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PROGRAMA DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS PARA MEJORAR LA
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES INTERNOS EN LA EMPRESA IDEA
MUEBLES S.A.C.

ELIZABET AGUILAR YLAITA
ELIZABETH SARAI BONIFACIO CASTELLARES

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN
El objetivo de la investigacion fue determinar la influencia del programa de gestion de
recursos humanos en la fidelizacion del cliente interno de la empresa Idea Muebles.
El tipo de investigacion es aplicada, de nivel explicativo, con un disefio experimental
de tipo pre experimental, de enfoque cuantitativo y corte longitudinal. La muestra
estuvo conformada por 15 clientes internos del area de produccion. El instrumento
utilizado fue un cuestionario para medir la diferencia de la variable dependiente en
dos momentos el pre test y post test, dicho cuestionario esta conformado por 28 items
para medir la fidelizacion del cliente interno; la validacion del instrumento se realiz
por criterio de jueces expertos en la teméatica estudiada en los aspectos: tematico,
metododlogo y estadistico. La confiabilidad se realizO mediante una prueba piloto
obteniendo un nivel de confiabilidad muy alto mediante el estadistico alfa de
Cronbach, que dio como resultado 0.920. Asimismo, se encontré que la aplicacion del
programa de gestion del recurso humano influye en la fidelizacion del cliente interno
del area de produccion, mediante el estadistico rangos de Wilcoxon a un nivel de
significancia de menor al 0,008. Por lo tanto, se puede concluir que la aplicacion del
programa de recurso humanos si mejora la fidelizacién del cliente interno del area de

produccion de la empresa Idea Muebles

Palabras clave: Recursos humanos, fidelizacion, retencion, compromiso, motivacion.



HUMAN RESOURCES MANAGEMENT PROGRAM TO IMPROVE THE LOYALTY
OF INTERNAL CUSTOMERS AT IDEA MUEBLES S.A.C.

ELIZABET AGUILAR YLAITA
ELIZABETH SARAI BONIFACIO CASTELLARES

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT
The objective of the research was to determine the influence of the human resources
management program on the internal customer loyalty of the Idea Muebles Company.
The type of research is applied, explanatory level, with an experimental design of a
pre-experimental type, with a quantitative approach and longitudinal cut. The sample
consisted of 15 internal clients from the production area. The instrument used was a
guestionnaire to measure the difference of the dependent variable in two moments the
pre-test and post-test, this questionnaire is made up of 28 items to measure the loyalty
of the internal customer; The validation of the instrument was carried out by expert
judges in the subject studied in the aspects: thematic, methodological and statistical.
Reliability was performed through a pilot test, obtaining a very high level of reliability
through Cronbach's alpha statistic, which resulted in 0.920. Likewise, it was found that
the application of the human resource management program influences the loyalty of
the internal customer in the production area, through the Wilcoxon range statistic at a
significance level of less than 0.008. Therefore, it can be concluded that the application
of the human resources program does improve the loyalty of the internal customer in

the production area of the Idea Muebles company.

Keywords: Human resources, loyalty, retention, commitment, motivation.



INTRODUCCION

La presente investigacion titulada: “Programa de gestion de recursos humanos
para mejorar la fidelizacion de los clientes internos en la empresa ldea Muebles
S.A.C.” analiza la situacion problematica de la organizaciéon como la falta de identidad
y compromiso con la organizacion, circunstancias que se ven reflejadas en las altas
tasas de abdicacion y rotacién laboral, situacion que hoy en dia perjudica de manera
considerada a la empresa sujeta de estudio. Las renuncias intempestivas de sus
trabajadores y factores como la identidad, motivacion, la comunicacion y el liderazgo
son herramientas que determinaran los puntos fuertes y débiles de la empresa. Estos
problemas importantes que aquejan a la empresa permiten identificar algunas de las
causas que generan la desvinculacién de los trabajadores con la empresa. Por ello
fue necesario desarrollar un programa de recursos humanos que permita aplicar
estrategias que logren la fidelizacion del cliente interno en la empresa ldea Muebles
SAC. Asimismo, brinde estrategias y soluciones para retener al personal dentro de la
Compaiiia y ademas volverlo mas eficiente, todo esto a través de la implementacién

de herramientas y metodologias que faciliten el diagndstico preventivo y correctivo.

En la investigacion el problema general es: ¢De qué manera la aplicacion del
programa de gestion de recursos humanos influye en la fidelizacion del cliente interno

en la empresa Idea Muebles S. A.C?

El objetivo es determinar la influencia del programa de gestion de recursos

humanos en la fidelizacion del cliente interno de la Empresa Idea Muebles.

La hipoétesis alterna se encuentra formulada como la aplicacion del programa de
gestion de recursos humanos mejora la fidelizacidon del cliente interno de la empresa

Idea Muebles.

En base a los resultados de la investigacion se verifica la hipétesis de
investigacion, es decir, existe prueba suficiente para decir que la aplicacion del
programa de gestion del talento humano influye en la fidelizacion del cliente interno
de la empresa Idea Muebles.

Xi



El estudio esta organizado en base a cinco capitulos, las cuales se especifican

a continuacion:

En el capitulo I, se realizd el planteamiento de problema, los problemas de
investigacion, la justificacion, los objetivos de la investigacion y las limitaciones que

se presentaron en la investigacion.

En el capitulo I, se realiza el marco tedrico, los antecedentes de estudio, las
bases tedricas cientificas, las definiciones conceptuales de la terminologia que se

empled en la investigacion.

En el capitulo Ill, se realiza el marco metodoldgico, el cual se basa en el tipo, el
disefio de la investigacion, la poblacion, la muestra, la hipotesis, la operacionalizacion
de la variable asimismo se plantea los métodos y técnicas de la investigacion, los

instrumentos y el analisis e interpretacion de datos.
En el capitulo IV, se realiza el analisis fiabilidad de los instrumentos de estudio,
el analisis descriptivo, la tabla de contingencia de las variables de estudio, la prueba

de normalidad y la contrastacion de las hipétesis.

