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RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto se basa en la implementacion de un programa de comunicacién en una
empresa del sector outsourcing'. Dicho programa se encuentra dirigido al personal
que labora en sede cliente y el principal involucrado en la ejecucion de este
proyecto es el area de Recursos Humanos. El plan se da en un contexto en donde
es primordial mantener un adecuado clima laboral en la empresa para evitar la

disminucion en los niveles de productividad y rendimiento.

El problema detectado es el bajo nivel de satisfaccion del personal destacado a

sede cliente.
Las causas detectadas son las siguientes:

e Lainexistencia de canales de informacidn efectiva, que a su vez se debe en
gran medida a la desigualdad en el trato, la inequidad de derechos y a la
falta de posicionamiento de la Gerencia de Recursos Humanos recién
incorporado.

¢ No se hace extensiva la difusion de los beneficios no monetarios que se
otorga a los trabajadores de la empresa, esto se debe al desinterés por parte
del area de comunicacion interna para poner solucién al problema, carga
laboral en el area lo cual produce que se tenga que estar enfocado a otras
actividades, insuficiente personal en el area.

e Falta de un programa de comunicacion.

LEl Outsourcing es el proceso en el cual una organizacién contrata a otra empresa externa para que se hagan
cargo de parte de su actividad o produccion.



Provocando las siguientes consecuencias:

e Desinterés hacia el trabajo por parte del personal
e Falta de compromiso del personal

e Bajo sentido de pertenencia

Todas estas consecuencias anteriormente descritas conllevan a brindar un
inadecuado servicio al cliente y la escasa identificacion del personal con su propia

empresa.

Para la implementacién del plan se requiere de un presupuesto de S/12,500.00
Soles que servira para cubrir los gastos de los proveedores externos, asi como los

materiales logisticos para las reuniones y presentaciones.

El objetivo que se pretende alcanzar con el proyecto es mejorar los niveles de
satisfaccion del personal destacado a sede cliente a través de un programa de
comunicaciéon en un periodo de 4 meses, tiempo que se considera oportuno desde

la difusién del plan hasta la obtencién de los resultados positivos.



ORGANIZACION Y ASPECTOS LEGALES

1.1 Datos Basicos de la entidad

1.1.1 Razobn social de la empresa

El nombre de la empresa se mantiene en reserva debido al caracter

confidencial de la informacién que en el presente estudio se muestra.

1.1.2 NuUmero de RUC

Debido al caracter de confidencialidad tampoco se indicara el RUC, ya que

facilmente se podria deducir el nombre de la empresa.

1.1.3 Ubicacién

La sede de la empresa se encuentra en el distrito de Cercado de Lima.

1.1.4 Tamano y tipo de empresa

Segun la ficha RUC de la SUNAT la empresa es grande, debido a que cuenta

con mas de 500 trabajadores y a las altas facturaciones anuales.
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1.1.5 Actividad econémica o codificacion industrial (ClIU)

Es una empresa de capital extranjero, especificamente espanol;

perteneciente a un importante grupo empresarial. Por ser de caracter

confidencial tampoco se indicara el ClIU de la actividad especifica en la cual

se desarrolla.

1.1.6 Sector al que pertenece

Sector Outsourcing

1.2La Organizacion y Administracion de la entidad

1.2.1 Estructura Organica de las principales areas

Director General

Desde este nivel se reciben todas las directrices corporativas.

Gerencia de RRHH

Es el area que se encarga de la gestién de las personas, la cual se encuentra
dividido en las siguientes subareas: Seleccion, Administracién de Personal,
Formacion, Bienestar, Seguridad y Salud, Business Partner, Clima y
Comunicacion interna.
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Gerencia de Administracion y finanzas

Es el area que se encarga de dirigir, evaluar y controlar los recursos
economicos y financieros de la empresa. Esta area se encuentra dividida por
las siguientes subareas: Contabilidad, Tesoreria, IT, Compras y Control de

gestion.

Gerencia de Proyecto “Cliente Bancario”

Define y alinea las politicas y procesos con el cliente Bancario. El proyecto

se encuentra a cargo del gerente, secretaria, jefes de equipo, coordinadores

de equipo, lideres, analistas y operadores (trabajadores en sede cliente).

Gerencia de Proyecto “Cliente Seguros”

Define y alinea las politicas y procesos con el cliente Seguros. El proyecto

se encuentra a cargo del gerente, asistente administrativo, jefes de equipo,

coordinadores de equipo, lideres, analistas y técnicos.

Gerencia de Proyecto “Cliente Telefonia”

Define y alinea las politicas y procesos con el cliente Telefonia. El proyecto

se encuentra a cargo del gerente, asistente administrativo, jefes de equipo,

coordinadores de equipo, lideres, analistas, técnicos.
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Gerencia de Proyecto “Cliente hidrocarburos”
Define y alinea las politicas y procesos con el cliente Hidrocarburos. El

proyecto se encuentra a cargo del gerente, secretaria, jefes de equipo,

coordinadores de equipo, lideres, analistas, técnicos.
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1.2.2 Organigrama

Cuadro 1: Organigrama vigente al 01 de abril del 2018

Director General

Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia de

Gerencia de de de de Proyecto

Adm.y Proyecto Proyecto Proyecto Cliente
Finanzas Cliente Cliente Cliente AL
Bancario Seguros Telefonia

Gerencia
de RRHH

Fuente: Elaboracion propia
En el cuadro se senala a que Gerencia pertenecen los trabajadores de la

problematica a solucionar.

1.2.3 Cuadro Estadistico de Personal

Tabla 1: Headcount al 01 de abril del 2018

GERENCIAS 7
ADMINISTRATIVOS 38
EMPLEADOS 369

TOTAL TRABAJADORES 562

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar en el cuadro existe un total de 562 trabajadores en
la empresa, de los cuales nos enfocaremos en el personal que trabaja en
sede cliente, ya que el presente proceso de mejora esta dirigido a aumentar

los niveles de satisfaccidén de dicho personal.
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La categoria empleados comprenden a los puestos de jefes de equipo,
coordinadores de equipo, lideres de equipo, analistas, secretarias y técnicos.
Dentro de los administrativos se encuentra el personal de RRHH,
Administracién y Finanzas. En las gerencias estan considerados la plana

gerencial de cada area y el director.

1.2.4 Principales Politicas y Procedimientos de Personal

e Politica de induccion

e Politica de referidos

e Politica de vacaciones

e Politica de evaluacion de desempeiio

e Procedimiento de descansos médicos

e Procedimiento de subsidios por incapacidad temporal o por maternidad
e Procedimiento de hojas de gasto

e Procedimiento de reclutamiento y seleccién

1.3Lineas estratégicas de la entidad

1.3.1 Misidén

La empresa tiene la siguiente misidén “Ayudar a nuestros clientes a alcanzar

sus metas de negocio proveyéndoles servicios y soluciones innovadoras”
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1.3.2 Visiéon

La empresa tiene la siguiente vision “Queremos ser una gran empresa, lider
en el mercado de BPO en los diferentes sectores de la economia, donde
seamos reconocidos por la capacidad de proporcionar servicios de alto valor
orientados a la mejora operativa de nuestros clientes, sustentdndonos para
ello en el talento, la energia, el orgullo de pertenencia y la actitud positiva de

los mejores profesionales”.

1.3.3 Valores y principios institucionales

e Generosidad exigente: compartimos para hacer.
e Libertad responsable: hacemos lo que queremos.
e Energia creativa: nos apasiona lo que hacemos.

e Coherencia: hacemos lo que decimos.

e Transparencia: contamos lo que hacemos.

1.3.4 Objetivos estratégicos

e Crecer a nivel nacional

e Expandirse a més paises en el mundo

e Captar nuevos clientes para que la rentabilidad sea mayor
e Mantener siempre el servicio de excelencia

e Innovar de manera constante

e Ser la empresa lider en brindar soluciones y asesoria empresarial.
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1.3.5 Ventajas competitivas

e Ubicacion estratégica para acceder desde cualquier punto de Lima con
facilidad.

e Portafolio de clientes en distintos sectores.

e Excelentes tiempos de respuesta.

e Proximos a iniciar operaciones con nuevos clientes.

e Perteneciente a un importante grupo empresarial.

