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80,000 soles en celulares mensuales, estamos hablando cerca de 1 millon de soles al
afio solamente en celulares, hay algunas compafiias, nosotros hemos desarrollado una
aplicacion recientemente, que va a permitir que cada director, cada gerente, pueda ver
todos los teléfonos, paquetes y gastos que tenga asignado y quien lo tiene, porque es
una aplicacion que pueden consultarlo y validarlo, pero ahi no mas no queda la cosa, la
cosa es que ellos empiecen a buscar mejoras, pero resulta que compafiias en el mercado
que te pueden integrar los tres servicios con las operadoras que tenemos, y tienen un
precio de mercado de estas operadoras por volumen como de 40,000 lineas, 50,000
lineas, nosotros podriamos reducir eso en un 20 o 30%, entonces estamos hablando de
como podriamos contribuir en una buena reduccién de costos, pero basada en
informacién, con informacién podemos negociar con un solo proveedor que es
integrador que maneja mejores precios y mejores servicios. Hay algunas empresas que
son integradoras de soluciones de celulares y ellos pasan todos los teléfonos a nombre
de ellos y ellos te manejan una mejor tarifa y una mejor administracion. LO que pasa
es que si no tenemos esta informacion en una base de datos dificilmente puedas negociar
y saber cdmo lo manejamos. Ya levantamos la informacion, hicimos la propuesta con
la empresa, ya hicimos la aplicacion que ya funciona, la vamos a entregar y el siguiente

paso es lograr esa reduccién del costo en un 20 0 30%.

2.4 Guia de Entrevista para Gerente 04

1. ¢De qué forma trata los problemas de su personal?
Como lider también se puede presentar problemas personales, pero en muchas
ocasiones son problemas de la Organizacion, dentro de sus responsabilidades. Los
problemas, procuro no tenerlos, de hecho, no resuelvo problemas, trato de preverlos.

Hacemos sobre todo reuniones de Follow up, tratando de prever o anticipar, que pueda
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estar ocurriendo algun tema y alli es donde vemos las pequefias desviaciones. Siempre

son un poco incisivo, en una metodologia, en una sistematizacion, siempre trato de

Ilevarlo a qué método estas aplicando, porque se cree que hacer un analisis pequefio de

diagnostico, de causa — raiz, que por que estan aplicando eso.

2. ¢De los elementos que le proponemos, indique en orden de importancia los que

indiquen “Incremento de la productividad de sus empleados?

i) Los incentivos que se ofrezcan (retributivos, carrera profesional, etc.). (2)

j) La motivacion que se consiga (reconocimiento, concienciacion, empowerment,

etc.). (1)

k) Las actividades formativas que la organizacion ponga a disposicion de sus

trabajadores. (3)

I) Las medidas de control y fiscalizacion que imponga la organizaciéon (control

horario, expediente disciplinario, etc.). (4)

3. ¢QuEé criterios revisa al evaluar el desempefio del personal?

o

o

o

o

Capacidad de Control (5)

Capacidad analitica (2)

Capacidad operativa (7)

Capacidad de Liderazgo (1)

Compromiso con la empresa (4)

Conocimiento y habilidad en el manejo de herramientas (6)
Compromiso con uno mismo (3)

Cumplimiento de Metas (8)

4. ¢Tiene algin plan de motivacion para su personal?

La compafiia en la cual trabajo ahora no tiene un programa de desarrollo de lideres,

donde se realiza una clasificacidn por bandas (5 y 6 no estd muy clara; en banda 4 esta
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mas estructurado), lo que trato es los que estan de banda 5 para abajo, o los que estan
de banda 4 para abajo es hacer una motivacion “persona a persona” en lo que trato de
comentarles lo amplia que es la compafiia, y lo libre que deberian de sentirse para su
desarrollo. Te cuento un par de historias de casos de éxito, lo cual me incluyo, para
hacerlo maés real, les pongo el cielo a sus pies, el cielo es el limite, por lo menos en la
compafiia que estoy trabajando. Identifico el perfil del interlocutor, en este caso tengo
seis gerentes, y en mi caso cuando estoy conversando con alguno, en una sesion de
feedback, lo hago muy protocolar; y dentro de los puntos fuertes que tiene, en esta caso
ese gerente, le comento lo que la compaiiia tiene para desarrollar, en esa parte, segun la
unidad de negocio, una unidad operativa, 0 un servicio especifico, trato con mi
conocimiento de la industria y de la compariia, como la compafiia, es aparte que él tiene,
como puede impactar dentro de la compafiia, con esa habilidad y ese conocimiento que
tiene, como que le “pinto la cancha”.

Desde su experiencia, ¢cual cree que es la mejor forma de motivar a los empleados?
Conversando, tener esas sesiones de feedback son muy importantes, porque lo primero:
te viste con el colaborador, ahi ya ganaste, ya te viste con él. Lo segundo: obtener
informacidn de ese cuadrante que tu no ves, que los demas estan viendo, y tu no te das
cuenta que estas haciendo y tienes informacion de ese cuadrante, puedes preguntarselo.
Y la Gltima, pero no menos importante, de pasar tu mensaje de como quisieras que se
hagan las cosas y él va a saber como te gusta que se hagan las cosas; seria imposible
esperar que hagan algo como tu quisieras y nunca se lo has dicho, como a ti te gustaria.

¢ Como evaluaria su desempefio como jefe de area hasta el momento?

Excelente | Muy Buena Buena Regular Mala
1 2 3 4 5
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¢ Cual es su grado de satisfaccion con los resultados que ha obtenido?

Excelente | Muy Buena Buena Regular Mala
1 2 3 4 5

¢ Cuales considera que son sus puntos fuertes?

No creo que haya llegado a ser fuertes, pero estoy en busca de eso y creo que he
mejorado bastante, que es la comunicacion. Yo creo que una parte importante de lo que
hago es comunico bien mi idea: Comunicacion.

¢ Qué aspectos cree que necesita mejorar?

Mejorar mi comunicacion, seguir en comunicacién. Un poquito por encima de mis
prioridades, desearia todavia controlar mejor mis emociones, en algunos momentos, no
recuerdo en los ultimos meses, trato de mejorar mucho, tal vez en mi casa, tal vez no
los estoy mejorando del todo en mi casa, tal vez en el trabajo ya aprendi un poquito a
mejorarlo, tengo que complementarlo mejor en casa, y una chocolateada de ambos va
a ser mejor.

Describa una situacion en la que tuvo que tomar una decision compleja.

Una de mercado, hacia afuera y otra hacia adentro.

Hacia afuera, cuando un cliente, tuve que ir a hacer toda una estrategia, con un cliente
clave para mi, para la compafiia en general, que le vendiamos muchos servicios, pero
uno de estos servicios, uno de los principales, me estaba trayendo pérdidas, y poder
haber hecho una estrategia de salir a buscar otros clientes, traerlos como una cuenta
clave, un “key account”, poder generar con ellos un “revenue” mayor del que lo que
tenia aqui, y luego tirar un “forecast” perdiendo esto, ha sido para mi, muy duro. Y
luego, ir a decirselo, al cliente. Ya no me voy a sorprender, no me va a doler en todo
caso, el hecho que yo pierda esta cuenta y haber ido y decirle a un cliente clave, que me

ayudo a crecer, de hecho, somos muy leales a ellos, tenemos una muy buena relacion,
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pero irle a decir que nuestra relacion se acabo. Fue dificil, pero fue muy buena, porque
si no se lo hubiese dicho, lo sabian, pero querian que se los diga y si no se lo hubiese
dicho, no hubiésemos tomado una accion, y estamos por cerrar la nueva negociacion en
la cual son términos mucho mas saludables para nosotros, mas sanos, pero no hubiese
pasado si es que no hubiésemos ido a decirselo.

Y la segunda que te comentaba, hacia adentro, estd asociada, pues Si, a una
restructuracion organizacional que hice en mi equipo, donde la persona que ocupaba en
ese momento la posicion de Cheff Operating officer que era Gerente de Operaciones a
nivel pais ya no satisfacia, él mismo estaba estresandose y cargandose, por “x” motivos,
el hombre estaba saturandose y ya no era el talentoso que yo habia visto al principio.
Asi gue tomé una decision traer a otro Gerente de Operaciones con mayor experiencia
en el manejo de estas situaciones y generando dos soluciones, prescindia del contrato
de mi actual gerente de operaciones o de alguna manera podia buscar un espacio donde
él podia generar mayor valor para la compafiia. Bueno, al final, generamos un area muy
linda que se llama Excelencia Operacional, donde hoy en dia estoy viendo | + D, estoy
viendo la calidad de los servicios de QHSE, es el primero en Excelencia Operativa en
el pais. El conoce mucho andlisis, es un hombre que tiene competencias para SIX
SIGMA. Entonces la decision compleja, realmente compleja, porque a alguien le dices:
ya no estas en ese puesto y dice “uyy me estan botando”, pero le hice entender, que, al
contrario, vamos a hacer algo mejor aun, fue buenisima. Y hoy dia el que vino nuevo,
con el que ahora paso a la otra area, tienen una relacion buenisima.

¢ Qué recursos necesita para tomar las decisiones de su dia a dia?

Comunicacion. Hoy dia, las ilusiones l6gicas nos han puesto en otro escenario, ya no
espero a sentarme en mi escritorio, leer mis correos y poder saber que estan pidiendo o

comenzar a clasificar en términos de priorizar: importante, Urgente; y comenzar a ver



12.