En el capitulo V, se realiz6 las discusiones, las conclusiones y recomendaciones

de la investigacion.

Finalmente, se detallan las referencias bibliograficas que se han empleado en el

transcurso de la investigacion asimismo se describen los anexos empleados.

xii



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1. Realidad problemaética

La investigacion desarrolla un programa de gestion de recursos humanos
que manifestd una alternativa de solucion para retener al personal dentro de la
compafia y ademas volverlo mas eficiente, a través de la implementacion de
herramientas y metodologias que facilitaran el diagndéstico preventivo y
correctivo del clima laboral y del perfil de personalidad de los ejecutivos ya que
tendremos como resultado que un personal motivado multiplica su
productividad, asi mismo la motivacién fomentada por la empresa y dirigida de

manera personal y empatica, causa compromiso en el personal.

Los recursos humanos, en cuanto a la globalizacién en los ultimos veinte
afnos ha repercutido en la empresa y el crecimiento hacia el talento humano se
convierte en un bien para este nuevo panorama, de modo que se potencialicen
cada talento de las personas en ella se evidencia el desarrollo para la empresa.
Cabe mencionar que es un problema dentro de ellas, ya que no todos cumplen

los pardmetros o los procesos administrativos.

Los recursos humanos fuera del contexto de una funcion o un
departamento de una empresa, son las personas que forman parte de las
organizaciones y que desempefian en ellas determinadas funciones. Es decir,
hace referencia a la capacidad productiva de una empresa en base a la calidad
de formacion de sus colaboradores y a su experiencia de trabajo. Las personas
pasan gran parte de su tiempo trabajando en las organizaciones y estas
necesitan a las personas para sus actividades y operaciones, de la misma

manera que necesitan recursos financieros, materiales y tecnolégicos.

En el 1970 se conoci6 que el nombre de recursos humano se referia a las
personas que administran un area. Actualmente la globalizacion y las nuevas
tendencias, las organizaciones exitosas ya no administran recursos humanos,
sino que son personas activas, dotados de inteligencia y creatividad, habiles
competentes y no solo de capacidad manual o artesanal entonces refiere que

es un activo muy poderoso que impulsa la creatividad organizacional.
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En cuanto a su importancia, esta reside en reconocer el papel clave que
juegan los trabajadores en la realizacion de las tareas imprescindibles para el
éxito de la empresa. Después de todo, mientras mas capaz sea el equipo
humano, las labores que se llevan a cabo dentro de una organizacion seran
realizadas con mayor eficiencia y los objetivos que se tengan podran cumplirse.
Es por ello que la gestidn de recursos humanos no debe limitarse a labores
administrativas, sino que debe procurar crear un clima laboral agradable que

genere un sentido de pertenencia y compromiso entre todos los trabajadores.

La gestidn del talento humano, algunos autores mencionan que a pesar de
los esfuerzos que realicen estan lejos de gestionar el talento en las
organizaciones. La importancia de la gestion exitosa del talento es un anclaje
laboral, analizando los predictores, valorar los elementos de la cultura
organizacional que estas a su vez favorece la retencion del talento. Su capital
humano es 495 609 de diferentes categorias entre profesionales, técnicos,
merecen una prioridad inmediata por lo que considera la medicion de un
conjunto de criterios para el desarrollo del talento humano. Los resultados fue
gue siempre miden sus capacidades que estas se evaltan al puesto de trabajo,
la evaluacion de su personal es el cumplimiento de sus responsabilidades vy el
esfuerzo por cumplir asimismo el 28% de los participantes expresa que casi

nunca se le asigna tareas desafiantes.

Por otro lado, en las ultimas décadas se han presentado un auge de
investigaciones y estudios sobre la retencion del cliente interno, donde todavia
existe un buen nimero de empresas que confian solo en la filosofia de sus
directivos y desconocen la total importancia de la fidelizacion del cliente interno,
como la empresa Heacsa ubicada en San Salvador, esta es una empresa que
dejaba de lado a sus colaboradores y eso hacia que ellos no trabajen
eficientemente. Al principio no se notaba, pero al pasar el tiempo hizo que la
empresa tuviera una menor rentabilidad, se podria deducir que empezaron con
una inadecuada gestion de los recursos humanos y la falta de comunicacion
entre sus colaboradores, generando conflictos internos, dando como resultado

una menor productividad e insatisfaccion del cliente interno.
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A nivel nacional, en la economia globalizada de nuestro pais, las empresas
tienen que pugnar los bajos costos de produccion y la acrecentada competencia
en el mercado, por lo que se olvidan de sus colaboradores, tanto asi que los
consideran un todo invisible, con tal de competir y llegar hacer una de las
mejores empresas ubicadas en el ranking nacional. Cabe mencionar que esta
realidad no es ajena a la realidad del Peru, pues en nuestro pais los indices de
rotacion en los ultimos afios se han incrementado, el personal estd con mayor

movilidad.

En el estudio que desarrollo la empresa Aceros Boehler del Perd S.A. se
correlaciona las practicas que mas se utilizan dentro de las empresas peruanas
para la retencion de talento, con los indices de rotacion, tanto los actuales como
los deseados por las empresas, con este fin se definen estrategias a seguir, que
puedan dar una vision interna de las causas de ciertas actitudes del personal y
de como resolverlas, para que de esta manera se produzcan cambios favorables

en el comportamiento y en beneficio de la empresa.

En este contexto, la innovacion y el compromiso se rigen en fuentes
esenciales de competitividad. Por ello es necesario y pertinente admitir que
dentro de las organizaciones y empresas es comun encontrar entre sus filas, un
perfil de empleado al que hay que prestar una atencion especial. Es el empleado
gue posiblemente no vaya a dejar mafiana 0 quiza en unos meses la empresa,
pero esta constantemente indagando las ofertas de empleo, dejando curriculos
en todas partes en donde vea un potencial y esta en constante espera de una
mejor oportunidad laboral. Es posible considerar que este tipo de empleados no
estan motivados, ni se consideran a si mismos como suficientemente valorados,
ni tampoco se identifican con sus actuales empresas. Por lo tanto, este tipo de
situaciones resulta dificil de apreciar por las empresas ya que no se dan tiempo
para investigar o conocer las necesidades, intereses personales y profesionales
y hasta las preocupaciones de sus empleados, hasta que lamentablemente es

demasiado tarde.