1.3.6 Estrategias competitivas

e Maximizacién de la capacidad operativa.
e Escalabilidad de los procesos.
e Adaptabilidad a las necesidades del cliente.

e Orientacién a resultados.

1.3.7 Analisis FODA

Fortalezas

e Pertenece a un importante grupo empresarial.
e Ubicacion estratégica.
e Sueldos competitivos a nivel administrativos y empleados.

e Manejo de clientes importantes en distintos sectores.

Debilidades

e Alto grado de insatisfaccion del personal que labora en sede cliente.
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Sobrecarga de trabajo en todos los niveles.

Difusion de planes y programas para los colaboradores.
Oportunidades

Desarrollo de nuevas tecnologias y servicios.
Crecimiento a nivel nacional e internacional.

Incursionar con clientes de nuevos sectores.

Amenazas

Incremento de empresas del mismo rubro.

Problemas financieros de las empresas cliente.
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1. MARCO TEORICO Y NORMATIVO

2.1 Marco Teobrico

En la actualidad, la satisfaccidon laboral y la comunicacion son una pieza
fundamental dentro de la organizacion. La importancia radica en que ambas
tienen que ser reconocidas por las altas direcciones como una manera de
lograr una mayor competitividad y productividad.

Existen diversos estudios e investigaciones en donde se involucran estas

dos variables: satisfaccion laboral y comunicacion.

Satisfaccion laboral

Muchinsky (2000) define a la satisfaccion laboral como “es el grado de placer

que el empleado obtiene de su trabajo”

De igual manera, Newstrom (2011) define la satisfaccidén en el trabajo como
un conjunto de emociones y sentimientos favorables o desfavorables del

colaborador hacia su actividad laboral.

Robbins (2013) explica que cuando se habla de las actitudes de los
colaboradores, por lo general se hace referencia a la satisfaccién laboral, la
cual describe un sentimiento positivo respecto a un puesto de trabajo,

mientras que alguien insatisfecho tiene sentimientos negativos.
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Para otros autores la satisfaccion laboral va mas alla de simples emociones,
es asi que: Bravo (2002) lo define como “una actitud o conjunto de actitudes

desarrolladas por la persona hacia su situacion de trabajo”.

Aguirre y Andrade (2005) también realizan una diferencia entre ambos
conceptos ya que indican que la motivacion es anterior al resultado, porque
es lo que lleva a realizar la accién, mientras que la satisfaccidén es posterior

ya que es lo que se percibe como producto de haber realizado la accion.

Los distintos &mbitos de la satisfaccion laboral son posiciones que se centran
en la satisfaccion con el trabajo que se realiza, la remuneracién, los
companeros de trabajo, los supervisores, las oportunidades de ascenso.
Existen situaciones en los que el trabajador se siente a gusto con algunos

aspectos de su trabajo, pero también existen otros en los que no esta.

Facilitar satisfaccién laboral a los trabajadores de manera efectiva es un reto

que deben asumir las organizaciones, debido a que al recurso humano se le

exige calidad en sus servicios.

Comunicacion

La comunicacién es un conjunto de actividades realizadas por una empresa,
para crear y mantener buenas relaciones en ella utilizando diversos medios
de comunicacion que mantengan informado y motivado a cada trabajador

con la finalidad de conseguir los objetivos de la organizacién.
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En el proceso de comunicacién participan distintos elementos:

e Emisor
e Receptor
e Mensaje
e (Cddigo

e C(Canal.

Gonzalez (2009) indica que la comunicacion interna es un instrumento
primordial para lograr mayor compromiso y competitividad dentro de la
organizacion. También afirma que al tener una comunicacién eficaz se

lograra obtener mayor productividad y armonia en la organizacién.

La accion de comunicar internamente, no te garantiza que la informacién que
se transmita sea la adecuada o necesaria para el crecimiento de la
organizacion. Todo lo contrario, las organizaciones que no le dan un valor

primordial a la comunicacién, tienden a sufrir serios problemas.

Esta situacion se da muy seguido en las organizaciones que no cuentan con
un programa de comunicacioén, para ello es vital que la empresa realice un
diagndéstico para saber el proceso comunicacional que posee, ello se debe
realizar mediante una persona capacitada en este caso tiene que ser a
través de un comunicador. Una vez realizado lo anterior se podra definir un

plan que fomente una mejor comunicacién interna.
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Chiavenato (2009) indica que una organizacion no debe cimentarse

unicamente sobre una jerarquia de autoridad, sino sobre una base sélida de

comunicacion e informacion.

Arizcuren (2008) menciona diferentes tipos de comunicacién interna:

Comunicacion descendente: informacidn que proviene de la direccion
a los miembros de la empresa.

Comunicacion ascendente: informacion que proviene de los
miembros de la empresa a la direccion

Comunicacion horizontal: comunicacibn que se da entre
colaboradores del mismo nivel o area

Comunicacion transversal: comunicacibn que se da entre
trabajadores que no pertenecen a la misma area o dependencia.
Comunicacion informal: comunicacién que se puede dar de forma oral

o0 escrita, generalmente se da de forma rapida y sencilla.

Koontz (2012) sostiene que el objetivo de la comunicacibn en una

organizacion es preparar informacion para facilitar los procesos de cambio

en la misma, es decir, intervenir en la accion de los miembros para lograr el

bienestar y mejora de la organizacion.

Respecto al clima organizacional, en el siguiente cuadro se presenta la forma

en que segun Brunet (2011), interacttan componentes como el

comportamiento, la estructura y los procesos organizacionales para la

creacién de un clima organizacional que produzca resultados Optimos

respecto al rendimiento organizacional, individual y de grupo.
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Cuadro 2: Componentes y resultados del clima organizacional

COMPONENTES RESULTADOS
Comportamientos
Aspecto individual
. Actitudes
o Percepciones
. Personalidad
o Estrés
. Valores o
e Aprendizaje Rendimiento
Grupo Individual
. Estructura . Alcance de
. Procesos los objetivos
. Cohesion . Satisfaccion
b Normas y papeles en el trabajo
N . Satisfaccion
Motivacion en la carrera
. Motivos . Calidefd del
e Necesidades trabajo
. Esfuerzo
. Refuerzo
CLIMA ORGANIZACIONAL Grupo

—>
Estructura de la organizacién . Alcance de
los objetivos

. Macro dimensiones . Moral

. Resultados
. Cohesién

Procesos organizacionales

Organizacion
. Evaluacién del

rendimiento . Produccion
. Sistema de
remuneracion

. Comunicacion
. Toma de
decisiones

Fuente: Elaboracion a partir de Brunet (2011)

2.2Marco Normativo

En la legislacion actual no existe alguna ley que se relacione con la

satisfaccion laboral o la comunicacion.
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2.3Nuevas tendencias en la gestion de personas

La gestion de personas cada vez esta teniendo cambios mas significativos y
uno de ellos es la simplificacion de procesos en busca de una mayor

eficiencia.

La evolucidén que estan sufriendo las organizaciones en los ultimos afos y
en particular dentro de la funcién de Recursos Humanos, estd encaminando
a una adaptacién de sus politicas y practicas. Se estan originando cambios
en el aspecto socioeconémico y empresarial, lo cual fomenta la creatividad

e innovacion.

Un claro ejemplo es la evaluacion del desempefio, normalmente se mide el
desempefno mediante procedimientos de evaluacion, sin embargo, algunas
grandes empresas ya estan sustituyendo el proceso tradicional por un
sistema mas simple y dejando de lado un poco el formalismo. Dicho sistema
mas simple consiste en ofrecer un feedback de manera periddica al

empleado a través de charlas o conversaciones informales.

Con este ejemplo no se pretende dar a entender que las evaluaciones de
desempefo ya hayan desaparecido en su totalidad, sino que el tema de la
comunicacién efectiva en las organizaciones viene tomando mayor

relevancia.
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2.4Fundamento de la estrategia de mejora

Las organizaciones hoy en dia deben saber que es de vital importancia
mantener satisfechos a sus colaboradores para la consecucién de los

objetivos organizacionales.

La implementacién de un programa de comunicacién es una estrategia para
mejorar los niveles de satisfaccion del personal. Los beneficios de tener a
los colaboradores satisfechos son el alto compromiso y el alto sentido de
pertenencia con la empresa, esto a su vez beneficiara con una mayor

productividad y mejor rendimiento de los trabajadores.