125

qué atiendo primero. Entonces creo que ya no va por ahi. Siempre una llamada
telefénica también es buena, pero gastas muchos minutos hablando con uno, con el otro,
con el otro y no alcanzas a todos, entonces hoy en dia, la creacion de grupos de
WhatsApp, ha ayudado muchisimo, entonces tengo, con mis gerentes, estamos los seis;
y luego tengo a su vez subgrupos por lineas de negocio, entonces entro, solamente le
doy un vistazo al grupo, para saber qué estan haciendo porque entre ellos se estan
comunicando, y ya me doy cuenta en qué estado estdn. He agregado mi grupo de
México, mi grupo de Colombia, mi grupo de Ecuador, entonces entro un ratito, leo el
chat, todo esta leido y ya sé en qué estan. Yo creo que una herramienta o recursos en
todo caso para la toma de decisiones, uno es la comunicacion, que todos estén
conectados, como recurso: CONEXION y la plataforma, en este caso, el WhatsApp. Ya
Como recurso, recurso, el ambiente laboral, en términos de “facilities”, un buen sillon,
una buena ventana y un buen café, son los recursos.

Le resulta muy complicado comunicarse con algin miembro del equipo.

Con todos, pero con unos mas que con otros, no hay duda. Con dos, bien, con unos
seran menos bien que con los otros. Yo recién estoy utilizando el WhatsApp desde hace
unos meses, pensé que era algo informal, para usarlo con amigos. Y rompi el paradigma
porque lo vi al Country Cheff Executive de Chile, cuando le fui a pedir un dato, el al
toque agarr6 su WhatsApp, entro a su grupo de Geoquimica, preguntd, y al toque me
dio a respuesta y dije, esto estd mucho mas eficiente, en lugar de estar escribiendo todo
el correo, dos palabritas.

Pero si me resulta, en todo caso, menos facil, con algunos miembros de mi equipo. Que
digamos tiene, si pudiera clasificar, en tres perfiles o caracteres diferentes: Los super
compatibles conmigo, los medianamente compatibles y los que no son tan compatibles

si es que yo soy el “Benchmark”™; y el que es menos compatible conmigo, se me hacia
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muy dificil comunicarme con él. Bueno, para eso, tuve que pegarme mas a él, para
conocerlo mas, entenderlo, y que €l también me entienda a mi y hoy en dia tengo una
muy buena relacion, no es tan fluida, pero todas las comunicaciones son positivas. De
5 conversaciones, 03 andabamos sacando chispas, pero hoy en dia nos entendemos
mucho mas.

¢ Qué tipo de comunicacidn utiliza cominmente?

Verbal, siempre ando muy enfocado en el no verbal, y luego plataformas digitales y
muy poco correo. Ya cuando quiero decir algo muy formal, y dejarlo evidenciado,
documentado. Las formas digitales de mensajeria instantanea y finalmente el correo
electronico. Aqui hay una parte interesante, hago muchos “mapas mentales” o “brain
maps”, son muchas hojas, para reciclar, que me traigo de la impresora, y detras de mi
escritorio, en mi oficina, tengo un armario y desde que he llegado, debo tener pues unas
mil hojitas escritas, y me salen muy bonitas, uso colorcitos, los resaltadores; y muchas
veces se los llevan, después que hago el Follow up con alguien, le sacan una fotocopia
y me lo devuelven, y en esa hojita le hago el seguimiento. La siguiente vez que me toca
follow up, saco mi hojita, le digo a ver, dijimos que ibamos a hacer esto, aca hay un
control, ese control que fue, y comienzo a cuadrar por ahi.

¢ Como calificarias su habilidad para escuchar?

Eso es lo que menos tengo, es lo que seria negativo. Yo entiendo que he ido mejorando,
y hoy en dia estoy tratando de tomas esas pausas para poder “des - emocionarme un
poco” porque soy un hombre muy emocional y con mucha energia, y cuando agarro el
hijo, jalo, jalo, jalo y no lo suelto. Es cuestion de manejar esas emociones, con
respiraciones mucho, y darle el pase a mi interlocutor, ya lo hago menos, bastante

menos, pero si me preguntas, o creo que ahi tengo mucho por mejorar.
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15. Deme un ejemplo de una idea suya que haya mejorado los procesos o procedimientos
de su organizacién ¢ Coémo evoluciond la idea?
Cuando recién comencé a trabajar, tendria unos 23 afios, ya profesionalmente, yo traia
un backgroun de base de datos, altamente especializado en bases de datos, y cuando
Ilega una operacion minera importante, una de las 05 que tenia, habia una forma como
estaban organizando la data de geologia del control de la calidad del mineral, era
descabellado realmente, lo cambié, en ese tiempo era bueno en Microsoft Access, y
luego lo llevaron a todas las minas, en México, en Argentina a ponerlas y mientras yo
deberia de estar haciendo mis préacticas dentro de la empresa, yo hacia un poquito mis
practicas, pero mas estaba en la computadora tratando de ver el “big picture” como se
estaba moviendo todas las minas a través de ese sistemita.
Después cuando vine aqui, la compafiia hacia laboratorios, compramos 02 empresas del
mismo rubro, las dos hacian laboratorios on site, yo le afiadi servicios, te lo digo a titulo
personal, dentro de la cadena de valor de la mineria. Digamos que tienen 08 procesos,
y nosotros vendiamos servicios para uno de ellos, y/o que hice es afadir a la misma
cadena, en lugar que los hagan en otro sitio, los procesos anteriores, digamos que
haciamos analisis, pero faltaba la preparacion, haciamos la preparaciéon, pero faltaba el
muestreo, haciamos el muestreo, pero faltaba la geologia. Identifiqué, que, en otras
partes del proceso, que no los veiamos, en todo caso, amplié el alcance, extendi el
alcance de nuestros servicios, con un sui generis, hacer la geo referenciacion de los
canales de muestreo para poderlos llevar a un modelamiento en 3D, que era algo super
simple, pero suena muy bonito. Los clientes lo compraron y trae un valor increible
porque la ubicacién ya va a estar con una precisién altisima, y tu modelo en 3D, hoy
dia todo lo mueves dentro de un modelo matematico a través de software geoldgicos

mineros, que este en 3D y si no lo tienes en 3D, sacas las muestra, la obtienes, pero
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donde esta la ubicacion espacial de eso que vaya a representar una forma geométrica
que es lo que va a tener la mineralizacion.

Coménteme sobre algun cliente interno/externo conflictivo con el que hayas tenido que
lidiar.

Externo, ningun cliente es conflictivo, mas dificiles de tratar que otros, pero ninguno
conflictivo, felizmente, o yo no los considero conflictivos. Bueno al menos buen cliente
que he tenido, con transparencia completa y con tal transparencia tienes que ir a tratar
con esos conflictivos, esto es lo que tengo, y esto es y que sepan que es de esa forma.
Esa es la clave.

Interno, pues siempre las areas de soporte seran un conflicto. Uno es el cliente interno,
va y le pide quiere zapatos que sean cada vez mas rojos y que brillen mas, y el zapato
es rojo es rojo, pero el usuario lo quiere mas brillante, pero no te puedo dar mas brillante
porque es el rojo, y como no era tan brillante me siento mal atendido. Hemos tratado
ahi de tener mucha comunicacién, canales, y lo mas importante hemos tratado de
digitalizar el proceso de manera que no quede espacio a la subjetividad, a la calificacion
de alguien, sino que sea todo muy objetivo, matricial, con calificaciones y para que
nadie piense no me quieres a mi porque vivo muy lejos, sistematizar las cosas.

¢ Como identifica el grado de satisfaccion de sus clientes? (internos y externos)

Mis clientes externos, tengo las encuestas, lo identificado a través de las encuestas de
satisfaccion, que viene asociado a la 9001. Eso es anual, pero nosotros tenemos los
scordcards, que me habla de atencidn al cliente en términos de quejas, cuantas quejas
he tenido, cuantas han sido aceptadas, luego de aceptadas o tratadas, en cuanto tiempo
hemos respondido al cliente de esas quejas que hemos aceptado o tratado,
mensualmente evaluamos eso, y hacemos una comparacion con lo que tenemos

anualmente. El anual es muy bonito para nosotros, pero creo que el mensual dice mucho
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mas nuestra satisfaccion. El Area de Calidad se encarga de recepcionar y tramitar las
encuestas. Hay algo que nos ha ayudado, a dar confiabilidad a nuestros clientes, es el
hecho que tenemos un area de calidad, de ser independiente dentro de la division, el
comercial da la cara al cliente, es el que tiene el nexo, Operaciones es el que procesa, y
Calidad es el tercero que es quien reporta directamente. Entonces, el cliente se queja
con el comercial, el comercial pone en copia al operador, y envia la queja a la tercera
parte independiente que es Calidad. Segun su procedimiento es de 9 dias en responder,
regresamos con un informe de calidad independiente. Entonces ellos evaltan todo esto
y mensualmente me avisan como fue el desempefio de las quejas y todos los indicadores
y no hay duda si hay uno que ya llega, que tengo que atenderlo yo, lo tengo que atender,
sobre todo cuando nos equivocamos.

¢La empresa estd cumpliendo con los objetivos planteados?

Como pais si y como division mas que si.

¢El personal de su equipo es el adecuado?

Largamente. Los escogi uno por uno.

¢ Se esta cumpliendo el objetivo de ventas?

Si, mas que por encima.

¢Se cuenta con los recursos necesarios para operar el negocio?

Operamos dentro de nuestras limitaciones. No hay duda. Estamos corriendo hoy dia.
Creo que cuando llegué aqui me hicieron correr, queria que corra “Caminos del Inca”
y me dieron un Toyotita Yaris, hoy dia ya no tengo un Toyota Yaris, tengo un
Mitsubishi Lancer, pero tampoco es que tenga el “Evolution” y mucho menos. Pero han

mejorado mis recursos, opero bien, creo que me dan mas recursos y mejores.
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¢Se estan canalizando los recursos al area que los necesita en las cantidades y tiempos
necesarios?