A nivel local, la empresa Idea Muebles S.A.C., inici0 sus actividades
comerciales desde el 2009, dedicandose a la fabricaciéon de muebles elaborados
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de melanina en el distrito de San Juan de Lurigancho. En medio de este entorno,
la elevada competencia en el sector de fabricacion de muebles, la situacion
interna atenta contra la sostenibilidad de los posibles resultados financieros
obtenidos hasta ahora. El disefio de estrategias es un componente importante
para el cumplimiento de los objetivos, sin embargo, la empresa ha tenido
problemas para definir estrategias claras y desplegarlas en objetivos,
deduciéndose a una falta de alineacién y desconocimiento del grado de
cumplimiento de los planes y metas que la empresa se fija. La gestion de los
recursos humanos es fundamental e irrelevante. Sin embargo, la ausencia de
esta dio lugar a la division e individualismo, por lo que es necesario enfocar la
importancia de gestionar correctamente el talento humano, con el fin de producir
satisfaccion. El talento humano es el factor indispensable en la organizacion
para promover el alcance de los objetivos. Algunos aspectos importantes

identificados en la empresa, como se detallan a continuacion:

Respecto a la motivacion, se evidencia insatisfaccion laboral, que trae
como consecuencia la pérdida de rendimiento de los trabajadores, descenso de

la productividad de la empresa y en algunos casos se retiran de la empresa.

Respecto a las estrategias de retencion del talento humano, es necesario
aplicarlos correctamente, para minimizar los indices de rotacion en puestos

claves generd reduccion en el nivel de produccion.

Respecto al compromiso en los colaboradores, se evidencia una falta de
compromiso que es ocasionada por el mal clima organizacional, generando el
deterioro en la identidad organizacional. De este modo se puede deducir que el
sentido de pertenencia o identidad se vio afectada por la insatisfaccién personal

de cada trabajador.
Respecto a la necesidad de fomentar la proactividad y mejora continua en

la gestion de personas, han generado tendencias pesimistas y falta de iniciativa

para desarrollar actividades creativas enfocadas a sus funciones.
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En consecuencia, lo anterior conduce a comprender que las falencias en
la direccién de los recursos humanos conllevan a una reduccion ineludible en la

produccion y por ende en la rentabilidad de la empresa.

Finalmente, explica la necesidad de aplicar de redisefiar estrategias para
mejorar de manera integral el desempefio de cada colaborar y asi poder superar
sus expectativas y la fidelizacion de ellos. Es por ello que para la empresa Idea
Muebles S. A.C., es preciso desarrollar un programa de fidelizacion de clientes
internos con el fin de crear identidad y compromiso de los colaboradores con los

objetivos comunes de la empresa.

Problema general

¢,De qué manera la aplicacion del programa de gestibn de recursos
humanos influye en la fidelizacion del cliente interno en la empresa ldea
Muebles?

Problemas especificos

¢,De qué manera la aplicacion del programa de gestion de recursos

humanos mejora la motivacion del cliente interno en la empresa Idea Muebles?

¢,De qué manera la aplicacion del programa de gestibn de recursos

humanos mejora la retencion del cliente interno en la empresa ldea Muebles?

¢,De qué manera la aplicacion del programa de gestibn de recursos

humanos mejora el compromiso del cliente interno en la empresa ldea Muebles?

¢De qué manera la aplicacion del programa de gestion de recursos
humanos mejora la identidad organizacional del cliente interno en la empresa

Idea Muebles?

¢,De qué manera la aplicacion del programa de gestion de recursos

humanos mejora la proactividad del cliente interno en la empresa Idea Muebles?

18



1.2. Justificacién e importancia de la investigacion

La investigacion, surge a raiz de la problemética evidenciada en la
empresa Ildea Muebles SAC, en aspectos basicos y fundamentales como los
recursos humanos y su relacion con la fidelizacién del cliente interno, por ellos
es importante realizar y aplicar el programa de recursos humanos que busca
mejorar la relacion del cliente interno en la empresa, implementar un programa
basado en estrategias que hagan posible crear un lazo de lealtad entre la
empresa y los clientes internos. La investigacion es considerada un tema de
importancia ya que en la actualidad la fidelizacion del cliente interno es
trascendental, pues diferentes organizaciones se ven perjudicadas por
renuncias intempestivas de sus trabajadores, lo que da como resultado
consecuencias adversas en el desarrollo de las operaciones necesarias para la

produccion.

Por otro lado, la investigacion se justifica ampliamente por aspectos que se

detalla a continuacion:

Justificacion tedrica

La justificacion tedrica busca brindar informaciéon documentada y
actualizada de la relacion que existe entre las variables el programa de recursos
humanos vy la fidelizacion del cliente interno de la empresa ldea Muebles. Por
otro lado, esta investigacion pretende realizar una propuesta teérica fundada en
informaciones actuales y datos empiricos basados en las teorias de Chiavenato
(2011) para la variable de gestidn de recursos humanos y Vineet (2011) para la
variable fidelizacién del cliente interno, la misma que generara reflexion y
discusion sobre el conocimiento existente de fidelizacion del cliente interno,
como factor importante en el crecimiento productivo y rentable de una
organizacion, ya que en éstos reside el conocimiento y la creatividad. Por otra
parte, en cuanto a su alcance, esta investigacion abre nuevos alcances para

estudios posteriores.
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1.3.

Justificacién practica

Esta investigacion pretende desarrollar estrategias de gestion de recursos
humanos que pueda potenciar los factores organizacionales carentes en la
organizaciéon y que conlleven a fidelizar al cliente interno, a identificarse con el
desarrollo de la empresa Idea Muebles y esto genere un mayor resultado en el
desempefio de los mismos y por ende una mayor produccion de los clientes
internos, su importancia radica en que la puesta en practica del programa de
recursos humanos para la fidelizacion del cliente interno. La aplicaciéon de este
programa permite mejorar gradualmente las perspectivas de fidelizacion que se
quiere alcanzar. Por consiguiente, la empresa podra desarrollar este programa
basado en talleres estratégicos que permitieron mejorar el compromiso del

cliente interno con la empresa.