Es preciso recalcar que la estrategia de mejora esta dirigida a los
trabajadores que laboran en sede cliente ya que es el personal que obtuvo
menor porcentaje de satisfaccion en la encuesta aplicada en el afio 2017,
estos resultados seran mostrados mas adelante en el diagndstico del

problema.
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. SITUACION PROBLEMATICA

3.1 Planteamiento del problema

La empresa objeto del estudio presenta el principal problema del bajo nivel

de satisfaccion del personal destacado a sede cliente.

3.2 Andlisis y descripcidn del problema principal

La probleméatica es el bajo nivel de satisfaccion del personal, pero no en
todos los puestos de la empresa sino por parte del personal destacado a
sede cliente. Dicho personal al encontrarse en un lugar de trabajo distinto a
las propias instalaciones muestra un malestar con su empresa por la falta de
interés mostrado para lograr una comunicacion efectiva con ellos lo que

conlleva a la falta de compromiso y a un bajo sentido de pertenencia.

Por un buen tiempo la empresa no contaba con un Gerente de Recursos
Humanos para tomar las medidas correctivas al problema, sin embargo, hoy
en dia ya se cuenta con un Gerente, quién se encuentra tomando

posicionamiento con el cargo.

3.3 Diagndstico para identificar las causas del problema

Se utilizaron las siguientes herramientas: La revisidn de registros de la
encuesta de satisfaccion laboral (denominada asi en la empresa) aplicada

en setiembre del 2017. Luego de analizar dichos resultados por categorias

26



de trabajadores, en una segunda etapa se realizaron dos encuestas: Una
encuesta fue para detectar la dimension (comunicacion, ambiente de trabajo,
formacidn o remuneracion) mas relevante a mejorar por parte de la empresa
segun la categoria de trabajadores con mayor insatisfaccién y la otra
encuesta fue para saber a detalle que puntos son los que se deben

considerar en la implementacion de la accion de mejora.

3.3.1 Revision de registros de la encuesta de satisfaccién laboral en el ano

2017.

Se revisaron los registros de la encuesta de satisfaccion laboral aplicada
en el 2017. Precisar que los resultados obtenidos fueron de 545
encuestas (total de trabajadores de la empresa en setiembre del 2017),
a continuacion, se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos en

el procesamiento de datos, dividiéndolos por categorias de trabajadores.
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PORCENTAJES DE SATISFACCION LABORAL
POR CATEGORIAS

GERENCIAS
85%

ADMINISTRATIVO
S 75%

EMPLEADOS
70%

TRABAJADORES
EN SEDE CLIENTE
34%

Grafico 1: Satisfaccién laboral segun categorias de trabajadores 2017

Fuente: Elaboracion propia

Del total del personal que pertenece a la categoria “Gerencias”, el

85% de ellos se encuentra satisfecho.

Del total del personal Administrativo, el 75% de ellos se encuentra

satisfecho.

Del total del personal “Empleados”, el 70% de ellos se encuentra

satisfecho.

Finalmente, del total de los Trabajadores destacados a sede

cliente, solo el 34% de ellos se encuentra satisfecho, lo cual

provoca que sean

satisfacciéon en la empresa.
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3.3.2 Encuesta de evaluacion de satisfaccion laboral a los Trabajadores

destacados a sede cliente

A partir de la revision de los resultados de satisfaccion laboral del 2017
segun categorias de trabajadores se opt6 por aplicar una encuesta (abril
2018) con las dimensiones que consideramos mas importantes para
obtener datos mas reales y actuales, en ella se determiné la dimension

mas relevante a mejorar considerada por los trabajadores.

Se realiz6 la encuesta al total de personal destacado a sede cliente (148

trabajadores al 01 de abril del 2018)

A continuacién, se muestra las siguientes figuras de la encuesta que

respondieron los trabajadores:
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Cuadro 3: Cuestionario de Evaluacién de Satisfaccion laboral (hoja n°1)

CUESTICHARID DE EVALTIACTON DE SATISFACCION LABORAT

Foesin

Edad

{Ganerg

Instrucciones: Por medio del presente, espsramas conocer su punto de vista acerca de la

organizacion con la finalidad d= implementar acciones de mejara, la informacion recabada de
==tz encusstz es confidencial y de uso exclusivo del Area de Recursos Humancs. Par favar

sirvase @ marcar con una |X) la alternativa que mejor describa su situacian actuel.

PREGUINTAS

MIVELES

TOTALMENTE
DE ATUERDO

LE
ACUERDD

EN
DEEACUERDD

TOTALMENTE
EN
DESACUERDO

& Crus g s
funciones v
responsabilidades
aitdn bian defixidas?

[

;L copvmmicaciim
Imforea demtre da s
drza da trabajo
funciona
comactamseahy?

jLomoca lzs
funciones qoa
desampaiian 0.
ArzasT

& Comaca los
anabicios o
COmVemiog gus tane
1z ampresa’?

o iuanhe particaps
dia log dxitos da la
ampresa’

Fuente:

Elaboracion propia
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Cuadro 4: Cuestionario de Evaluacién de Satisfaccion laboral (hoja n°2)

DHMENEIONES | N*

NIVELES

PREGLINTAS

TOTALMENTEDE
ACUEEDS

ACUERDO

EN
DESACUERDO

TOTALMENTE EN
DEEACUERD

i Comoca los desgas
1 las mgdsdas dia
pEeeEciin
malzciczados com su
pranbo de trabago?

Ambignte da

G2l trabeyo em w2
Area estd bisa

crganizada?

Trakajo

(=]

;L cargas da
fmabaja sa
ancosntran hism
repartndas?

;El emfoma Hiico v
al wapacio da
trabajo qua dispons
zom los commectos?

DIMEMEIONES | B™

PREGITMTAS

MIVELEER

TOTALMENTE DE
ACUERD

ACUERDD

EN

CESACUERDO

TOTALMENTE
EN
DESACTERDO

Fomaacitn e
[=fomacidn

;Racibe la fommacice
DECHSArI2 pary
dasampediar do
EAEGTA COTTRCEL B
tmahzjal

i 1 lemp oporhendad
dia promosifn en la

ampeesa’

DIENEICMEE | W°

HIVELES

PREGITMNTAS

TOTALMENTE DE
ACUERDD

ACUERDO

EN
DESACUERDO

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

iJnd Je parsce las
condicicaes
salarials gos
rucibal

Brmroneracidin

L ramungraciim
por horas extmas
Inomcs s0m biam
pagadas?

14

i Zree gze ol horario
dig u jornada de
tmabajo & comactal

Fuente:

Elaboracion propia
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Segun los resultados obtenidos en el procesamiento de datos de la
encuesta de evaluacion de satisfaccion laboral al personal destacado a

sede cliente, tenemos lo siguiente:

Dimensién “Comunicacion”

PREGUNTA 1 TOTALMENTE
TOTALMENTE DE ACUERDO,
EN 15%

DESACUERDO,
27%

DE ACUERDO,
18%

EN
DESACUERDO,
40%

Grafico 2: ;Cree que sus funciones y responsabilidades estan bien
definidas?

Fuente: Elaboracion propia

El 40% del personal evaluado indica que sus funciones vy
responsabilidades no estan bien definidas, el 27% indica que no estan
totalmente bien definidas, por otro lado, el 18% indica que si estan bien

definidas y el 15% indica que estan totalmente definidas.
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PREGUNTA 2 TOTALMENTE

DE ACUSEARuerDo,
5% 5%
TOTALMENTE
EN
DESACUERDO,

48%

EN
DESACUERDO,
42%

Gréfico 3: ¢La comunicacién interna dentro de su area de trabajo
funciona correctamente?

Fuente: Elaboracion propia

El 48% de los evaluados confirma que la comunicacién interna en su area
de trabajo es totalmente inadecuada, el 42% confirma que es
inadecuada, el 5% confirma que es adecuada y, finalmente, el otro 5%

cree que la comunicacion interna es totalmente adecuada.

PREGUNTA 3 TOTALMENTE
TOTALMENTE DE ACUERDO,
EN 15%

DESACUERDO,
26%

DE ACUERDO,
21%

EN
DESACUERDO,
38%

Gréfico 4: ; Conoce las funciones que desempefan otras areas?