A veces no se hace de la mejor forma como todavia hay una cabeza muy visible que
soy yo necesito que haya audiencia papal, que me expliquen su idea, para yo dar mi
venia y decir: “adelante” o sino ser muy incisivo, porque en eso si soy una estrella,
quiero mas data, quiero mejores numeros, para poder decidir. Entonces siempre es un
problema que el que no llora mucho, no quiere mucho. No es que llore, sino que venga
a exponerme mejor su caso. Como no conozco el detalle, o el detalle es a veces tener
un ppt gordo y engorroso y que lo abro y ya me mareo. No estan canalizando tan bien
porque puede ser que alguien necesite algo mas y no la estad vendiendo bien. Pueden
aparecer servicios buenisimos, pero como no los hacemos recurrentemente, o que nunca
lo hemos hecho, y digo, no, mejor me voy a lo seguro. Pero si el otro me dice esto tiene
el 60% de rentabilidad, es super bueno, entonces me podria comprar mejor el servicio.
¢Existe un presupuesto bien elaborado?

No, pero cada vez lo estamos haciendo mejor. Desde hace 05 afios era una verglenza,
y hoy dia por lo menos se tiene un presupuesto mucho mejor elaborado.

¢ Se sabe cuanto se gasta y el costo total de tener este negocio?

Si, largamente. No lo tengo en linea, no tengo el detalle, pero al final del mes lo
tenemos todo cargado.

¢ Los procesos son adecuados o necesitan redefinirse?

Necesitaran redefinirse siempre. Hoy en dia estoy haciendo una reestructuracién en una
de las divisiones, que siempre fue un poco a la antigua, y hoy dia lo estoy reescribiendo

todo.
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¢La empresa es eficiente?

No, creo que no es eficiente. Por algun lado se nos esta escapando, esta goteando, por
algun lado se esta yendo medio punto, esperemos ser mas eficientes.

¢Pueden medir el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio?

Si, largamente. Esto se hace no porque es super objetivo o esta en central de quejas, 0
encuestas de satisfaccion, yo creo que esta mas por nuestra filosofia o en el enfoque en
el cliente. Somos un “Client Centric Organization”, y yo creo que mas esta por ahi,
como dando con el usuario final tan de su lado, tan junto con él, yo creo que lo mio
mejor que con una satisfaccion de encuesta.

¢ Como se miden los resultados de la empresa?

A través de un cuadro de Ingresos y gastos.

¢ Como se mide la productividad del recurso humano en la empresa?

No me mide, nada. Si me gustaria hacerlo, pero ahora no es la prioridad. Cuando
termine los procesos de digitalizacion, la productividad serd medida apretando un dedo,
pero no es que me esté centrando en medirla, lo que estoy haciendo es digitalizando los
procesos, en el momento que se los digitalice, una persona se “logea”, trabaja, y al final
lo que saco es las horas por procesos “x” que haga.

¢ Como es el clima organizacional de la empresa y porque es asi?

Si me preguntas por la division, es altisimamente bueno. Realmente bueno, altamente
bueno. Yo creo que es la libertad, no es anarquia, es mucha libertad para ser muy
creativos, sus servicios o solamente el hecho el horario de entrada o de salida o porque
nunca decimos que no para salir a buscar algo nuevo, no importa que sea en Londres,
no importa que sea en Australia, nos vamos a buscarlo. El clima laboral es bueno y es

por la libertad.
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La empresa realiza investigacion de:

o Tamario y caracteristicas de sus mercados objetivos (x)

o Consumidor y caracteristicas (x)

o Canales de distribucion

o Competidores (x)

¢ Cree que los servicios de la empresa son competitivos?

Si, son competitivos y de alto valor.

Se conoce la informacion de la competencia respecto a:

o Margen de Utilidad

o Canales de Mercadeo (algo)

o Precios (x)

o Condiciones de Venta

o Gastos no incluidos

¢Tiene la empresa un programa escrito y presupuesto asignado a la innovacion y
desarrollo de nuevos servicios?

No lo tengo escrito, presupuestado tampoco, pero si hago | + D. Hemos creado servicios
nuevos, por eso hemos crecido tan rapido.

¢ Cuantos servicios se desarrollaron o implementaron en los tltimos dos afios?

Son muchos relacionados para nuestra division y seguiremos creciendo teniendo el
Area de | + D, todos relacionados a la mineria.

¢ Como puede la empresa aprovechar las oportunidades?

Con exposicién. Esta muy de moda este término, estar expuestos. EI mercado esta
cambiando, las macro tendencias se van viciando por donde se va yendo la economia,
y €s en ese sentido que tu tienes que pensar medio pasito adelante y tratar de proponer

el servicio y la solucién a esa tendencia, entonces cuando la tendencia esta en auge,



133

andando, tu tienes la tiendita abierta vendiendo justo lo que esas personas, entonces es
la exposicion; y para un ejemplo, el ciclo de precios bajos de los minerales, es decir, la
crisis, estaba terminando hacia finales del 2016, se veia cierta finalizacion de esto,
decidimos en el 2017, sabiendo que iba a comenzar la nueva ola, caia, caia y llego a
caer el maximo y empezd a subir, decidimos invertir y abrir un laboratorio de
preparacion de uno de los lugares mas mineros del pais, que es en Arequipa, y abrimos
un laboratorio de preparacion a mediados del 2017, que hoy ha triplicado la expectativa.
Sino estuviéramos abiertos, por ahi pasaban los programas de perforacion, de

exploracién y si no tuviera la tiendita abierta no me dejaban sus muestras.

B) Andlisis y resultados de las entrevistas
Luego de haber entrevistado a 04 gerentes de la organizacion, para diferentes areas,
podemos analizar todas las preguntas, una a una para poder aprovechar la respuesta que
pueda beneficiar a la organizacion. Antes de iniciar el analisis de las respuestas,
solamente comentaremos que se ha entrevistado a 01 Gerente de un proceso de apoyo
de la organizacion y a 03 gerentes ligados directamente con la parte comercial y
operaciones de la organizacion.
1. ¢De qué forma trata los problemas de su personal?
De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, tenemos 02 tipos de respuesta:
primero tenemos a 3 gerentes que opinan que tratar el problema directamente,
reuniendo al personal involucrado, informandose del mismo, haciendo seguimiento
y revisando con ambas partes la solucion.
Luego, tenemos otra opinion, de un gerente que prefiere prevenir los problemas
haciendo reuniones de retroalimentacion y seguimiento y tratar de averiguar si

existe algun problema.
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Tenemos 02 formas de pensar, el prevenir y el tratar de solucionar. Ambas razones
son validas, puesto que es importante prevenir, realizando reuniones de todo el
personal y luego si el problema se dio, buscar la solucion mas conveniente para
ambas partes, pero con los involucrados en el problema, informarse, revisar
contrato, mostrar interés de solucion y dar la mejor opcion.
¢De los elementos que le proponemos, indique en orden de importancia los que
indiquen “Incremento de la productividad de sus empleados?
e Los incentivos que se ofrezcan (retributivos, carrera profesional, etc.). ()
e La motivacién que se consiga (reconocimiento, concienciacion, empowerment,
etc.).( )
e Las actividades formativas que la organizacién ponga a disposicion de sus
trabajadores. ()
e Las medidas de control y fiscalizacion que imponga la organizaciéon (control
horario, expediente disciplinario, etc.). ()
En esta pregunta, tenemos 03 coincidencias como primera opcion:
(1) La motivacibn que se consiga (reconocimiento, concienciacion,
empowerment, etc.)
Esta opcion es gratuita, deberia de venir de parte de los Gerentes y de los jefes
de las diferentes divisiones hacia todos sus trabajadores. Revisar el desempefio
de sus trabajadores y premiarlos con una felicitacion publica para que se vea que
supervisan su desempefio y el de todos los trabajadores.
Como segunda opcion, tenemos la siguiente alternativa, eleccion de 02 gerentes:
(2) Los incentivos que se ofrezcan (retributivos, carrera profesional, etc.)
02 de los gerentes entrevistados opinan que la retribucion e incentivo para las

carreras profesionales es la mejor segunda opcion. Es importante apoyar a los
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trabajadores, puesto que un gran porcentaje de estos opina no sienten ese apoyo
en sus carreras profesionales.
Como tercera opcion, tenemos la siguiente alternativa, eleccion de 03 gerentes:
Las actividades formativas que la organizacion ponga a disposicion de sus
trabajadores
03 de los gerentes entrevistados, opinan que se les brinde a los trabajadores
actividades formativas para mejorar y desarrollar formativamente su perfil
profesional.
(3) Las medidas de control y fiscalizacién que imponga la organizacion (control
horario, expediente disciplinario, etc.).
Esta opcion, en cuarta posicion, fue la elegida por los cuatro gerentes por igual,
debido a que a todos los trabajadores se les brinda confianza para desarrollar sus
actividades en el tiempo que estuvieren en la organizacién, que cumplan con los
objetivos, que entreguen informacién oportuna para la toma de decisiones, entre
otros.
3. ¢QuEé criterios revisa al evaluar el desempefio del personal?
o Capacidad de Control ()
o Capacidad analitica ()
o Capacidad operativa ()
o Capacidad de Liderazgo ()
o Compromiso con laempresa ()
o Conocimiento y habilidad en el manejo de herramientas ()
o Compromiso con uno mismo ()

o Cumplimiento de Metas ()
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Los 04 gerentes coinciden en estos factores para evaluar el desempefio del
personal. Para ellos es fundaméntela estos criterios, los cuales deben de

prevalecer en todos los trabajadores que laboren en “Verdades Peruanas”

Tabla 33: ;Qué criterios revisa al evaluar el desempefio del personal?