Justificaciéon metodoldgica

La investigacion propone a la comunidad académica un programa de
recursos humanos que consta de cinco sesiones con una secuencia
metodoldgica adecuada, y un instrumento para medir la variable de fidelizacion
del cliente interno que consta de 28 items, dicho instrumento fue sometido a
criterios rigidos de validez de constructo, contenido y criterio. Ademas de una
confiabilidad mediante la aplicacion de juicio de expertos.

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar la influencia del programa de gestion de recursos humanos en

la fidelizacion del cliente interno de la empresa Idea Muebles.

Objetivos especificos:

Determinar la influencia del programa de gestion de recursos humanos en

la motivacion del cliente interno en la empresa Idea Muebles.
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1.4.

Determinar la influencia del programa de gestion de recursos humanos en

la retencion del cliente interno en la empresa Idea Muebles.

Determinar la influencia del programa de gestion de recursos humanos en

el compromiso del cliente interno en la empresa Idea Muebles.

Determinar la influencia del programa de gestion de recursos humanos en

la identidad organizacional del cliente interno en la empresa Idea Muebles.

Determinar la influencia del programa de gestion de recursos humanos en

la proactividad del cliente interno en la empresa Idea Muebles.

Limitaciones de la investigacién

Las limitaciones que se presentaron en el desarrollo de la presente

investigacion fueron las siguientes:

Limitacién bibliografica

La bibliografia es escasa, las fuentes informativas como libros, articulos o
sitios de internet son insuficientes, no se han encontrado muchos trabajos de
investigaciones que analicen simultdneamente las dos variables y algunas otras

resultan siendo obsoletas.
Limitacion tedrica

Los antecedentes de investigacion relacionados con el tema son muy
escasos debido a que no se cuenta con fuentes de informacion suficiente y
actual que traten de este tema.

Limitacién institucional

Ingreso restringido a centros de estudios especializados, por lo que se da

un acceso limitado a las tesis de sus egresados.

21



Limitacién temporal

En cuanto a las limitaciones temporales que se presentaron durante el
desarrollo de la investigacion de esta tesis, fue en primer lugar, el lidiar con la
cita para llevar a cabo las encuestas a todos los trabajadores ya que estos
laboran en distintos lugares y habia que reunirlos a todos en el taller principal,
lo cual era un trabajo dificil, ya que significaba disposicion y tiempo de trabajo
para poder trasladarse al lugar central, hasta que finalmente se logro realizar la
encuesta.
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2.1. Antecedentes de estudios

La investigacion, motiva a revisar tesis realizadas con anterioridad sobre la

variable de estudio, tanto en el &mbito internacional como nacional.

Antecedentes internacionales

En el contexto internacional los investigadores que contribuyen a dar

epistemologia al presente estudio son:

Rodriguez (2016) en su tesis: “Modelo de gestidon estratégica del talento
humano que permite incentivar el salario emocional para el mejoramiento del
clima organizacional”. Realizada en la Universidad Libre de Colombia, para optar
la maestria de educacion con énfasis en gestion educativa, cuyo objetivo es
emplear un modelo de gestion del capital humano permitiendo incentivar el
salario emocional hacia el mejoramiento, tiene como disefio un enfoque
cuantitativo eso implica la recoleccion de datos y su muestra es de 10 personas
de 2 administrativos 6 docentes profesionales y 2 docentes técnicos se llega a

las siguientes conclusiones:

Se puede concluir que el salario emocional es importante y es un
mecanismo para incentivar emocionalmente y que atreves de la implementacion
del modelo de gestién, el capital humano contribuye a los objetivos y

cumplimiento, el codigo de ética se implemente.

El desarrollo que brinda la investigacion contribuye a la evaluacién del
salario siendo un eje determinante para el mejoramiento a tal punto que nos
ayude a la comparacion de las demas dimensiones como el salario y cabe

recordar que los resultados ayudaran a la pertinencia y efectividad de la tesis

Mina (2015) en su tesis titulada: “Atraccion y retencion del talento,
problematica en empresas IT de Argentina”, desarrollada en el Instituto
Tecnologico de Buenos Aires para optar el grado de magister en direccion
estratégica y tecnoldgica, cuyo objetivo fue poner en relieve la importancia de
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gestionar el talento en las empresas de ingenieria en telecomunicaciones de la
ciudad autbnoma de Buenos Aires, se realizd una exploracion cualitativa y
fenomenoldgica, en una muestra de 15 casos de empresas, entre hombres y

mujeres de edad promedio de 45 afios. Se concluye que:

En este contexto, los temas que los ejecutivos de ingenieria en
telecomunicaciones encuestados perciben como afectados cuando en las
empresas no existe utilizacion plena de la gestidn para atraer y retener talento,
predominan en las menciones el aumento de rotacion, menor compromiso que
se traduce en menos motivacion, reduccion de innovacién y creatividad, que en
la industria IT es fundamental consideran que si hubiese algin cambio en la
actual politica para la identificacion, atraccion y retencion de talento de sus
empresas, la productividad podria aumentar un 25%. Esto coincide, y hasta
incluso es mas optimista en la valoracidén que dieron los técnicos y especialistas

de ingenieria en telecomunicaciones.