Fuente: Elaboracion propia
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El 38% de los evaluados indica que conoce poco sobre las funciones que
desempenan otras &reas, el 26% indica que no conoce nada sobre otras
areas, el 21% indica que de una manera tiene conocimiento sobre las
funciones de otras areas y el 15% indica que si conoce las funciones de

otras areas.

PREGUNTA 4 rorawmenTe

TOTALMENTE DE ACUERDO,
EN 10%
DESACUERDO, DE ACUERDO,

25% 12%

DESACUERDO,
53%

Gréfico 5: ¢ Conoce los beneficios o convenios que tiene la empresa?

Fuente: Elaboracion propia

El 53% de los trabajadores destacados a sede cliente confirma que no
conoce mucho sobre los beneficios que ofrece la empresa, el 25%
confirma que no tiene conocimiento alguno sobre los beneficios o
convenios adquiridos por la empresa, por otro lado, el 12% indica que
conoce sobre algunos beneficios, mientras que el 10% indica que si tiene

conocimiento total sobre dichos beneficios.
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PREGUNTA 5 TOTALMENTE

DE ACUERDO,
14%

TOTALMENTE
EN
DESACUERDO,
43%

DE ACUERDO,
16%

EN
DESACUERDO,
27%

Graéfico 6: ¢ Se siente participe de los éxitos de la empresa?

Fuente: Elaboracion propia

El 43% de los evaluados indica que totalmente no se siente participe de
los éxitos de la empresa, el 27% indica que se encuentra en desacuerdo
respecto a la pregunta, el 16% indica que se encuentra de acuerdo y solo
el 14% dice que si se siente totalmente participe de los éxitos de la

empresa.
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Dimension “Ambiente de Trabajo”

PREGUNTA 6
TOTALMENTE TOTALMENTE
EN DE ACUERDO,
DESACUERDO, 18%
24%

DE ACUERDO,
22%

EN
DESACUERDO,
36%

Grafico 7: ¢ Conoce los riesgos y las medidas de prevencion relacionados
con su puesto de trabajo?

Fuente: Elaboracion propia

El 24% del personal evaluado indica que no conoce totalmente sobre los
riesgos y medidas de prevencién en su puesto de trabajo, el 36% indica
que el conocimiento es limitado, el 22% indica que conoce sobre algunos
riesgos y medidas de prevencion vy, finalmente, el 18% indica que si

conoce totalmente ello.
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TOTALMENT
N PREGUNTA 7
DESACUERDO,

10% TOTALMENTE
DE ACUERDO,
30%

EN
DESACUERDO,
18%

DE ACUERDO,
42%

Gréfico 8: ¢ El trabajo en su area esta bien organizado?

Fuente: Elaboracion propia

El 18% de los evaluados indica que estd en desacuerdo con la
organizacién de su area de trabajo, el 10% indica que esta totalmente en
desacuerdo, el 42% indica que esta de acuerdo y, finalmente, el 30% se

encuentra totalmente de acuerdo.

TOTALMENTE PREGUNTA 8
EN TOTALMENTE
DESACUERDO, DE ACUERDO,
20% 20%

EN
DESACUERDO,
22%

DE ACUERDO,
38%

Gréfico 9: ¢ Las cargas de trabajo se encuentran bien repartidas?

Fuente: Elaboracion propia
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El 38% del personal indica que esta conforme con las cargas de trabajo,
el 20% indica que estéa totalmente conforme, el 22% indica que no esta
conforme con la distribucion de las cargas de trabajo y el 20% dice que

est4 totalmente disconforme con las cargas de trabajo.

TOTALMENTE
RREGUNTA 9
DESACUERDO,
EN 4%
DESACUERDO,
18%

TOTALMENTE
DE ACUERDO,
32%

DE ACUERDO,
46%

Gréfico 10: ¢, El entorno fisico y el espacio de trabajo que dispone son los
correctos?

Fuente: Elaboracion propia

El 32% de los evaluados indica que los espacios de trabajo son
totalmente los correctos, el 46% indica que estan de acuerdo con los
espacios de trabajo por otro lado, el 18% indica que estan en desacuerdo
y el 4% indica que estan totalmente en desacuerdo con los espacios de

trabajo ofrecidos.
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Dimensién Formacion e Informacion

TOTALMENTE PREGUNTA 10

EN
DESACUERDO,

16% TOTALMENTE
o

DE ACUERDO,
28%

EN
DESACUERDO, §
20%

DE ACUERDO,
36%

Grafico 11: 4 Recibe la formacién necesaria para desempefar de manera
correcta su trabajo?

Fuente: Elaboracion propia

El 36% del personal evaluado indica que se encuentra de acuerdo con la
formaciébn que recibe para desempefar su trabajo, el 28% esta
totalmente de acuerdo, el 20% se encuentra en desacuerdo y finalmente
el 16% dice que se encuentra totalmente en desacuerdo con la formacion

brindada para las labores de su trabajo.
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oA TPREGUNTA 11

DESACUERDO,
12%

TOTALMENTE
DE ACUERDO,
41%

EN
DESACUERDO,
18%

DE ACUERDO,
29%

Grafico 12: ¢ Tiene oportunidad de promocién en la empresa?

Fuente: Elaboracion propia

El 41% de los evaluados indica que estan totalmente de acuerdo, el 29%
estan de acuerdo, el 18% indican que estan en desacuerdo y el 12%
estan totalmente en desacuerdo respecto a la oportunidad de promocion

en la empresa.

Dimensién Remuneracién

TOTALMENTE
o TEPREGUNTA 12

DESACUERDO, TOTALMENTE
14% DE ACUERDO,

22%

EN
DESACUERDO,
22%

DE ACUERDO,
42%

Gréfico 13: ¢ Qué le parece las condiciones salariales que recibe?

Fuente: Elaboracion propia
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El 42% de los evaluados estan conformes con las condiciones salariales,
el 22% estan totalmente conformes, el 22% indican que estan
disconformes y finalmente el 14% estan totalmente disconformes con las

condiciones salariales.

TOTALMENTE
en PREGUNTA 13
DESACUERDO,
EN 8%
DESACUERDO,

TOTALMENTE
DE ACUERDO,
38%

11%

DE ACUERDO,
43%

Grafico 14: ;La remuneracién por horas extras y bonos son bien
pagadas?

Fuente: Elaboracion propia

El 43% de los evaluados estan de acuerdo con el pago de horas extras y
bonos, el 38% estan totalmente de acuerdo, el 11% se encuentran en
desacuerdo y el 8% estan totalmente en desacuerdo con el pago de

dichos conceptos.
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TOTALMEN

L PREGUNTA 14

DESACUERDO,
11%

TOTALMENTE
DE ACUERDO,
23%

EN
DESACUERDO,
25%

DE ACUERDO,
41%

Grafico 15: ¢ Cree que el horario de su jornada de trabajo es correcta?

Fuente: Elaboracion propia

El 41% esta conforme con el horario de su jornada de trabajo, el 23%

esta totalmente conforme, el 25% se encuentra disconforme y finalmente

el 11% indica que esta totalmente disconforme con ello.

Finalmente, se muestran los resultados de la encuesta de satisfaccion

consolidado por dimensiones.

PORCENTAJES DE SATISFACCION
LABORAL SEGUN DIMENSIONES

50%

40%
30%
20%
10%

0%

TRABAJO INFORMACION

Gréfico 16: Satisfaccién laboral segun dimensiones

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.3 Encuesta de evaluacion de la comunicacion a los Trabajadores
destacados a sede cliente

Una vez que se puedo detectar la dimensién mas relevante que produce
la insatisfaccion del personal destacado a sede cliente, en este caso la
comunicacién, se continué con la aplicacion de una ultima y pequena
encuesta (abril 2018) para saber a detalle qué puntos son los que se

deben considerar en la implementacion de la accion de mejora.