Capacidad Analitica
Capacidad Operativa
Capacidad de Liderazgo

Compromiso con la Empresa
Conocimiento y habilidad en el
manejo de herramientas

Cumplimiento de Metas
Fuente: Elaboracion propia
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Luego, tenemos que solamente 03 gerentes opinan que ademas de los criterios
anteriores, deberia de tener los siguientes, puesto que son criterios muy personales que

ayudaran a mejorar el desarrollo de los trabajadores.

Tabla 34: ; Qué criterios revisa al evaluar el desempefio del personal?

Capacidad de Control 1 0 1 1 3

Compromiso con uno mismo 1 0 1 1 3
Fuente: Elaboracion propia

4. ;Tiene algin plan de motivacién para su personal?

Para esta pregunta, tenemos que los gerentes entrevistados manejan este plan de
motivacion para su area, con las herramientas con las que cuenta. No existe un plan
determinado de Motivacién por parte de la Organizacion. Se piensa en Capacitar a su
personal en herramientas importantes para su desempefio en el area en la que trabajan,
darle la confianza suficiente para empoderar al personal, darle el cielo para que pueda
desarrollar su trabajo, ademas de reuniones de camaraderia que es parte importante para
conocer a todo el personal del area. Aqui propondremos una recomendacion.

5. Desde su experiencia, ¢cual cree que es la mejor forma de motivar a los empleados?
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Para esta pregunta, podemos revisar que los 04 gerentes coinciden en que la mejor
forma de motivar a su personal es: escucharlos, conversar, retroalimentarse de las
acciones que se realizan en la organizacion y empoderar al trabajador para que sienta
que impacta en su desarrollo personal y en los resultados del equipo. También es
importante el trato igualitario, reconocimiento de logros y decisiones acertadas,
alcanzar sentido de pertenencia dentro del equipo de trabajo y sobre todo lograr que
todos comprendan el impacto de su trabajo en los objetivos comunes.

6. ¢Como evaluaria su desempefio como jefe de area hasta el momento?

Excelente Muy Buena Regular Mala
Buena
1 2 3 4 5

Tabla 35: ;Como evaluaria su desempefio como jefe de area hasta el momento?

6. éCémo evaluaria su desempefio como jefe de drea hasta el momento?

Excelente 0 0 0 1 1 25%
Muy Buena 0 0 0 0 0 0%
Buena 1 1 1 0 3 75%
Regular 0 0 0 0 0 0%
Mala 1] 0 0 0 1] 0%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 41: ;Como evaluaria su desempefio como jefe de area hasta el momento?

7.

6. ¢COomo evaluaria su desempeno como jefe
de area hasta el momento?

Regular; 0% Mala: 0%

B

Muy Buena; 0%
Buena; 75%

Fuente: Elaboracion propia

En esta pregunta, los mismos gerentes se auto evaluaron de acuerdo a su desempefio y
03 de ellos quisieron ser modestos indicando que “Buena” y el 4to gerente indicé que
su desempefio es “Excelente”. De acuerdo a mi opinidn, 02 de los gerentes entrevistados
si realizan lo expuesto en la pregunta 5, a los dos les podria “Muy Buena”. Para el caso
de los 02 gerentes que nos quedan, les pondria “Regular”, puesto que ambos deben de
hacer mayor seguimiento a los trabajos de sus trabajadores, puesto que se han

presentado inconvenientes en ambas partes.

¢ Cual es su grado de satisfaccion con los resultados que ha obtenido?

Muy
Buena
1 2 3 4 5

Excelente Buena Regular Mala
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Tabla 36: ¢ Cual es su grado de satisfaccion con los resultados que ha obtenido?

7. éCuél es su grado de satisfaccion con los resultados que ha obtenidao?

Excelente 1] 1] 0 1 1 25%
Muy Buena 4] 1 1 0 2 50%
Buena o o 0 0 0 0%
Regular 1 1] 0 0 1 25%
Mala 0 0 0 0 0 0%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 42: ;Cual es su grado de satisfaccion con los resultados que ha obtenido?

7. éCual es su grado de satisfaccion con los

resultados que ha obtenido?
Buena, 0%

Excelente, 25%
Regular, 25%

Mala, 0%

Fuente: Elaboracion propia

En esta pregunta, los gerentes entrevistados revisan el desempefio de sus acciones y su
grado de satisfaccion de acuerdo a su actuar. 02 de ellos indicaron que su grado de
satisfaccion es “Muy Buena”, 01 de ellos indica que su grado de satisfaccion es “Buena”
y el Gltimo gerente indica que su grado de satisfaccion es “regular”. A pesar de que uno
de los gerentes indica que es “Regular” no se percibe una actitud positiva hacia su
personal y no se observa reuniones de retroalimentacion entre las divisiones del Area.
Aqui propondremos una recomendacion.
8. ¢Cudles considera que son sus puntos fuertes?
De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, tenemos que 03 de los gerentes

coinciden en muchos puntos fuertes que consideran tener como: Comunicacion y
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Liderazgo que llama a la idea de integracion de equipo. Ademas, el Gerente 02 indica
gue cuenta con: Buen trato, empatia, enfoque en resultados, perseverancia y disciplina,
factores que, si se identifica en el Gerente 02, ademas de los 02 puntos mencionados
anteriormente. Tenemos ademas la respuesta del Gerente 01, que indica tener: una
personalidad encantadora, enfoque al cliente, apertura a la escucha y orientacion a la
innovacion. Si es que tiene los puntos fuertes descritos, deberia de aprovecharlos para
mejorar el “Enfoque al cliente” a través de su Area Comercial, que los tiempos de
respuesta sean mas rapidos, que el cliente no tenga dudas con la propuesta enviada, que
sea clara, precisa; que sean mas comunicativos, entre otros.

¢ Qué aspectos cree que necesita mejorar?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, tenemos que el Gerente 01 indica
que le “Falta hacer seguimiento a lo conversado” y “Materializar las propuestas de
mejora”. Esto es parte de todo supervisor, que deberia de aplicar en su dia a dia, por lo
que si es importante para su perfil de supervisor.

El Gerente 02, indica que necesita mejorar en la “Comunicacion oportuna”, lo cual es
muchas veces es poco predecible, puesto que los acontecimientos suelen explotar luego
del incidente, pero lo que se puede aplicar es la retroalimentacion del inconveniente
para aprender de ello y dejarlo plasmado, analizado y explicado hacia todo el equipo de
trabajo.

El Gerente 03, indica que necesita mejorar en “mayor disponibilidad de tiempo”, tener
un plan de trabajo mas estricto para el cumplimiento de sus tareas programadas. Eso se
ha solucionado, teniendo reuniones mensuales con los directores de la organizacion,
donde se marcan las prioridades de la empresa por lo que se da prioridad a los temas

mas urgentes y se planifica todo.
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El Gerente 04, indica que necesita “mejorar su comunicacion y controlar mejor sus
emociones”. ES0 es muy importante, puesto que la comunicacion es parte de todo
supervisor y si un supervisor no se comunica con sus trabajadores, la cadena de mando
se rompe. Otro aspecto que mejorar es el controlar mejor sus emociones. Puede ser que
se emocione mucho cuando suceda un inconveniente, explote y no analicen el problema
en el momento. Esto no es bueno, puesto que el problema suscitado se tiene que
solucionar por el bien del cliente y de la empresa.
Describa una situacién en la que tuvo que tomar una decision compleja.
De acuerdo con las respuestas de los gerentes entrevistados tenemos:

- Reorganizacion del Area

- Desvincular a un trabajador de la organizacion

- Reunion con cliente por cuenta que va en perdida.
Cada una de ellas son importantes temas, cada una con sus complejidades, pero no son
imposibles. Solamente hay que analizar los pros y contras de cada una de las
situaciones, proponer mejoras al tema y lanzarse para mejorar la rentabilidad, sobre
todo.
¢ Qué recursos necesita para tomar las decisiones de su dia a dia?
De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, tenemos que los gerentes pueden
hacer sinergia con sus respuestas, puesto que se complementan muy bien y son parte
importante de la toma de decisiones del dia a dia, para lo cual tenemos:

- Informacion

- Comunicacion
Sin esos dos factores, no se pueden tomar decisiones acertadas. Esta informacién y
comunicacion se puede encontrar dentro de los miembros de trabajo, de parte del

cliente, del subcontratista, de una experiencia similar, entre otras.
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Ademas, también mencionan que es importante como recursos: un buen café, un buen
sillén, una buena vista, los cuales ayudan a la tranquilidad para tomar la decision idonea
ante cualquier eventualidad.

Le resulta muy complicado comunicarse con algin miembro del equipo.

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, 03 de ellos coinciden que no es
complicado comunicarse con su equipo, siempre y cuando haya respeto y bajo un
contexto profesional. Los que tengan inconvenientes levantaran la mano para solicitar
apoyo de su jefe y él no dudara en apoyarlo.

Uno de los gerentes tiene problemas de comunicacion con su personal, por lo que, si le
resulta dificil comunicarse con unos y no tanto con otros, de acuerdo a la compatibilidad
de caracteres con el gerente. Eso es subjetivo, debido a que un supervisor debe conocer
en cierta medida a su personal, sabiendo sus fortalezas y debilidades y para poder acudir
a ellos en cualquier momento de necesidad. ElI gerente 04 busco la forma de
comunicarse mejor con su personal, pegandose a ellos y entendiéndolos, llegandolos a
comprenderlos. También cred grupos de WhatsApp para estar enterado de las
ocurrencias del dia por divisidn, es también ayuda si es un gerente con multiples
reuniones.

¢ Qué tipo de comunicacidn utiliza cominmente?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, tenemos que todos coinciden en la
“Comunicacion Directa”, es decir, cara a cara, muchas veces en su lugar de trabajo o si
prefiere en la oficina de cada gerente. Cuando se quiere evidencia y dejar formalmente
un mensaje, este mensaje es escrito para que quede formalmente aceptado.