Caceres (2015) en su tesis: “La gestion del talento humano y su incidencia
en el desempeno laboral en la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi”.
Realizada en la Universidad Catélica de Loja, para obtener el titulo de magister
en gestion empresarial, el objetivo fue analizar la incidencia los hechos de la
gestion del talento humano y el desempefio laboral del personal de la
universidad. El estudio es de nivel descriptivo correlacional. En esta
investigacion la muestra es de 248 docentes y 212 administrativos. En lo que se

llega a las siguientes conclusiones:

Se concluye que la etapa de socializacion los procesos han sido poco
efectivos la percepcion es demasiada baja y que las acciones que fueron
tomadas como no adecuadas, las acciones de nivel institucional y las acciones
respaldadas por las maximas autoridades y esta a su vez es de manera apartada
ya que no existen planes disefiados de manera sistematica, y se comprueba los
valores de Z (ZE=14.98) es mayor a la Z critica (ZC=1.64) y el nivel de
significancia siendo 0,05 por ello rechazando hip6tesis nula aceptando la
hipotesis alterna y por ello la gestion del talento humano incide en el desempefio
laboral del personal de la universidad laica Eloy Alfaro de Manabi es asi que
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demuestra la funcion que cumple el correcto manejo del talento permitiendo la

mejora del desempefio en su labor.

La informacién es importante porque en ello se puede ver como incide una
de las variables de estudio que es el talento humano y como tiene relacién con

los colaboradores lo cual sera de ayuda para la realizacion del trabajo.

Bravo (2015) en su tesis titulada: “La importancia del rol estratégico de
RR.HH caso de una empresa chilena”, desarrollada en la Universidad de
Economia y Finanzas de Santiago de Chile, para optar el titulo de magister en
gestion de personas y dinamica organizacional, cuyo objetivo fue vislumbrar la
importancia del area de recursos humanos desde la mirada estratégica del
negocio, con datos de una empresa chilena y casos de otras empresas de
distintos rubros, en su disefio cuantitativo - cualitativo, fue aplicada a los 15
distintos administradores de contrato, que representan la linea superior en las

faenas donde la empresa tiene servicios vigentes. Se concluye:

La unidad de recursos humanos, no ha sabido posicionarse ni convencer
a las lineas de negocio, respecto al impacto que una buena gestién de personas
provoca en las organizaciones. Esta limitacion puede estar siendo favorecida
por la falta de formacion de los ejecutivos de recursos humanos en tematicas
del negocio y la ausencia del manejo de indicadores de gestion que permitan
mostrar el impacto del area en la rentabilidad del negocio. Por otra parte, queda
de manifiesto que la unidad de recursos humanos es importante, a la hora de
establecer objetivos estratégicos de crecimiento sostenido en el tiempo, mas
aun en una empresa de servicios donde las personas se transforman en un valor

agregado para el negocio.

Sosa (2014) en su tesis titulada: "Propuesta de un programa de
capacitacion y desarrollo para el personal docente del instituto tecnologico del
Nororiente (Itecnor), ubicado en los llanos de la fragua, Zacapa", desarrollada
en la universidad Rafael Landivar, para optar el titulo de licenciada en psicologia
industrial/organizacional, cuyo objetivo fue determinar los elementos que debe

contener un programa de capacitacion del personal docente del instituto
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tecnolégico del nororiente, para el complimiento de sus funciones en el puesto
de trabajo, para este logro se utilizé herramientas para recopilar los datos
cualitativos con un grupo focal (GF), y cuantitativos un diagnéstico de
necesidades de capacitacion (DNC). Esto permiti6 tener resultados en
habilidades, conocimientos y actitudes, asi como determinar necesidades,
debilidades y fortalezas de los docentes. Se tom¢ el total de la poblacion siendo

12 sujetos de investigacion. Se concluye que:

Segun las necesidades se hace evidente reforzar la actitud hacia el servicio
en docentes y los conocimientos. La recomendacion de implementar un plan de
capacitacion cada afo en la institucion y se basa en los datos obtenidos en el
DNC y grupo focal las necesidades que observen los jefes inmediatos. Los
resultados de la investigacion brindo informacion valiosa para poder elaborar
una propuesta de un plan de capacitacion con los temas de actitudes para
fortalecer las necesidades que se presentan en el DNC. Esto ayudara a brindar
un servicio de calidad tanto a clientes internos y externos, mejora el trabajo en
equipo del personal docente y conocimientos en estrategias que faciliten la

implementacion de técnicas y métodos en la educaciéon

Antecedentes nacionales

Flores (2017) en su tesis: “Gestion del talento humano y compromiso
organizacional de personal de la municipalidad provincial de San Martin, 2016,
desarrollada en la Universidad Autonoma del Perl, para obtener el titulo de
licenciado de administracion de empresas, cuyo objetivo fue determinar la
relacion entre las variables gestion del talento humano y compromiso
organizacional tiene como disefio no experimental nivel correlacional y su

muestra es de 117 trabajadores, concluye:

Existe una correlacion positiva fuerte entre las variables gestion del talento
y compromiso organizacional de r=0.821 esto indica que la gestion del talento

humano influye en un 67.4% en el compromiso organizacional.

Se identific6, para la dimension integrar personas se determina una
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correlacion positiva moderada con un coeficiente r=0.598 lo cual indica que

influye en un 35.8% en el compromiso organizacional.

Asimismo, para el proceso retener personas existe una relacion positiva
moderada con un coeficiente de r=0.678 lo cual indica que influye en un 46.0%

en el compromiso organizacional.

La informacion brindada es importante para medir nuestra dimensién
desarrollo de personas y provision de personas ya que las personas son el
esqueleto de cualquier organizacion y las capacidades de estas depende el éxito

de la empresa y pues gracias a ello podremos comparar en nuestra discusion.

Sosa (2016) en su tesis: “Gestion del talento humano y comportamiento
organizacional en la oficina de soporte informativo del hospital Edgardo
Rebagliati Martin, Jesus Maria, Lima, 2016”. Realizada en la Universidad Cesar
Vallejo, para optar el grado académico de licenciado de administracion, cuyo
objetivo es analizar la gestion del talento y el comportamiento dentro de la
organizacién en la oficina de apoyo informativo del centro salud Edgardo
Rebagliati Martin ubicada en Jesus Maria, tiene como disefio descriptivo
correlacional y su muestra es de 43 empleados que conforman lo cual se llega

a las siguientes conclusiones:

Determina la existencia de la relacién entre la gestion del talento humano
y el comportamiento organizacional en los centros de informatica del hospital
Edgardo Rebagliati Martin perteneciente a Essalud, segun Sosa se obtiene un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0,733 (p <0,05).