Se realiz6 la encuesta a casi el total de personal destacado a sede cliente

(144 trabajadores)

A continuacién, se muestra la siguiente encuesta de comunicacién que

respondieron los trabajadores:
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Cuadro 5: Cuestionario de evaluacién de la comunicacion

CUESTIONABIO DE EVALTTACION DE LA COMUNICACION

Puesto

Edad
(Zénero

Instrucciones: Por medic del presente, esperamos conocer su punto de vista acerca de |z
arganizacion con |z finzlidad de implementar acciones de mejors, |z informacion recabada de
esta encuesta es confidencial y de uso exclusivo del Area de Recursos Humanes. Par favar sirvase
= marcar con una (X} la alternativa que mejor describa su situacion actual.

NIVELES

N PREGUNTAS CASI |ALGUNAS|
SIEMPEE | spMPRE| VECES |- ol

;Conzidera que la comunicacion
1 |es efectiva con sus jefes?

i Es libre para tomar decisiones en
su puesto de frabajo?

P

;5e identifica con su puesto de
3 |trabajo?

;5¢e encusntra satisfecho con la
informacidn y motivacidn que
4 |recibe de la empresa?

;Pecibe un trato justo de la
empresza’

;La comunicacicn interna de la
empresa e relevante para la

6 |satisfaccion laboral?

Ln

;La empresza le comumica
decizsiones que afecten a la
organizacion v al personal?

;Considera que los medios para
compartir 1z informacion son
8 | efectivos?

i Conzidera que la empresa le hace
conocer sobre todos loz beneficios
9 | que tiene?

;Recibe feedback por parte de =u
10 | jefe?

Fuente: Elaboracién propia
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Segun los resultados recabados en el procesamiento de datos de la
encuesta de evaluacién de la comunicacion al personal destacado a sede

cliente, tenemos lo siguiente:

PREGUNTA 1

NUNCA, 15% SIEMPRE, 12%

CASI SIEMPRE,
19%

ALGUNAS
VECES, 54%

Gréfico 17: ¢ Considera que la comunicacién es efectiva con sus jefes?

Fuente: Elaboracion propia

El 15% de los encuestados confirma la comunicacién nunca es efectiva
con sus jefes, el 54% indica que algunas veces la comunicacién es
efectiva, el 19% dice que es casi siempre mientras que el 12% dice que

siempre.
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PREGUNTA 2

NUNCA, 18% SIEMPRE, 18%

CASI SIEMPRE,
15%

ALGUNAS
VECES, 49%

Grafico 18: 4 Es libre para tomar decisiones en su puesto de trabajo?

Fuente: Elaboracion propia
El 18% indica que nunca puede tomar decisiones en su puesto de trabajo,
el 49% indica que algunas veces sucede ello, el 15% casi siempre y el

18% manifiesta que siempre.

PREGUNTA 3

NUNCA, 6% SIEMPRE, 5%

CASI SIEMPRE,
26%

ALGUNAS
VECES, 63%

Gréfico 19: ¢ Se identifica con su puesto de trabajo?

Fuente: Elaboracion propia
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El 63% confirma que no se identifica con su puesto de trabajo, el 6%
confirma que nunca, el 26% dice que casi siempre y el 5% indica que

siempre se identifica con su puesto.

PREGUNTA 4

SIEMPRE, 10%

CASI SIEMPRE,

o,
NUNCA, 46% 208

ALGUNAS
VECES, 24%

Graéfico 20: ¢ Se encuentra satisfecho con la informacién y motivacién que
recibe de la empresa?

Fuente: Elaboracion propia

El 46% de los evaluados confirma que no se encuentra satisfecho con la
informacién y motivacidén que recibe de la empresa, el 24% confirma que
algunas veces se encuentra satisfechos, mientras que el 20% dice que

casi siempre y solo el 10% dice que siempre.
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PREGUNTA 5

SIEMPRE, 1% CASI SIEMPRE,
17%

NUNCA, 26%

ALGUNAS
VECES, 56%

Grafico 21: ¢ Recibe un trato justo de la empresa?

Fuente: Elaboracion propia
Solo el 1% indica que recibe un trato justo por parte de la empresa, el
17% dice que casi siempre, el 26% dice que nunca y el 56% confirma que

solo algunas veces recibe un trato justo.

PREGUNTA 6

CASI SIEMPHE,GUNAS
3% VEMNGNCA, 0%

SIEMPRE, 95%

Gréfico 22: ;La comunicacion interna de la empresa es relevante para la
satisfaccion laboral?

Fuente: Elaboracion propia
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El 95% del personal evaluado coincide que para lograr una satisfaccion
laboral por parte de los colaboradores es necesario una comunicacion
interna, el 3% indica casi siempre y el 2% indica que algunas veces es

importante.

PREGUNTA 7

SIEMPRE, 14%

NUNCA, 22%

CASI SIEMPRE,
16%

ALGUNAS
VECES, 48%

Grafico 23: ;La empresa le comunica decisiones que afecten a la
organizacion y al personal?

Fuente: Elaboracion propia
El 22% de los evaluados dice que nunca se les comunica decisiones de
la organizacion, el 48% indica que solo algunas veces, el 16% casi

siempre y, finalmente, el 14% respondid con la opcidén siempre.
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PREGUNTA 8

SIEMPRE, 8%

CASI SIEMPRE,
12%

NUNCA, 51%

ALGUNAS
VECES, 29%

Gréfico 24: ; Considera que los medios para compartir la informacién son
efectivos?

Fuente: Elaboracion propia

El 51% de los encuestado dice que los medios que utiliza la empresa
para compartir informacién no son los adecuados, el 29% dice que
algunas veces emplean un correcto medio, el 12% afirma que casi
siempre y solo el 8% considera que siempre se utilizan los medios

adecuados.
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PREGUNTA 9

CASI SIEMPRE,
SIEMPRE, 2% 7%

NUNCA, 30%

ALGUNAS
VECES, 61%

Gréfico 25: ;Considera que la empresa le hace conocer sobre todos los
beneficios que tiene?

Fuente: Elaboracion propia

El 61% de los evaluados confirma que solo algunas veces la empresa le
hace conocer sobre sus beneficios, el 30% indica que nunca recibe
informacion sobre los beneficios, el 7% dice que casi siempre les
informan y finalmente solo el 2% dice que siempre les hacen conocer de

los beneficios.

PREGUNTA 10

SIEMPRE, 12%

NUNCA, 20%

CASI SIEMPRE,
17%

ALGUNAS
VECES, 51%

Graéfico 26: ¢ Recibe feedback por parte de su jefe?

Fuente: Elaboracién propia
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El 20% dice que nunca recibe feedback por su jefe, el 51% indica que
algunas veces recibe un feedback, el 17% indica que casi siempre y solo

el 12% dice que siempre recibe feedback de su jefe.

3.4 Andlisis de los factores que causan y mantienen el problema

Se recurrié a la metodologia del Arbol de Problemas para profundizar méas
acerca de los factores que causan y mantienen el problema, habiéndose

identificado las siguientes causas:

e No existen canales de informacién efectiva con los trabajadores

destacados a sede cliente

Estos trabajadores no laboran en las mismas instalaciones de la empresa
ya que son destacados a sede cliente, por ende, el canal de informacion

con ellos se torna complicada. Esto se debe en gran medida a:

a) La desigualdad de trato al personal destacado a sede cliente

b) La inequidad de derechos del personal destacado a sede cliente

c) Lafalta de posicionamiento de la Gerencia de Recursos Humanos
recién incorporado por querer atacar al problema ya que por el

momento la atencién esta siendo enfocada hacia otros procesos.

¢ No se hace extensiva la difusion de los beneficios no monetarios que se

otorga a los trabajadores de la empresa.
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Como se ha podido revisar en los resultados de las encuestas, un bajo
nivel de satisfaccion por parte de los trabajadores destacados a sede
cliente es originado por la falta de conocimiento sobre los beneficios no
monetarios que ofrece la empresa, ya que su difusion es efectiva para el
personal que labora en las mismas instalaciones de la empresa no siendo
de igual forma para el personal que labora en sede cliente. Esto se debe

en gran medida a:

a) Desinterés por parte del area de comunicacion interna para poner
solucion al problema

b) Carga laboral en el area lo cual produce que se tenga que estar
enfocado a otras actividades

c) Insuficiente personal en el area

Falta de un programa de comunicacién al personal destacado a sede

cliente

Este es un aspecto muy importante ya que, segun los resultados
obtenidos, lo que los trabajadores buscan es recibir una comunicacion
objetiva por parte de la empresa de origen lo cual hara que se mantengan
motivados y posteriormente satisfechos. Para lograr ello se debe poseer
una politica de comunicacién en la cual se involucren todas las areas de

la empresa sin distincion alguna.
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3.5 Efectos o consecuencias del problema

Por los problemas identificados en el punto anterior, se ha podido comprobar
que los bajos niveles de satisfaccion laboral del personal destacado a sede

cliente originan lo siguiente:

e Desinterés hacia el trabajo por parte del personal destacado a sede

cliente

Debido a la falta de canales de informacidn efectiva por parte de sus

superiores inmediatos y por parte de la empresa.

e Falta de compromiso del personal destacado a sede cliente.