De acuerdo con la comunicacién directa, puesto que es mucho mejor resolver los

problemas frente a frente, analizarlos y dar una solucién en conjunto.
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¢ Como calificarias su habilidad para escuchar?

De acuerdo con las respuestas, 03 de los gerentes coinciden que su habilidad para
escuchar es “Muy buena” y “Buena” por lo que no tiene inconvenientes en recibir a su
personal para conversar de ciertos temas.

Tenemos a uno de los gerentes que reconoce que es lo que menos tiene. El reconoce
también que debe de ir mejorando poco a poco y no emocionarse tanto con los
inconvenientes, porque jala tanto que no suelta al personal. Las emociones las tiene que
manejar mejor con mucha respiracion y mucha paciencia. Hay métodos para manejar
las emociones y poder ayudar mejor a tu personal.

Deme un ejemplo de una idea suya que haya mejorado los procesos o procedimientos
de su organizacién ¢ Coémo evoluciond la idea?

Tenemos 04 ejemplos de desarrollos personales para cada uno de los gerentes, la cuales
sirvieron para mejorar los procesos en cada una de sus areas.

Gerente 01: Desarrollo una Plataforma via internet para atender a los proveedores de
la Division de Homologacion, la cual se viene desarrollando con el apoyo de un Ing.
De Sistemas subcontratado y el apoyo de un equipo de trabajo del Area de Tl de la
Organizacién. El desarrollo de la plataforma tiene un afio, la cual aun sigue mejorando,
corrigiendo errores para atender mejor a este publico que necesita visualizar el status
de sus proveedores, que muchas veces sobre pasa de las 1,000 empresas.

Gerente 02: analizd el proceso de operaciones del Area de Industria y pudo aplicar y
sugerir el uso de aplicaciones web em procesos repetitivos y masivos. Su evolucion fue
muy favorable, puesto que se logro la reduccién de tiempos y costos por reprocesos,
logrando reducir este tiempo y poder aprovecharlo en otras tareas.

Gerente 03: el gerente en cuestidn, es de un proceso de apoyo a la organizacion, por lo

que tuvo que partir al personal de apoyo en 02: basico de planilla y otro equipo
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tercerizado que se les Ilama de acuerdo a las necesidades (siendo personal externo). Se
han mejorado temas como la telefonia interna (teléfono fijo y celulares) y el Data Center
que fue llevado a otro lugar.

Gerente 04: implementd un sistema que ayudd a una empresa minera basandose en base
de datos y Access. El sistema resulté tan bueno, que lo replicaron en las unidades que
se encontraban en Argentina y en México. También en “Verdades Peruanas” pudo
afiadir servicios complementarios a los servicios que ya se ofrecian al mercado minero.
Los clientes estaban tan contentos de encontrar estos servicios en el mismo lugar, que
compraron el paquete completo.

Muchos gerentes, supervisores, jefes, trabajadores, practicantes pueden visualizar
mejoras en sus tareas y proponerlas. El tema es conocer bien el proceso en especifico,
para saber en qué medida mejorarlo, evitar los reprocesos que cuestan mucho dinero a
cualquier organizacion, ser eficientes con las labores que se desarrollan, ser precisos,
ser claros en las comunicaciones, para gque el cliente no se quede sin ninguna duda.
Coménteme sobre algun cliente interno/externo conflictivo con el que hayas tenido que
lidiar.

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, tenemos que 02 de los gerentes
comentan que lo mas dificil es tratar con un cliente, ya sea para responder quejas de los
mismos clientes o para llegar a un acuerdo durante el trabajo iniciado.

El Gerente 03, como comentamos, es de un proceso de apoyo de la organizacion. El no
los llama “Conflictivos” sino “Demandantes”. Para el caso de esta Area, la demanda es
muy fuerte, porque se trata de atender a todas las areas de la empresa, porque cada
usuario utiliza una lap top, desktop, celulares, correo electrénico, conexion de red,
internet, ayuda visual en salas comunes, comunicacion via telefonica entre otros

servicios que brinda el Area de T a toda la organizacion. Lo que hacen es de acuerdo
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a la demanda e importancia, prestar los recursos con los que cuentan para tratar de
resolver el inconveniente.

El Gerente 04, indica que ningun cliente externo lo considera conflictivo, hay unos mas
dificiles que tratar que otros, pero ninguno conflictivo. Aqui hay un truco, ser lo més
transparente posible con el cliente para que sepa los pros y contras del servicio, se pueda
conversar de los acuerdos y firmar. Para el caso de los clientes internos, considera que
las Areas de apoyo son un conflicto. Aqui sistematizar la solicitud es efectiva, puesto
gue existen muchas areas a las cuales se tiene que atender y llegan los pedidos a través
del Helpdesk, se les da la prioridad del caso para la atencion. Muchas veces se tienen
tantos tickets que el recurso del area de TI no es suficiente. Con respecto a otra area
importante de apoyo, como es el Area Logistica también tiene sus deficiencias, puesto
que deben de reorganizar y elegir mejor a sus recursos, ellos se deben a los demas
trabajadores y a sus necesidades internas, las cuales deben de ser aprobadas por sus
jefes o gerentes directos e incluirlos al proyecto como gasto directo o como gasto del
Area para el cuadre final.

¢ Como identifica el grado de satisfaccion de sus clientes? (internos y externos)

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados tenemos que 02 prefieren medir la
satisfaccion del personal directamente, de forma verbal, a través de visitas, reuniones,
para conocer la satisfaccion de primera fuente. Esta estrategia es importante hacerla,
sobre todo en los grandes o medianos clientes, porque estan entrando a un mundo de
certificaciones importante, donde la organizacion agrega valor interesandose por el
servicio que recibid y si se sintié a gusto.

La organizacion, por tener la certificacion en sistemas de gestion integrados, necesita
medir su satisfaccion de clientes externos a través de una herramienta de medicion, asi

que utilizan la “Encuesta de Satisfaccion”. Esta encuesta es solicitada cada vez que un
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servicio termina y poder revisar la percepcion del cliente del servicio brindado. Se tiene
un area de Calidad, la cual se encarga de revisar las encuestas, tabularlas y si hay un
inconveniente o queja, tratarla en aproximadamente 09 dias. Se presenta un informe de
calidad independiente con la queja tratada y la solucion.

Siempre existe el deseo de superacion y dar lo mejor para la mejora continua interna 'y
externa, eso también lo percibe el cliente externo e interno, eso lo tienen claro todos los
gerentes desde sus posiciones.

¢La empresa estd cumpliendo con los objetivos planteados?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, 03 de ellos indican que, si se esta
cumpliendo con los objetivos planteados, puesto que cada area tiene sus objetivos los
cuales estan alienados a los objetivos de la organizacion.

Uno de los gerentes indica que los objetivos planeados estan siendo parcialmente
cumplidos, puesto que de los objetivos planteados de su area aun no han sido cumplidos
en su totalidad, queda pendiente por cumplir 02 necesidades de mejora para culminar
con los objetivos del Area de SCS.

¢El personal de su equipo es el adecuado?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, tenemos que los 04 gerentes
coinciden que el equipo es el ideal, no dejando de lado la capacitacion permanente. Eso
es importante para mantener al equipo alerta de las necesidades de la empresa y de los
nuevos rumbos que pueda tomar.

¢Se esta cumpliendo el objetivo de ventas?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, tenemos que, de los 03 gerentes que
Ilevan areas de operacion (uno de ellos es gerente de proceso de gestion de apoyo dentro

de la organizacién, por lo que a esta pregunta no aplica), 02 indican que, si se estan



21.

147

cumpliendo con el objetivo de ventas de acuerdo a lo trazado por la organizacion, pero
el otro gerente indica que esta en proceso de cumplirse.

¢Se habran analizado los factores por los cuales no se esta llegando a cumplir los
objetivos de ventas de la organizacion?, ¢Se estard brindado la capacitacion adecuada
al personal para que todos caminen en el mismo rumbo?, ¢Se estara conversando con
personas clave del equipo de trabajadores para que ayuden a culminar las ventas
necesarias para llegar a los objetivos de ventas anuales?, ;Se esta analizando el
comportamiento de cada trabajador para saber que sucede con las ventas? ;Se esta
conversando mas frecuentemente con el personal del Area Comercial para saber como
estd su proyeccion de ventas y que les falta para concretarlas?, ¢ Se esta acompafiando
a las Business Deveploment a sus reuniones importantes?, ;Se ha revisado el material
que cada Business Deveploment lleva a sus reuniones para saber si es efectiva la venta
y si es todo lo que se tiene que decir para concretar la venta?, ;Se estdn mencionando a
los clientes las condiciones, tiempos de tramite, de espera para cada proceso de la
certificacion? Aqui propondremos una recomendacion.

¢Se cuenta con los recursos necesarios para operar el negocio?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, tenemos gue tenemos 03 tipos de
recursos: Recursos Humanos, Recursos Informaticos y Recursos Financieros. Algunos
gerentes indican que si, incluso que los han hecho correr con herramientas poco
obsoletas, pero que con lo que se tiene se puede avanzar, pero no cOmo uno quisiera.
Otros indican que los recursos actuales permiten mantener el negocio, es importante el
empoderamiento del equipo de trabajadores y la mejora de las herramientas
informaticas para poder avanzar, crecer para alcanzar y sobrepasar los objetivos de la
organizacion. De acuerdo al area en cuestion, es importante identificar como atender

los inconvenientes que se puedan presentar para atenderlos rapidamente.
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Es importante mantener los 03 recursos mencionados, porque si falta alguno de ellos es
un poco complicado llevar adelante una organizacion. Aqui también propondremos una
recomendacion.