La investigacion es de mucha ayuda, el comportamiento organizacional del
centro de salud hospital Edgardo Rebagliati Martin perteneciente a Essalud el
cual se evidencia para nuestra investigacion en cuanto a la relacion de nuestras

dos variables.

Kiember (2015) en su tesis titulada: “Gestién del talento humano y su
relacion con el desempefio laboral en la Municipalidad Provincial de
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Andahuaylas” desarrollada en la Universidad Nacional José Maria Arguedas en
la facultad de ciencias de la empresa, para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion de empresas, cuyo objetivo fue determinar la
relacion existente entre la gestion del talento humano y el desempefio laboral en
la Municipalidad Provincial de Andahuaylas en su disefio transeccional
correlacional en una muestra de 104, trabajadores administrativos entre
hombres y mujeres, los cuales vienen laborando en la municipalidad; entre los

meses de octubre y noviembre del afio 2015. Se concluye que:

La gestion de talento humano y el desempefio laboral en la Municipalidad
provincial de Andahuaylas, luego de someterse al coeficiente de Spearman
arrojé un valor de 0.819, lo que indica que existe una correlacion positiva alta,
entre gestion de talento humano y desempefio laboral, demostrando asi que, si
se desarrolla una buena gestion de talento humano, se apreciard en el
desempefio laboral del trabajador. Por lo que se sugiere que haya una gestion
de talento humano, basado en mejorar la capacidad de personal promoviendo
la capacitacion de personal asi poder lograr el mejor desempefio laboral de los
trabajadores de la municipalidad en el puesto de trabajo asignado, motivacién
del personal de la municipalidad para un mejor desempefio en el puesto de
trabajo; realizando esta accion se puede lograr que los trabajadores estén
comprometidos con la visibn, mision, objetivos, metas y politicas de la

organizacion.

Vilela (2014) en su tesis titulada: “Influencia del marketing interno en la
motivacion de los colaboradores de la empresa Bohler, Cercado de Lima”
desarrollada en la Universidad César Vallejo, en la facultad de ciencias
empresariales escuela académico profesional de marketing y direccién de
empresas, para obtener el titulo de licenciado en marketing y direccién de
empresas, cuyo objetivo fue demostrar la influencia del marketing interno en la
motivacion de los colaboradores de la empresa Boehler, Cercado de Lima, 2014,
en su investigacibn no experimental de disefio longitudinal, descriptiva

correlacional en una muestra de 15 colaboradores de la Empresa, concluye que:
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La aplicacion de estrategias de marketing interno influye en la motivacion
de los colaboradores de la empresa Bohler, ya que con el analisis de los
resultados observamos que 86.7% de los colaboradores se sienten satisfechos
con su trabajo demostrandose que las estrategias de marketing interno que se
aplican en la empresa Bohler influyen positivamente en la motivacion de los
colaboradores. Por lo que se recomienda continuar implementando programas
de atencion de necesidades dirigidos a los colaboradores ya que dichos
programas estan influyendo positivamente en la percepcion de la empresa, los

mismos que se sienten satisfechos con éstos.

Garcia (2014) con su tesis titulada: “El endomarketing y la calidad de
servicio brindada a los clientes externos de la caja municipal de ahorro y crédito
de Trujillo - agencia Espafa” desarrollada en la Universidad Nacional de Truijillo
en la facultad de ciencias econOmicas, para obtener el titulo de licenciada en
administracion, cuyo objetivo fue determinar la influencia del endomarketing en
la calidad de servicio brindada a los clientes externos de la caja municipal de
ahorro y crédito de Trujillo - agencia Espafia. El disefio de la investigacion es no
experimental de corte transversal con una muestra de 222 clientes externos, se

concluye que:

Los resultados muestran que los colaboradores de la agencia Espana
tienen altos niveles de involucramiento con caja Trujillo y al mismo tiempo se
encontré que los clientes externos perciben que hay también altos niveles de
calidad en los servicios que se presta. Sin embargo, este vinculo de lealtad tiene
algunas deficiencias que se desarrollan debido al desacuerdo con el sueldo que
perciben, las escasas oportunidades de ascenso. Se recomienda la creacion y
aplicacion de un plan de Endomarketing, el mismo que permitira fortalecer las
relaciones internas de caja Trujillo, beneficiando también al cliente externo al

brindar un servicio de calidad.
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2.2. Desarrollo de latematica correspondiente al tema investigado

2.2.1. Bases teoricas de gestion de recursos humanos

2.2.1.1. Definiciones de la gestion de recursos humanos

Chiavenato (2017) define: “Los cinco subsistemas forman un proceso
global y dinamico mediante el cual se capta y atrae a las personas, se les
integra a sus tareas, retiene en la organizacion, y se les desarrolla y evalua”
(p.101).

Dessler y Varela (2017) la definen como: “El proceso de contratar,
capacitar, evaluar, remunerar a los empleados, asi como atender sus

relaciones laborales, su salud y seguridad” (p. 4).

Ibafiez (2011) afirma: “Son el potencial humano de la empresa, el
recurso mas importante. Es la inteligencia humana en la organizacion

empresarial, el cerebro de la organizacién” (p. 31).

Mondy (2010) al respecto dice:

La administracién de los recursos humanos implica coordinar la
participacion de individuos para el logro de los objetivos
organizacionales. En consecuencia, los administradores de todos
los niveles deben interesarse en el area de recursos humanos.
Basicamente, todo administrador hace que se logren cosas a
través de los esfuerzos de otros; esto requiere de una
administracion eficaz de los recursos humanos. Los individuos que
tratan con los aspectos de los recursos humanos se enfrentan a
una multitud de desafios, los cuales van desde una fuerza de

trabajo que cambia de manera constante. (p. 101).

La gestion del talento humano, es un factor importante tal manera que

se debe tomar en cuenta dentro de las organizaciones, los autores lo resaltan
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2.2.1.1.

y sefialan que las personas son partes de las organizaciones para una
realizacion dentro de la empresa, asimismo, sefialan que estas personas son
el potencial de una organizacion ya que ingresan, permanecen y participan

innovando a su vez que el hombre sera siempre el origen de todas las cosas.