Debido a que no se hace extensiva la difusién de los beneficios no

monetarios a todo el personal de todas las sedes.

e Bajo sentido de pertenencia del personal destacado a cliente

Debido a la falta de un programa de comunicacién para el personal

destacado a sede cliente.

Todas estas consecuencias anteriormente descritas conllevan a brindar un
inadecuado servicio al cliente y la escasa identificacion del personal con su

propia empresa.
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3.6 Arbol de problemas

Cuadro 6: Arbol de problemas

Falta de posicionamiento de
la Gerencia de RRHH recién
incorporado.

Carga laboral en
el drea

Escasa identificacién
Inadecuado servicio al del personal
cliente destacado a sede
cliente con su propia
E empresa
F
E
C
T Desinterés hacia el Falta de compromiso del Bajo sentido de
trabajo por parte del personal destacado a sede pertenencia del
(0] personal destacado a cliente personal destacado a
sede cliente sede cliente
S
PROBLEMA BAJO NIVEL DE SATISFACCION DEL PERSONAL DESTACADO A SEDE CLIENTE
No exister\’canales. de No se hace extensiv43 .Ia Falta de un programa
informacidn efectiva difusion de los beneficios de comunicacion al
con los trabajadores no monetarios que se personal destacado a
destacados a sede otorga a los trabajadores sede cliente
c cliente de la empresa
A
U
S
A L ) )
Desigualdad en Inequidad de Desinterés del IneX|ster1F|a de una
3 el trato del derechos del area de > po!ltlcz?lde
personal de sede personal de Comunicacion comunicacion para
cliente sede cliente Interna de la trabajadores destacados
unidad de RRHH a sede cliente

Insuficiente personal

Fuente: Elaboracién propia
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IV.  FINALIDAD DEL PLAN

4.1 Planteamiento del plan

El presente plan busca mejorar el nivel de satisfaccion laboral del personal

destacado a sede cliente a través de la implementacién de un programa de

comunicacion.

El programa a implementar contara con las siguientes actividades:

Se brindaran talleres en donde se aborden temas relacionados a la
comunicacioén en el trabajo. El numero de talleres se realizara segun
los resultados que se van presentando. Los talleres incluiran
informacion tedrica, acciones préacticas, evaluacién del taller y
retroalimentacion. Se programaran grupos de talleres para que todo

el personal pueda ser participe de ello.

Se mediran los resultados de los talleres a través de encuestas de
opinibn en donde el personal podra indicarnos las mejoras
alcanzadas, estas encuestas se realizardn de forma andénima y
servira de ayuda para saber si sera necesario reforzar en algun tema

en especifico.

Se realizaran reuniones periddicas por equipos con el fin que el

personal pueda conversar sobre los objetivos alcanzados o por
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alcanzar para asi fomentar una comunicacion fluida y efectiva.
Dichas reuniones pueden realizarse con la ayuda de la lluvia de ideas

o casos de la vida cotidiana para solucionar.

e En dichas reuniones periédicas también se aprovechara para tocar

temas importantes como los beneficios ofrecidos por la empresay se

entregaran folletos informativos a los colaboradores con el fin de

difundir y fomentar el uso de los mismos.

4.2 Alcances de la aplicacién del plan

El presente plan de mejora esta dirigido al personal que labora en sede

cliente.

4.3 Objetivos

4.3.1 Objetivo Principal

e Mejorar el nivel de satisfaccion laboral del personal destacado a

sede cliente.

4.3.2 Objetivos Especificos

e Organizar talleres de comunicacion interna; en el cual se

realizaran diferentes actividades como una dinamica motivacional,
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explicacion del tema, discusion de casos, evaluacion de la

actividad.

Desarrollar talleres de estrategias de comunicacion; se tocaran
temas como los objetivos motivacionales, caracterizacion de los
mensajes, medios a emplear, acciones y calendarios de eventos,

evaluacioén de la actividad.

Realizar reuniones periddicas por equipos y entregar folletos

informativos a los colaboradores para difundir y fomentar el uso de

los beneficios que ofrece la empresa.
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4.4 Arbol de obijetivos

Cuadro 7: Arbol de objetivos

Mejora en el servicio con el

cliente

Posicionamiento de la Gerencia
de RRHH recién incorporado

\/’

Mayor productividad y mejor rendimiento del personal destacado a sede

cliente

Interés hacia el
trabajo por parte del
personal destacado a

sede cliente

Alto compromiso del
personal destacado a
sede cliente

~N

Alto sentido de
pertenencia del
personal destacado a
sede cliente

d

OBJETIVO

MEJORAR NIVEL DE SATISFACCION DEL PERSONAL DESTACADO A SEDE

CLIENTE

N

Ejecutar canales de
informacion efectiva
con los trabajadores

destacados a sede

cliente

/ N\

Lograr
igualdad en
el trato del
personal de
sede cliente

Establecer
equidad de
derechos
del
personal

Extender los beneficios no
monetarios a los
trabajadores destacados a
sede cliente

Implementar un programa
de comunicacion para el
personal destacado a sede
cliente

Interés del area de
Comunicacion Interna
de la unidad de RRHH

Crear una politica de
comunicacion interna

=PI sobre los beneficios no

monetarios

Distribuir mejor las
actividades del area

Priorizar personal
para el apoyo al area

Fuente: Elaboracién propia
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V.

ESTRATEGIAS PARA LA IMPLEMENTACION

5.1 Factores claves para la implementacion del plan

5.1.1

Involucramiento de las personas

La implementacién del plan de mejora compromete e involucra a la
Direccion General, la Gerencia de Recursos Humanos y a la Gerencia de
Administracién y Finanzas, ya que son los encargados de aprobar los
presupuestos de las actividades que van a considerar en el programa de
comunicacién. A su vez, también sera importante su presencia en los
talleres porque de esa manera hara que los trabajadores se sientan
satisfechos al corroborar el compromiso por parte de sus directivos

respecto a los temas que se desarrollen.

De igual manera, el area de Recursos Humanos cumplira un papel muy
importante porque ellos seran quienes implementaran, desarrollaran y

controlaran los resultados del plan.

Finalmente, los mayores beneficiados con la implementacién del plan
seran los trabajadores destacados a sede cliente. La programacién de
los talleres sera por grupos para que todo el personal pueda ser participe

de ello.
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5.1.2

51.3

Eleccion de los mensajes

Una vez logrado el involucramiento de las personas, se continuara con la
elaboracion de una campafa de comunicacion con la intencién de
difundir la importancia del presente plan. Para la eleccién del mensaje es
importante utilizar una frase corta, ya que sera mas facil poder recordarla
por parte de los beneficiados. Para este plan la frase elegida fue la

siguiente:

e “COMUNICA-T 2018”

Comunicacién

Para informar sobre los beneficios, los alcances, los costos y otros
aspectos importantes en la implementacion del plan se organizara una
presentacion para las Gerencias.

Posteriormente, se realizard otra presentacion para las jefaturas en
donde aparte de explicarles sobre la implementacion del plan se les
entregara folletos para que puedan repartirlo a sus equipos que laboran
en sede cliente, quiénes a futuro seran los beneficiados con el programa

“COMUNICA-T 2018”.
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5.1.4 Plan de implantacion

Dentro de la implantacién del plan se consideraran las siguientes

actividades:

e Presentacion del plan de mejora a la Direccién General, a la
Gerencia de Recursos Humanos y a la Gerencia de
Administracién y Finanzas.

e Aprobacion del plan por parte de la Direccion General.

e Involucramiento de la Direccion y las Gerencias en el plan de
mejora.

e Elaboracién de los folletos informativos.

e Exposicidon y entrega de folletos informativos a las jefaturas.

e Ejecucién del plan de mejora.

e Monitoreo y medicidén del plan de mejora.