¢Se estan canalizando los recursos al area que los necesita en las cantidades y tiempos
necesarios?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, tenemos que los procesos de cada
area estan definidos, pero siempre es necesario revisarlos para saber si el proceso es
efectivo y si todos lo cumplen. Uno de los gerentes indica que los tiempos de respuesta
de las Area de Soporte deben de ser mas rapidos, se especifica sobre el Area de
Logistica y Servicios Generales.

Otro de los gerentes indica que para que sea aprobado un prepuesto, el interesado debe
de sustentar muy bien y mostrar la futura rentabilidad del negocio, sino no es aprobado
por el gerente de la division. Es importante tener el apoyo de la gerencia del area y
tomar en consideracion la voluntad de mejorar los procesos por los que los desarrollan.
¢Existe un presupuesto bien elaborado?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, si existe un presupuesto bien
elaborado, el cual debe ser constantemente revisado para mantener la salud del negocio.
Por otro lado, uno de los gerentes comenta que no existe un presupuesto bien elaborado,
pero estan haciéndolo mejor.

Depende de la perspectiva, del orden, de las prioridades, de los recursos disponibles, de
las ventas concretadas, de la proyeccion de ventas, de la facturacion, de las cobranzas,
de los gastos relacionados en cada proyecto, de los gastos fijos (uniformes, epps, lap
tops, computadoras, seguros, movilidad, entre otros) todos esos factores y muchos mas
se revisan para que el presupuesto este bien elaborado. Aqui también propondremos

una recomendacion.
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¢Se sabe cuanto se gasta y el costo total de tener este negocio?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, tenemos que, si se saben los gatos
y costo total del tener el negocio, siempre haciendo ajustes necesarios de acuerdo a las
necesidades.

Es importante saber que el negocio es rentable, puesto que esa sera la ganancia de todo
el esfuerzo, de todos los involucrados en la organizacion: gerentes, jefes, trabajadores,
practicantes, todos.

¢ Los procesos son adecuados o necesitan redefinirse?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, los procesos pueden ser adecuados
ahora, pero si es necesario revisarlos cada cierto tiempo para redefinirlos y mejorarlos
de acuerdo a las necesidades. Algunos de los procesos podrian automatizarse.

Muchos de los procesos pueden ser automatizados, como las aprobaciones, las firmas,
los sellos, las encuestas, las tabulaciones, las érdenes de compra, entre otros. Muchos
de los proveedores y clientes aun no trabajan con la facturacién electrénica, en la cual,
se evita el traslado del documento en fisico y con solamente u a aprobacion electronica
puede pasar para el pago. Esto también involucra tiempo y dinero.

¢La empresa es eficiente?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, la organizacion si es eficiente por
parte de uno de los gerentes, siempre habrd oportunidades de mejora. Otro de los
gerentes comenta que no cree que la organizacion es eficiente, hay que revisar
detalladamente la estructura de costos para identificar lo que esta fallando. Aqui
también propondremos una recomendacion.

¢Pueden medir el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, si se puede medir el grado de

satisfaccion de los usuarios internos y externos. Para el caso de los clientes se utilizan
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las Encuestas de Satisfaccion, las cuales son tabuladas cada mes. Para el caso de los
usuarios internos, solamente el Area de Sistemas ha implementado una encuesta de
satisfaccion del servicio recibido. Se utilizd por un tiempo, pero no han vuelto a
utilizarlo. Quieren volver a utilizarla y enviarla directamente al usuario, para asi medir
el nivel de satisfaccion. Aqui también propondremos una recomendacion.

¢Como se miden los resultados de la empresa?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, se miden a través de indicadores
financieros y de desemperfio, cada area con sus aplicaciones e indicadores respectivos.
Es importante tener conocimiento del punto de equilibrio de cada una de las areas, asi
se podra medir los costos de cada area y no incurrir en gastos innecesarios. Aqui
también propondremos una recomendacion.

¢ Como se mide la productividad del recurso humano en la empresa?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, uno de los gerentes indica que, a
través del aporte de los trabajadores, logrando los objetivos trazados.

Otro de los gerentes indica a través de indicadores de productividad (horas trabajadas
sin accidentes / contribucion econdmica).

Otro de los gerentes, por ser un proceso de apoyo, mide la productividad del recurso
humano a través de indicadores por proyecto. En funcion a los proyectos que se tengan
que desarrollar, se distribuye el recurso humano disponible para trabajar.

El altimo de los gerentes indica que no se mide la productividad, que si le gustaria
hacerlo. Las prioridades ahora son otras como la digitalizacion de los procesos. En un
futuro se podria medir la cantidad de procesos que se realicen por horas trabajadas.
Medir la productividad es muy importante, las herramientas normalmente utilizadas son

los indicadores de productividad (avance de produccion / horas trabajadas, por
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ejemplo), la tasa de ocupacion, los dias de vacaciones, entre otras. Aqui también
propondremos una recomendacion.

¢ Como es el clima organizacional de la empresa y porque es asi?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, el clima organizacional es muy
bueno, porque se les da libertad a los trabajadores y se imparte desde la Gerencia
General. Durante el afio se realizan actividades de integracion para todo el personal,
como, por ejemplo: Compartir de Afio Nuevo, Dia de la Madre, Dia del Padre, Fiestas
Patrias, Compartir de Navidad, Compartir de los Cumpleafios del mes y la Reunion de
Fin de Afo para toda la organizacion. Hay momentos de confraternidad para los
trabajadores que muchas veces los mismos trabajadores no les gusta asistir, por una u
otra razon. Normalmente estas reuniones son a la hora de salida, por lo que la gran
mayoria se va a sus casas Yy prefiere irse que lidiar con el trafico. Cada area realiza
diferentes actividades para su equipo en particular, por ejemplo, reuniones de
confraternidad, parrilladas, cenas. Es dificil integrar a todo el personal que trabaja en
diferentes pisos y en diferentes locales. Aqui también propondremos una
recomendacion.

La empresa realiza investigacién de:

o Tamafio y caracteristicas de sus mercados objetivos

o Consumidor y caracteristicas

o Canales de distribucion

o Competidores

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, los cuales pueden contestar a esta

pregunta 03 de ellos, coinciden en que 02 de estos temas se realizan investigaciones:

o Tamafio y caracteristicas de sus mercados objetivos (03 de ellos)

o Competidores (02 de ellos)
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Para el caso del cuarto gerente, indica que también es importante hacer investigacion del
“Consumidor y sus caracteristicas”, puesto que el mercado y sus necesidades cambia
constantemente.

Todos sabemos que la competencia sigue creciendo y es importante saber los 03 temas
con cierto detalle, muchas veces esos detalles llegan solos por casualidad, o por el simple
hecho de tener confianza con algun cliente. Sabemos también, que estos estudios de
mercado son muy costosos y que muchas veces no vale la pena solicitarlos, porque cada
gerente deberia de tener la forma de poder armar su estudio de mercado en base a sus
necesidades. Aqui también propondremos una recomendacion.

32. ¢Cree que los servicios de la empresa son competitivos?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, todos coinciden que los servicios

que brinda “Verdades Peruanas” son muy competitivos y de alto valor para los clientes.

“Verdades Peruanas” vende marca, calidad, es reconocido en el mercado y saben que

tienen respaldo mundial. Eso es lo que buscan los clientes y el personal de “Verdades

Peruanas” debe de estar al nivel de las circunstancias, para atender de la misma manera

y estar a la altura. Aqui también propondremos una recomendacion.

33. Se conoce la informacion de la competencia respecto a:

o Margen de Utilidad

o Canales de Mercadeo

o Precios

o Condiciones de Venta

o Gastos no incluidos

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, que en este caso son 03 gerentes,

coinciden que se sabe los precios de la competencia, para poder negociar y cerrar un

trato con los clientes. Ahora, los clientes que normalmente solicitaban propuesta a una
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sola empresa solicitan a mas de una para hacer las comparaciones de precios. También
se puede saber de alguna manera, las Condiciones de venta de las empresas, las cuales
estan dentro de las propuestas. Los Gastos no incluidos e incluidos también estan dentro
de las propuestas. Hay formas de buscar y de encontrarlas.

¢Tiene la empresa un programa escrito y presupuesto asignado a la innovacion y
desarrollo de nuevos servicios?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, no se tiene un programa escrito y
presupuestado para la innovacion y desarrollo de nuevos servicios.

Uno de los gerentes indico que se desarrollan proyectos de mejora bajo la metodologia
LEAN: El Area de Sistemas de la organizacion, haciendo sinergia con la Casa Regional,
estan desarrollando apps para atencion de los clientes internos para el Area de Servicios
Generales. La app deberia de lazarse en cualquier momento.

Es esencial, que las empresas innoven y ofrezcan nuevos servicios cada vez, los cuales
podrian nacer desde el personal que trabaja en la organizacion. Aqui también
propondremos una recomendacion.

¢ Cuantos servicios se desarrollaron o implementaron en los Gltimos dos afios?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, tenemos 03 de ellos que nos
comentaron que son muchos los proyectos y servicios desarrollados para cada una de
las divisiones y se piensa seguir desarrollando mas servicios de acuerdo a los
requerimientos del mercado.

Esta pregunta, va ligada con la anterior, para lo cual podemos proponer una
recomendacion conjunta.

¢ Como puede la empresa aprovechar las oportunidades?

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, como hoy en dia la competencia

esta al asecho de un pequefio descuido de las organizaciones para ofrecer su mejor
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oferta, las oportunidades de pueden aprovechar revisando el horizonte a futuro de los
proyectos actuales, de ver que mas se puede ofrecer, de terminar o de crear procesos
complementarios para seguir brindados servicios a los mismos clientes y a otros nuevos.
Muchas veces, los clientes, por no buscar nuevas alternativas, a pesar de estar
satisfechos con el servicio ofrecido por “Verdades Peruanas”, optan por terminar el
proceso con “Verdades Peruanas” porque visualizaron la necesidad del cliente y
culminan con el proceso final. Por ejemplo: analisis de muestras en la provincia mas
minera del Perd Arequipa. Otro claro ejemplo, es la supervision de obras, la cual cuando
se termina la obra, hay muchas més cosas por hacer con el mismo cliente, es visualizar
las necesidades y ofrecerlas.