Importancia de la gestion de recursos humanos

Respecto a la importancia de la gestién de los recursos humanos, se

puede citar a los siguientes autores:

Chiavenato (2017) afirma: “Sin organizaciones ni personas
indudablemente no habria area de recursos humanos; en realidad es dificil

separar las organizaciones de las personas y viceversa” (p. 3).

Ibafez (2011) afirma: “El potencial humano, especialmente los niveles
de mando medio y alto, es el mas importante en la empresa, ya que, gracias
a su naturaleza expresada en su esfuerzo fisico y mental, se logran los

objetivos propuestos por la organizacion” (p. 19).

Alles (2008) menciona que la administracion de recursos humanos es
muy importante para distintos tipos de area, tal como lo explica es muy
importante saber con qué clases de herramientas trabajar porque a ello si
tomamos una decision equivocada esto con lleva a la alta rotacion de personal
insatisfecho lo cual generara que el trabajador no esté comprometido, no esta

capacitado en el cual luego no esté en un buen nivel contraeria a una rotacion.

Werther y Davis (1996) dicen que:

El propdsito de la administracion de los recursos humanos es usar
de manera eficaz y eficiente todos sus recursos, en especial el
humano. Un uso mas eficaz de sus recursos significa producir
bienes y servicios aceptables para la sociedad. Un uso mas eficiente
implica que la organizacion debe utilizar solo la cantidad minima de

recursos necesarios para la produccién de bienes y servicios. (p. 9).
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Chiavenato (2000) dice:

La gestidn de los recursos humanos, produce impactos profundos en las
personas y las organizaciones. La manera de tratar a las personas,
buscarlas en el mercado, integrarlas y orientarlas, hacerlas trabajar,
desarrollarlas, recompensarlas o0 monitorearlas y controlarlas en otras
palabras, administrarlas en la organizacion, es un aspecto fundamental

en la competitividad organizacional. (p. 158).

Los autores remarcan la importancia de la participacion del recurso humano,
a traveés de la eficiencia y eficacia en la organizacion, hara que ésta sea productiva,
de aqui la importancia para que las organizaciones consideren dentro de su

estructura organica a la administracion de recursos humanos.

2.2.1.2. Caracteristicas de la gestion de recursos humanos

Chiavenato (2017) considera que:

La administracion de los recursos humanos consiste en la planeacion,
la organizacion, el desarrollo, la coordinacion y el control de técnicas
capaces de promover el desempefio eficiente del personal, en medida
gue la organizacion representa el medio que permite a las personas que
colaboran en ella alcanzar los objetivos individuales relacionados

directamente o indirectamente con el trabajo. (p. 122).

Chiavenato (2017) refiere:

A través de la capacitacion se trata de proporcionar mayores
oportunidades, para mejora 0 adquirir conocimientos y experiencias que
puedan generar nuevas ideas para el desarrollo organizacional y del
mismo trabajador (...) hay personas u organizaciones empresariales
gue estan dispuestos a mejorar el servicio, con lo que surge a si el

mercado de mano de obra calificada. (p. 21).
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Chiavenato (2017) considera: “Las politicas son reglas establecidas
para dirigir funciones y garantizar su desempefio de acuerdo con los objetivos
deseados” (p.102).

- Las politicas de integrar el capital humano, explica las condiciones bajo
gué condiciones debemos reclutar y bajo que técnicas prefiere una
organizacion donde en base a criterios de seleccion y como es en base

a sus actitudes.

- Las politicas de recursos humanos, determina los requisitos basicos

para el desempefio de obligaciones dentro de la organizacion.

- Las politicas de retener el capital humano, cuenta de los criterios de la
remuneracion para que tengan consideracion acerca del proceso de
avaluar el puesto y dicho se vea reflejado en la remuneracion como

mantener la fuerza del trabajo dentro de la organizacion.

- Las politicas de desarrollo de recursos humanos, es el criterio del
diagnéstico y la renovacion contante de la fuerza del trabajo para ello se
ve el criterio de relaciones a largo plazo por lo consiguiente la creacion
del desarrollo de condiciones con la capacidad de garantizar la

excelencia.

- Las politicas de evaluar el capital humano, permite seguir con la
informacion que sea provechosa para el analisis cualitativo y cuantitativo

en base a disponibilidad de la organizacion.

- El potencial humano (...) es importante en la empresa ya que gracias a
la naturaleza expresada en su esfuerzo fisico y mental se logran sus

objetivos que son propuestos para la organizacion.
El talento humano no puede ser considerado como propiedad de la

organizacién, son patrimonio personal, los conocimientos las habilidades las

experiencias del ser humano implican una cierta disposicion. Las experiencias
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y los conocimientos y las habilidades son intangibles, se manifiesta a través
de la conducta responsable de las personas si prestan servicios a cambio de

una remuneracion

En la actualidad las personas aportan sus conocimientos son proactivos
capaces de realizar de innovar de emprender, la gestion del talento humano
ayuda a que estas personas puedan desarrollarse sus habilidades cognitivas
para el desarrollo de la empresa, por ello se establece una serie de politicas
gue estan de la mano con la organizacion y todos estos procesos o politicas
ayudan a gestionar a las diferentes organizaciones de igual manera es con

las personas.

2.2.1.3. Funciones de la gestion de recursos humanos.

Martin (1995) respecto a las funciones de los recursos humanos dice:

Las puntualiza en tareas como coordinar y canalizar el plan o la
estrategia de comunicacion de la organizacion; gestionar acciones
encaminadas a mejorar la imagen publica; potenciar, desarrollar y
difundir la actividad de comunicacion; conseguir que esta sea clara,
veraz, transparente; mantener estrecha relacién de colaboracion
con los medios y verificar y controlar la calidad e incidencias

informativas y publicitarias de todas las acciones de comunicacion.
(p. 4).