5.1.5 Gestidon del cambio

El area de Recursos Humanos se encargara de liderar el presente plan
de mejora orientado a la implementacion de un programa de
comunicacién. Para ello se evaluara de manera permanente las mejoras
alcanzadas en la gestion del programa y se ofrecera asistencia técnica

en todo el proceso.
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5.1.6

51.7

Incentivos

Dentro de los incentivos no monetarios para el personal que estara a
cargo de la implementacion del plan, se ha considerado un
reconocimiento y agradecimiento por su exitosa labor, mientras que
como concepto monetario seran consideradas las horas trabajadas que
tomo la implementacion y el monitoreo de los talleres s6lo en caso que

se realicen fuera de la jornada de trabajo.

|dentificacion de Stakeholders y aliados estratégicos

Segun lo planteado en el presente plan, se han detectado las siguientes

areas y puestos como los Stakeholders y Aliados Estratégicos:

e Involucrados: El area de Recursos Humanos porque seran los
encargados de implementar, desarrollar, difundir y monitorear las
actividades del programa de comunicacion.

¢ Interesados: El personal destacado a sede cliente, ya que se tiene
la finalidad de mejorar sus niveles de satisfaccion con la empresa.

e Aliados estratégicos: La Direccion General y la Gerencia de
Administracién y Finanzas ya que de ellos depende dar el visto

bueno al presupuesto establecido en la implementacion del plan.
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VL.

Tabla 2: Costos del plan de mejora

ASPECTOS OPERATIVOS PARA LA IMPLEMENTACION

6.1 Recursos y costos de la implementacidn por rubros

RECURSOS Y COSTOS DE LA IMPLEMENTACION

N° | ACTIVIDADES | DESARROLLO RESPONSABLE | COSTO
Identificacion Revision de informacién Analista de
1 (encuestas 2017, encuestas 2018, | Comunicacién S/0.00
del problema
etc) Interna
Procesamiento de informacion Analista de
2 | Diagnostico Y | Comunicacién S/0.00
resultados
Interna
Analista de
Presentacion del Exposicién eeneral del plan de Comunicacion
3 | plan mef.’ora & p interna y $/50.00
a la Direccién s Jefe de Recursos
Humanos
Exposicion del alcance y Analista de
4 | Difusion del Plan | beneficios del plan de mejoraa | Comunicacién S/100.00
las jefaturas por grupos Interna
Taller de comunicacion interna |- 0" <¢d°r $/6000.00
externo
Taller Qe egt/rateglas de Proveedor $/6000.00
comunicacion externo
Ejecucion del K:fa;gr:nsg
5 | Plan y Programa |Reuniones periédicas por equipos Cna wtade S/50.00
de Comunicacion omunicacion
Interna
. . Analista y
Entrega de folletos informativos Practicante de
sobre . S/150.00
. Comunicacién
beneficios de la empresa
Interna
Control Analista y
b Encuestas de opinion sobre los Practicante de
6 |evaluacion . L S/150.00
talleres y reuniones Comunicacion
del Plan
Interna
TOTAL S/12500.00

Fuente: Elaboracion Propia

64




La gran mayoria de las actividades del plan de mejora se pueden realizar de
manera interna, en donde los costos contemplaran los materiales logisticos
de las reuniones y presentaciones.

Los costos significativos serian la contratacion de un proveedor externo para

los talleres, el cual tiene que cumplir con todos los requisitos necesarios.

6.2Indicadores de gestion para la implementacién del plan

Para llevar un mejor control y monitoreo del proceso de implementacién del

plan se consideraran los siguientes indicadores:

Tabla 3: Indicadores de gestion para el control del plan de mejora

INDICADOR FORMULA

Porcentaje de
cumplimiento
del programa

(nimero de actividades ejecutadas/ nimero de actividades
programadas)*100

Porcentaje de asistencia a | (nimero de trabajadores que asiste/ nimero total de

talleres y reuniones trabajadores)*100
Porcentaje de (ntimero de trabajadores satisfechos/ numero total de
satisfaccion trabajadores)*100

Fuente: Elaboracién propia

6.3 Identificacién y descripcidon de estrategias, medios y actividades

Para poder implementar el plan de mejora se deben establecer estrategias,
que a su vez seran las actividades que nos ayudaran a desarrollar el plan

propuesto.

e Involucrar de la Direccion General y las Gerencias para que se

puedan identificar con los objetivos del plan.
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e Preparar a los interesados para comprometerlos con el plan.

e Seleccionar a los proveedores idbneos para el desarrollo de los
talleres y charlas.

o Difundir el alcance del plan de mejora.

e Monitorear la ejecucién del plan de mejora.

e Evaluar y controlar los resultados a través de los indicadores de

gestibn mencionados anteriormente.

6.4 Planteamiento y presentacién de la propuesta

Con la implementacién del programa de comunicacién lo que se busca es
mejorar los niveles de satisfaccién del personal destacado a sede cliente,
logrando asi que el personal se encuentre interesado, comprometido e

identificado con su propia empresa.

6.5 Programacioén de actividades

A continuacion, se detalla el cronograma de actividades que se desarrollaran

para el programa:
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Tabla 4: Diagrama de Gantt

ABRIL- | MAYO- | JUNIO- | JULIO- |AGOSTO- | SETIEMBRE-
2018 2018 2018 2018 2018 2018
N°| ACTIVIDADES TAREAS SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA
1/2(3/4(1(2(3|4|1(2(3|4|1(2(3|4|1|2|3|4|/1|2(34
Revisién de
1 Identificacion informacién

del problema

(encuestas 2017,
encuestas 2018, etc)

Procesamiento de

2 | Diagnéstico informacién y
resultados
Presentacion del L
3 [plan Exposicion general del
a la Direccién plan de mejora
Exposicion del alcance
4 | Difusion del Plan | ¥ Deneticios del
plan de mejora a las
jefaturas por grupos
Taller de comunicacion
interna
Taller de estrategias de
. . comunicacion
Ejecucion del Plan - —
5 |y Programa de Reuniones periddicas
Comunicacion por equipos
Entrega de folletos
informativos sobre
beneficios de la
empresa
Control y Encuestas de opinion
6 |evaluacién sobre los
del Plan talleres y reuniones

Fuente: Elaboracion propia
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VIl.  RESULTADOS DE LA MEJORA O CAMBIO ESPERADO

7.1 Resultados esperados, en forma cualitativa y con indicadores cuantitativos

Con el programa de comunicacion se desean alcanzar los siguientes

resultados:

Resultados cualitativos

e Mejorar la relacion trabajador-empresa.
e Generar mayor compromiso y sentido de pertenencia del personal
destacado a sede cliente.

e Mejora en el servicio con el cliente.

Resultados cuantitativos

e Incrementar a un 60% la satisfaccioén laboral por parte del personal
destacado a sede cliente. Cabe recordar que la satisfaccion laboral
para dicho personal se encontraba en un 34% en el afio 2017.

7.2Mecanismos de control y medicién del cambio

Los mecanismos de control nos ayudaran en la evaluacién de los resultados

obtenidos en el plan de mejora, asimismo nos permitira detectar si es
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necesaria aplicar alguna medida correctiva. Para ello se consideraran los

siguientes métodos:

e Monitorear los talleres y reuniones a realizar.

¢ Realizar encuestas anénimas para saber la opinién de los empleados
respecto a los talleres y charlas impartidas.

e Llevar un control de asistencia para los talleres y reuniones.

e Comprobar que los resultados de los indicadores de gestidon

propuestos sean los dptimos.