Otro de los gerentes propone mejorar los costos de telefonia celular, en la cuales, cada
director podra asignar minutos a cada area bajo su cargo y asignar o sugerir mejoras
para reducir costos. Existen empresas que integran soluciones de celulares y se
trabajaria con ellos. Esto podria significar un 20 6 30% de reduccion de costos en este
rubro.

Aqui también propondremos una recomendacion.

Andlisis de Resultados de la Hipotesis General

De acuerdo a las hipdtesis planeadas tenemos que el personal de “Verdades Peruanas”,
a pesar de tener todas las intenciones de hacer un buen trabajo, de comprometerse con
la organizacion, se automotivan y por ese motivo aun falta mucho por trabajar con el
personal y para el personal para llegar a la Satisfaccion del mismo, tenemos que el
Endomarketing es uno de las herramientas que ayudara a mejorar el clima laboral, al
trabajo en equipo, a la Productividad, al Cumplimiento de Metas, que son los

desagregados de nuestra Variable Independiente “Satisfaccion del Personal”.
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El aplicar Endomarketing servira para mejorar la Satisfaccion del Personal de los
trabajadores de “Verdades Peruanas” es una de las herramientas que son aplicables para
la mejora. El hacer un plan de Mejora de Clima Laboral y de Mejora de la Satisfaccion
del Personal es una de las metas que me quiero proponer implementar dentro de la

organizacion, con apoyo de las gerencias.

De acuerdo con los resultados de las encuestas a los trabajadores y de las entrevistas a
los gerentes, tenemos que:

El Endomarketing incide en la Satisfaccion del Personal de la oficina de “Verdades
Peruanas” en el Peru, 2018.

Si se cumple que el Endomarketing, incide en la Satisfaccion del Personal de la oficina
de “Verdades Peruanas” en el Pert, debido a que aplicando esta herramienta podemos
identificar factores importantes del sentir del personal y mejorarlos para que tengan mas
ganas de trabajar, llegar a la hora de ingreso a las labores a tiempo, cumplir con las
respuestas oportunas a los clientes internos y externos, elevar la productividad, cumplir
con las metas y dar lo mejor de uno hacia nuestros clientes se presente con mas
frecuencia. El seguimiento al trabajador es importante, para que sienta que el supervisor

se preocupa por su desempefio laboral y personal.

Analisis de Resultados de las Hipotesis Secundarias

El Endomarketing incide en la Productividad del Personal de la oficina de
“Verdades Peruanas” en el Peru, 2018.

Si se cumple que el Endomarketing incide en la Productividad del Personal de la oficina

de “Verdades Peruanas” en el Pert, porque con esta herramienta aumentaremos la
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motivacion y con aumento de motivacion, la Productividad y se puede lograr la
Satisfaccion del Personal, como relacion directa, también aumenta.
Aumentar la Productividad es esencial en toda empresa, es una variable importante

tomada en consideracion para esta investigacion.

El Endomarketing incide en el Trabajo en Equipo del Personal de la oficina de
“Verdades Peruanas” en el Peru, 2018.

Si se cumple que el Endomarketing incide en el Trabajo en Equipo del Personal de la
oficina de “Verdades Peruanas” en el Peru, porque si todos los trabajadores se apoyan se

puede lograr la Satisfaccion del personal.

El Endomarketing incide en el Cumplimiento de Metas del Personal de la oficina de
“Verdades Peruanas” en el Peru, 2018.

Si se cumple que el Endomarketing incide en el Cumplimiento de Metas del Personal de
la oficina de “Verdades Peruanas” en el Peru, porque teniendo la motivacién en aumento,
la Productividad trabajando, el Trabajo en Equipo reforzada, se puede lograr el
Cumplimiento de Metas del Personal, en todos los aspectos: Cumplimiento de ventas,
Cumplimiento de tiempos de envio de planes de auditoria, Cumplimiento de envio de
reportes, Cumplimiento de trdmites de emision de certificados, Cumplimiento de
Facturacion, entre otros.

Estoy convencida que cuando el personal de toda organizacion estd motivado y
Satisfecho con sus labores, con sus actividades personales, su crecimiento personal, es

muy Productivo, Trabaja en equipo y Cumple con sus Metas profesionales y personales.



157

Capitulo VI: Conclusiones y Recomendaciones

1. Conclusiones

Luego de terminada la investigacion, podemos mencionar las siguientes conclusiones:

1.

No existe un Plan de Motivacion para el Personal establecido por la organizacion. Los
Gerentes tienen que crear formas de motivar a su personal a través de acciones
individuales como conversaciones personales, grupales y reconocimientos.

El grado de satisfaccion del personal no es supervisado de manera efectiva por los
gerentes, por lo que tampoco es medido. Asimismo, no se ha propuesto un plan de
accion para mejorar este grado de satisfaccion.

No se realiza un seguimiento del Desempefio laboral, mes a mes con todo el equipo
de trabajo.

No se cuenta con herramientas informaticas modernas que faciliten el trabajo.

No se toma en cuenta en el presupuesto general de la empresa, algunos materiales
necesarios para el desempefio 6ptimo de los equipos de auditores como: uniformes,
equipos de proteccién personal (epp), lap tops, computadoras, seguros, movilidad,
examenes médicos.

No existe una medicidn prestablecida de la productividad del personal.

Los trabajadores no tienen motivacion (econdmica ni de otra indole) para generar

innovacion y proponer NUevos Servicios.
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2. Recomendaciones

1.

Se recomienda estructurar un Plan de Endomarketing para todo el personal, de
atencion a los clientes y proveedores, en el que se incluyan Plan de Motivacion,
reconocimientos, Talleres de Habilidades Blandas, Capacitaciones entre otras.

Se propone coordinar reuniones de confraternidad cada 03 meses para conocerse
mejor entre los trabajadores de cada Area, podria ser una parrilla, cena, almuerzo,
juegos de mesa, entre otros. Estas reuniones ayudan a que todo el personal se tenga
mucha mas confianza, ayude al Trabajo en Equipo, a la Productividad y sobre todo a
la Satisfaccion del Personal.

Se recomienda buscar Cursos y Maestrias mas accesible al presupuesto de los
trabajadores. Buscar convenios con Universidades e Institutos en Lima y animar a los
trabajadores a llevar algan curso de Interés, por ejemplo: inglés, Paquete Windows,
Gestion de Finanzas, Gestion de Marketing, Gestién de Recursos Humanos, entre
otros.

Se sugiere el apoyo de la Gerencia de IT para ordenar la adquisicion de computadores;
desktop y lap tops, para todo el personal. Adicionalmente, habilitarlos de herramientas
necesarias para desarrollar su trabajo de forma eficiente.

Se sugiere incluir algunos gastos administrativos en las propuestas que se puedan
vender para diluir los gastos fijos del personal de campo sobre todo como: uniformes,
equipos de proteccién personal (epp), lap tops, computadoras, seguros, movilidad,
exadmenes médicos.

Se recomienda revisar quienes pueden ganarse el mérito de ser Personal de Confianza.
Esta asignacion sera un logro personal del trabajador, en el cual, la Organizacion

coloca toda su confianza sabiendo que no lo defraudara.
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7. Se sugiere colocar metas establecidas en todas las Areas del proceso alineado a las
metas y objetivos de la organizacion, para poder medir la productividad de los
trabajadores mes a mes.

8.  Se sugiere proponer un concurso interno en el cual los trabajadores demostraran sus
habilidades de innovar y crear servicios nuevos. El beneficio sera el ser reconocidos
por crear el servicio nuevo y un bono de reconocimiento econémico. El bono saldra
de las ventas que se generen con la creacion del nuevo servicio.

9.  Sesugiere el aplicar Indicadores de gestion o herramientas para medir internamente
la Satisfaccion del Personal como: Encuestas aleatorias mensuales, las cuales se
centrarian en medir la felicidad, clima laboral, experiencia en el trabajo, nivel de

compromiso, y objetivos comerciales.

3. Plan de Accidn

De acuerdo con los resultados y a las Recomendaciones que hemos sugerido aplicar para
mejorar la Satisfaccion de Personal de “Verdades Peruanas” estamos proponiendo un Plan
de Accién con tiempos de aplicacion para poder confirmar que las recomendaciones

sugeridas son validas y funcionan.