A continuacion, se muestra el tipo de encuesta a aplicar para saber la opinién

del personal respecto a los talleres brindados:
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Cuadro 8: Evaluacion del taller

EVALUACION DEL TALLER

Praasto
Edzad
{FaneTa
Actividad

Instrucciones: Por medio del prezente, esperamos coBOCeT su apreciacion respecto
al taller asistido. Por favor sirvase 2 marcar con una (30 la alternativa que mejor
dascriba su simacion

MIVELES
i FEEGUNTAS : . -
) : (| TOTAL
3 2 1
La convoecstoria al taller
1 fue realizads
OpOITINEm St

El rzhajo en grupo me
permitio intercambiar
conocimismtos ¥
opinionas

En zeneral comprendl
bisn las indicaciones del
facilitador

hli= companeros y
compatieras an el

4 transcursg del taller
participaron de manera
activa

hli=s companeros y
compatieras an el

- transcursa del taller

(]

LA ]

7 colaboraron con buena
voluntad con el
facilitador

5 En zeneral ] ambients
de trabajo fue adacuada

- En zeneral el taller para

mi file importante
As=iztinia nusvamsnfe al
B tallar =i me dan 12
opornanidad

En sste ezpacio cologoe
una pregubta referents al
tallsr azistido

=]

Fuente: Elaboracién propia

70




VIII.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1Conclusiones

Dentro de las conclusiones podemos decir que:

Los trabajadores destacados a sede cliente se sienten insatisfechos
ya que sienten que la comunicacion por parte de la empresa hacia
ellos no es la adecuada, esto debido a que su centro de labores es
ajeno a las propias instalaciones de la empresa.

Como segunda condicién a considerar para mejorar la satisfaccién del
personal es el tema de la formacién que se ofrece a los trabajadores.
El personal se encuentra conforme y satisfecho respecto al espacio
de trabajo y la remuneracion que recibe.

Los bajos porcentajes de satisfaccion laboral traen consigo el poco
compromiso y la falta de identificacién con la propia empresa.

La implementacion de un programa de comunicacion interna no sélo
mejorara los niveles de satisfaccién del personal, sino que también

ayudara a brindar un mejor servicio al cliente.
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8.2Recomendaciones

Podemos decir que:

e Es importante implementar un programa de comunicacion con el fin
de mejorar los niveles de satisfaccion del personal destacado a sede
cliente.

e Es necesario involucrar a la Direccion y Gerencias en los talleres y
reuniones para que de esta manera el personal pueda darse cuenta
que la empresa se preocupa por el bienestar del trabajador.

e Se debe verificar que los proveedores externos que estaran a cargo
de las charlas y talleres sean personal capacitado para hacer del
mismo una grata experiencia para los colaboradores.

e Es indispensable evaluar de manera periédica los resultados de los
talleres y reuniones con la finalidad de que los efectos sean los

mejores.
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ANEXOS

PROGRAMA DE COMUNICACION

INTRODUCCION

En el ambito laboral, una buena comunicacién contribuye generando y
consolidando un clima organizacional positivo para el crecimiento de la
empresa, desarrollando relaciones humanas armoniosas.

El programa de comunicacién constituye una herramienta importante
para mejorar la calidad del servicio con el cliente. De esta forma se
contribuye al incremento de los niveles de satisfaccion del personal que
labora en sede cliente, generando una mayor identificacién y compromiso
de los trabajadores.

DATOS GENERALES

El referido programa contempla distintas actividades en beneficio de los
colaboradores.

1. LUGAR: Salas de capacitacion propias de la empresa
2. PERIODO: Julio y Agosto 2018

3. AREA: Recursos Humanos

4. POBLACION: Personal destacado a sede cliente.
BASE LEGAL

e Decreto Legislativo N°728, Régimen Laboral de la Actividad
Privada

ALCANCE

El presente programa sera ejecutado en beneficio de los trabajadores
destacados a sede cliente.

OBJETIVOS
5.1 Objetivo Principal

e Mejorar el nivel de satisfaccion laboral del personal destacado a
sede cliente.

5.2 Objetivos Especificos
e Organizar talleres de comunicacién interna; en el cual se
realizaran diferentes actividades como una dinamica motivacional,
explicacion del tema, discusion de casos, evaluacion de la
actividad.
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Desarrollar talleres de estrategias de comunicacién; se tocaran
temas como los objetivos motivacionales, caracterizacion de los
mensajes, medios a emplear, acciones y calendarios de eventos,
evaluacion de la actividad.

Realizar reuniones periddicas por equipos; con el fin que el
personal pueda conversar sobre los objetivos alcanzados o por
alcanzar para asi fomentar una comunicacion fluida y efectiva,
dichas reuniones se realizaran con la ayuda de la técnica “lluvia
de ideas”. Por otro lado, se entregaran folletos informativos a los
colaboradores para difundir y fomentar el uso de los beneficios que
ofrece la empresa.

VI.  POLITICAS

Mejorar la calidad del servicio, elevando sus niveles de
satisfaccién con la empresa.

Considerar al colaborador como elemento basico de la
organizacion, contribuyendo a su motivaciéon para el logro de los
objetivos de la empresa.

Desarrollar acciones de comunicacion para mejorar el ambiente
laboral y promover la identificacién con la propia empresa.
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Vil. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
ABRIL- | MAYO- | JUNIO- | JULIO- |AGOSTO- | SETIEMBRE-
2018 2018 2018 2018 2018 2018
N°| ACTIVIDADES TAREAS SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA
112|13|4|11|12|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1(2(3|4|/1/2/34
Revision de
1 Identificacién informacién

del problema

(encuestas 2017,
encuestas 2018, etc)

Procesamiento de

2 | Diagnéstico informacion y
resultados
Presentacion del .y
3 [plan Exposicion general del
Y lan de mejora
a la Direccién p d
Exposicion del alcance
e g nefici 1
4 |Difusién del Plan |~ benefic 08 de
plan de mejora a las
jefaturas por grupos
Taller de comunicacion
interna
Taller de estrategias de
. . comunicacion
Ejecucion del Plan
5 |y Programa de Reuniones periddicas
Comunicacion por equipos
Entrega de folletos
informativos sobre
beneficios de la
empresa
Control y Encuestas de opinién
6 |evaluacion sobre los
del Plan talleres y reuniones
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VIll.  PRESUPUESTO
RECURSOS Y COSTOS DE LA IMPLEMENTA CION
N° | ACTIVIDADES | DESARROLLO RESPONSABLE COSTO
Identificacion Revisién de informacién Analistg de' )
1 del problema (encuestas 2017, encuestas Comunicacioén S/0.00
2018, etc) Interna
Procesamiento de Analista de
2 | Diagnéstico informacion y Comunicacién S/0.00
resultados Interna
Analista de
Presentacion del Exposicién general del plan Comunicacion
3 |plan de mejora interna y S/50.00
a la Direccion Jefe de Recursos
Humanos
Exposicion del alcance y Analista de
4 | Difusion del Plan | beneficios del plan de mejora | Comunicacion S/100.00
a las jefaturas por grupos Interna
Taller de comunicacion Proveedor externo S/6000.00
interna
) .. Taller (.16 e%rategms de Proveedor externo S/6000.00
Ejecucion del comunicacion
5 |Plan y Programa | Reuniones periédicas por Jefaturas y Analista de
de Comunicacion i Comunicacién Interna 5/50.00
equipos
Entrega de folletos Analista y Practicante
informativos sobre de S/150.00
beneficios de la empresa Comunicacién Interna
Control y Encuestas de opinion sobre | Analista y Practicante
6 |evaluacion los de S/150.00
del Plan talleres y reuniones Comunicacion Interna
TOTAL S/12500.00

La gran mayoria de las actividades del plan de mejora se pueden realizar de
manera interna, en donde los costos contemplarian los materiales logisticos
de las reuniones y presentaciones.
Los costos significativos serian la contratacion de un proveedor externo para
los talleres, el cual tiene que cumplir con todos los requisitos necesarios.
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IX.  CONTROL Y EVALUACION

Para llevar un correcto control de los resultados obtenidos gracias al
programa de comunicacion implementado se consideraran los siguientes
indicadores:

INDICADOR FORMULA
PorceqtaJ.e de (nimero de actividades ejecutadas/ nimero de actividades
cumplimiento

del programa programadas)*100

Porcentaje de asistencia a | (nimero de trabajadores que asiste/ nimero total de

talleres y reuniones trabajadores)*100
Porcentaje de (ntimero de trabajadores satisfechos/ nimero total de
satisfaccion trabajadores)*100

Asimismo, se aplicaran a los participantes encuestas de evaluacién de los
talleres a la finalizacion de cada uno de ellos con el fin de obtener un
feedback sobre los programas implementados.
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