Tabla 37: Plan de Accion

PRIMER ANO
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PLAN DE ACCION

6

7

8

9

10

11

12

Taller de Endomarketing

Curso de Liderazgo

Compromiso

Enfoque centrado hacia los clientes

Talleres de Habilidades Blandas

Clima Organizacional

Endobranding / Endomarketing MIX

Desing Thinking

Reuniones de Confraternidad

Reuniones de Trabajo (Desayunos)

Area Comercial (8 am)

Area Operaciones (8 am)

Area Comercial y Operaciones (8 am)

Finanzas

Human Power

Cursos externos

Curso de Inglés

Curso de Informatica

Curso gestiéon Human Power

Curso gestidon Finanzas

Curso gestion Contable

Herramientas de IT

Reunién con Gerencia de IT

Status de maquinas de cada Area

Herramientas aplicables por Areas

Revision de hoja de costos

Reunidn Area Comercial

Reunién Area Operaciones

Area Comercial y Operaciones

Horarios de ingreso y salida

Prueba nuevo horario

Aplicacién nuevo horario

Medicion de Productividad

Bases de Concurso interno

Lanzamiento Concurso Interno

Evaluacién de Resultados
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Encuesta para Trabajadores
Soy Pamela Mena, estoy desarrollando mi tesis de grado, para lo cual necesito que me apoyes
completando la siguiente encuesta. Es importante que seas lo mas sincero posible, para ayudar
en mi investigacion. Muchas gracias.
1. ¢Cual es su cargo en el trabajo?
o Asistente ()
o Business Development ( )
o Analista( )
o Coordinador ()
o Jefe( )
o Gerente ( )
o Auditor ()
o Practicante ( )
2. ¢En qué division o érea trabaja Usted?
o Comercial ( )
o Marina( )
o SCS( )
o CER( )
o Técnica( )
o Finanzas( )
o Recursos Humanos ()
o Sistemas( )

o Administracion ()
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3. Califique la importancia de los factores que mas problemas presenta a la Productividad
dentro de la Organizacion, donde 1 es mayor y 10 es el menor
o Instalaciones ()
o Relacion con Comparieros ()
o Politicas sobre las cuales se rigen los miembros de la Organizaciéon ()
o Factores Demograficos ()
o Factores Sociales ()
o Problemas personales fuera de la Organizacion que afectan su desempefio ()
o Capacitacion (Educacion) ()
o Cultura( )
o Salud( )

o Horario ()

4. ¢Conoces las politicas laborales de la empresa?

| Si | No

5. ¢Su sueldo o ingresos reflejan su productividad?

| Si | No |

6. ¢Como considera su relacion con los demas individuos de la organizacion?

Excelente Muy Buena Regular Mala
Buena
1 2 3 4 5

7. ¢Con que frecuencia considera que se deberia capacitar en la empresa?

Unavezalmes( )
Cada 03 meses( )
Cada 06 meses ()

Unavezalafio ( )



8. ¢Usted esta satisfecho con los cursos que ofrece la empresa?

9. ¢Esta Usted a gusto con la labor que realiza dentro de la empresa? ¢Porqué?

| Si

No

| Si

No

10. ¢Como considera el liderazgo de su jefe inmediato?

11. ;Se siente Usted motivado al pertenecer a la Organizacién?

Excelente Muy Buena Regular Mala
Buena
1 2 3 4 5

Si

No

12. ;Qué reconsideraria para mejorar la Motivacion en la Organizacion?

Econdmico ()

Trabajo en equipo (

Motivacion ()
Otros ...ovvvvvvvvvnn...

13. Seleccione en orden de importancia lo que Usted considere que influye en su

Productividad

)

Ambiente de Trabajo ( )
Recursos en el Trabajo (
Relacién con comparieros (

Edad (

)

Experiencia ()
Estandares de Trabajo ()
Capacitaciones por parte de laempresa ()

)

)

14. Me siento motivado (a) para cumplir con mis objetivos en el trabajo

Si

No

15. Me siento comprometido (a) con la empresa

Mucho

Suficiente

Regular

En algo

Nada

1

2

3

4

5
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

. Me siento totalmente comprometido (a) con la empresa
Mucho | Suficiente | Regular Enalgo Nada
1 2 3 4 5
Me gusta venir a trabajar
Mucho | Suficiente | Regular En algo Nada
1 2 3 4 5
Siento que cada dia se pasa rapido mientras trabajo
Mucho | Suficiente | Regular Enalgo Nada
1 2 3 4 5
Cuando estoy en el trabajo, me concentro por completo en mis obligaciones
Mucho | Suficiente | Regular En algo Nada
1 2 3 4 5
Se adapta con rapidez a las situaciones dificiles
Mucho | Suficiente | Regular En algo Nada
1 2 3 4 5
Mucho | Suficiente | Regular En algo Nada
1 2 3 4 5
Siente que puede tomar decisiones dentro de sus labores
Mucho | Suficiente | Regular En algo Nada
1 2 3 4 5
Hay una buena comunicacion entre los altos directivos y los empleados de la
organizacion.
Mucho | Suficiente | Regular En algo Nada
1 2 3 4 5
grupal.
Mucho | Suficiente | Regular En algo Nada
1 2 3 4 5
Tengo una buena relacion laboral con mi supervisor
Mucho | Suficiente | Regular En algo Nada
1 2 3 4 5

170

¢ Cree que los empleados toman iniciativas para ayudar a otros cuando surgen problemas?

La Gerencia de mi Organizacién reconoce el esfuerzo de desempefio laboral individual y



26.

27.

28.

Estoy satisfecho (a) con las oportunidades de desarrollo profesional que me ofrecen

29.

30.

Tengo una buena relacion laboral con mis comparieros de trabajo
Mucho | Suficiente | Regular Enalgo Nada

1 2 3 4 5
Estoy satisfecho (a) con mis oportunidades de crecimiento profesional
Mucho | Suficiente | Regular En algo Nada

1 2 3 4 5
Mucho | Suficiente | Regular Enalgo Nada

1 2 3 4 5
Mi organizacion estd comprometida con mi desarrollo profesional
Mucho | Suficiente | Regular En algo Nada

1 2 3 4 5
Estoy satisfecho (a) con la formacion proporcionada por mi organizacion.
Mucho | Suficiente | Regular En algo Nada

1 2 3 4 5
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Guia de Entrevista para los Gerentes
Soy Pamela Mena, estoy desarrollando mi tesis de grado, para lo cual necesito que me apoye
con un poco de su tiempo para poder conversar. Es importante que seas lo mas sincero posible,

para ayudar en mi investigacion. Muchas gracias.

1. ¢De qué forma trata los problemas de su personal?
2. ¢De los elementos que le proponemos, indique en orden de importancia los que indiquen
“Incremento de la productividad de sus empleados?
a) Los incentivos que se ofrezcan (retributivos, carrera profesional, etc.). ()
b) La motivacion que se consiga (reconocimiento, concienciacion, empowerment, etc.).()
c) Las actividades formativas que la organizacion ponga a disposicion de sus trabajadores.
()
d) Las medidas de control y fiscalizacion que imponga la organizacién (control horario,
expediente disciplinario, etc.). ()
3. ¢QuEé criterios revisa al evaluar el desempefio del personal?
a) Capacidad de Control ()
b) Capacidad analitica ( )
c) Capacidad operativa ()
d) Capacidad de Liderazgo ()
e) Compromiso con laempresa ()
f) Conocimiento y habilidad en el manejo de herramientas ()
g) Compromiso con uno mismo ()
h) Cumplimiento de Metas ()
4. ¢Tiene algin plan de motivacion para su personal?

5. Desde su experiencia, ¢cual cree que es la mejor forma de motivar a los empleados?



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.
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¢ Como evaluaria su desempefio como jefe de area hasta el momento?

Excelente Muy Buena Regular Mala
Buena
1 2 3 4 5

¢ Cuél es su grado de satisfaccion con los resultados que ha obtenido?

Excelente Muy Buena Regular Mala
Buena
1 2 3 4 5

¢ Cuales considera que son sus puntos fuertes?

¢ Qué aspectos cree que necesita mejorar?

Describa una situacién en la que tuvo que tomar una decision compleja.

¢ Qué recursos necesita para tomar las decisiones de su dia a dia?

Le resulta muy complicado comunicarse con algin miembro del equipo.

¢ Qué tipo de comunicacién utiliza cominmente?

¢ Como calificarias su habilidad para escuchar?

Deme un ejemplo de una idea suya que haya mejorado los procesos o procedimientos de
su organizacion ;Cémo evoluciond la idea?

Coménteme sobre algln cliente interno/externo conflictivo con el que hayas tenido que
lidiar.

¢ Como identifica el grado de satisfaccion de sus clientes? (internos y externos)

¢La empresa estd cumpliendo con los objetivos planteados?

¢El personal de su equipo es el adecuado?

¢Se esta cumpliendo el objetivo de ventas?

¢ Se cuenta con los recursos necesarios para operar el negocio?

¢Se estan canalizando los recursos al area que los necesita en las cantidades y tiempos
necesarios?

¢Existe un presupuesto bien elaborado?



24,

25.

26.

217.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.
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¢Se sabe cuanto se gasta y el costo total de tener este negocio?

¢ Los procesos son adecuados o0 necesitan redefinirse?

¢La empresa es eficiente?

¢Pueden medir el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio?
¢ Como se miden los resultados de la empresa?

¢Como se mide la productividad del recurso humano en la empresa?
¢ Como es el clima organizacional de la empresa y porque es asi?

La empresa realiza investigacién de:

o Tamafio y caracteristicas de sus mercados objetivos

o Consumidor y caracteristicas

o Canales de distribucion

o Competidores

¢ Cree que los servicios de la empresa son competitivos?

Se conoce la informacion de la competencia respecto a:

o Margen de Utilidad

o Canales de Mercadeo

o Precios

o Condiciones de Venta

o Gastos no incluidos

¢ Tiene la empresa un programa escrito y presupuesto asignado a la innovacién y desarrollo
de nuevos servicios?

¢ Cuantos servicios se desarrollaron o implementaron en los Gltimos dos afios?

¢ Como puede la empresa aprovechar las oportunidades?
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Documento de Confidencialidad y Codigo de Etica

De acuerdo a lo coordinado con el Gerente General de “Verdades Peruanas” se mantendra en
reserva el nombre de la organizacion, los nombres de los trabajadores, gerentes entrevistados,
documentos relacionados con las labores realizadas, para no revelar el know-how de la
organizacion.

Todos los trabajadores firman un Codigo de Etica y un Documento de Confidencialidad, el
cual respetan a cabalidad.

Agradeceremos al Gerente General, por permitir realizar esta investigacion, que estamos
seguros que servird en un futuro a mejorar las relaciones interpersonales dentro de la

organizacion.

Enero 2019

p |
Pamela Olinda Mena Carbajal

Coordinadora de Operaciones CER

Trabajador de “Verdades Peruanas”