Por otro lado, Porret (2007) dice que el departamento de recursos humanos

desarrolla las siguientes funciones:

- Organizacion del personal, consiste en determinar la estructura del

personal dependiendo del modelo de Organizacién empresarial elegido.

- Planificacion de recursos humanos, en esta funcion se incluye tareas
variadas tales como prevision de las necesidades de personal en un

plazo medio o largo, ordenacion de los puestos de trabajo para, segun
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esta organizacion, analizar os planes de carrera de sistema tributarios,

organizacion.

- Reclutamiento y seleccion, en el caso de que la empresa deuda
incorporar mas personal a su plantilla deber& elegir primero la cantera
de candidatos y posteriormente iniciar el proceso para elegir a aquel o

aquellos que se vayan incorporar a la organizacion.

- Formacion esta funcion tiene corno objetivo dotar al personal de la
flexibilidad necesaria para poder adaptarse a los cambios tanto
originados en seno de la empresa como aquellos que vengan dados del

exterior.

- Sistema de comunicacion interna, mediante esta funcion se elaboran los
medios para que la transmisiéon de informacion sea fluida y llegue

oportunamente, para lo cual debera disefiar los canales que manara

esta.
PRESIDENCIA
»
Direccion Direccion Direccion Direccidn de
Industrial Comercial Financiera Recursos humanos
& Departamento &
de recursos
v Departamento Departamento
¥ de recursos humanos de
Fabrica : - humanos de Ia la fabrica 2 de recursos
1 Fabrica Fabrica g humanos de
2 3 fabrica 1 la fabrica 3

Figura 1. Estructura organizacional en la que se centraliza la funcion de recursos

humanos.

En algunas organizaciones, el area de recursos humanos esta
centralizada como se muestra en la figura 1 y en otras, dispersas
geogréaficamente, esta descentralizada, como se ve en la figura 2. Los

departamentos de recursos humanos de cada fabrica o unidad reportan
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directamente al responsable de la fabrica o de la unidad, y reciben asesoria
o consultoria de la direccion de recursos humanos, que planea, organiza,
controla y asesora a los departamentos de recursos humano, los cuales

reciben érdenes de los responsables las fabricas o unidades.

PRESIDENCIA
|
v v v v
Direccion Direccion Direccion Direccion de
Industrial Comercial Financiera Recursos humanos

-

Departamento Departamento Departamento

Fabrica 3

de recursos de recursos de recursos
humanos de a humanos de la humanos de
fébrica 1 fabrica 2 la fabrica 3

Figura 2. Estructura organizacional en la que se descentraliza la funcién de recursos

humanos.

En algunas organizaciones, el departamento del area de recursos
humanos se sitia en el nivel institucional, cuya posicién en la estructura
organizacional corresponde al nivel jerarquico de direccién, siendo por lo

tanto un area de decisién, como se muestra en la figura 3.

PRESIDENCIA
* * * - w -
Direccion Direccion Direccion Direccion de
Industnial Comercial Financiera Recursos humanos

Figura 3. Estructura organizacional en la funcion de recursos humanos se encuentra

en el nivel institucional.
En otras organizaciones, el departamento de recursos humanos se

encuentra en el nivel intermedio, por o que no toma decisiones, en este caso

se reporta a un departamento resolutivo, por lo general ajeno a sus
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2.2.1.5.

actividades, como se aprecia en la figura 4. Las decisiones tomadas en la alta
direccién no siempre consideran los aspectos relacionados con recursos
humanos por carencia de un profesional competente. Los asuntos del
personal los resuelve algin elemento de la direccion que desconoce la

complejidad del problema.

PRESIDENCIA
v v v v
Direccidn Direccion Direccién Direccidn
Industrial Comercial Financiera administrativa

|

Departamento de
recursos humanos

Figura 4. Estructura organizacional simple en donde la funcién de recursos humanos

se encuentre en nivel intermedio.

Las funciones estratégicas de los recursos humanos, son aquellas
desarrolladas en la gestion de personal y que tienen un impacto
organizacional de largo plazo y de elevada importancia en el desempeiio de

las funciones del cliente interno.

Caracter situacional de la administracion de los recursos humanos.

Al respecto, Chiavenato (2011) dice que no existen leyes o principios
universales para la administracion de recursos humanos. El area de recursos
humanos es situacional, es decir, depende de la situacidon organizacional: del
ambiente, la tecnologia empleada en la organizacion, las politicas
disponibles. A medida que varian estos elementos, cambia también la forma
de la organizacion. A ello se debe el caracter situacional del area de recursos
humanos, que no se compone por técnicas rigidas e inmutables, sino por
técnicas muy flexibles y adaptables, sujetas a un desarrollo dinamico. Un
esguema exitoso del area de recursos humanos de una organizacion en una

época determinada puede no tener éxito en otra organizacion, o en la misma,
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pero en otra época, debido a que las cosas cambian, las necesidades se
modifican y el area de recursos humanos debe tener en consideracion el
cambio constante en las organizaciones y sus ambientes. Por otro lado, el
area de recursos humanos no es un fin en si mismo, sino un medio para
alcanzar la eficiencia y eficacia de las organizaciones mediante las personas,
lo que permite condiciones favorables para que estas Ultimas logren sus

objetivos individuales.

En algunas organizaciones dispersas geograficamente, el area de
recurso humano esta centralizada, como se muestra en la figura 5 y la tabla
1 los departamentos de recursos humanos ubicados en cada fabrica o unidad,
aunque se encuentre en puntos distintos, se subordinan directamente a la
direccion de recursos humanos con autoridad sobre esos departamentos, los

cuales son prestadores de servicios en las fabricas o unidades respectivas.

h! \ |
. \ ]Grg a- | || II
Pdiwnel | Departa- Marcado Macro-

\
1
. n )
indw_ujiy Cargo |IEEC':":'“|| o e laboral ambiante II

— J ) ) /
——— // /ff

Figura 5. Los diversos niveles de referencia del area de recursos

humanos.

39



Tabla 1
Algunas técnicas del area de recursos humanos con los ambientes internos y

externos.

Técnicas utilizadas en el ambiente Técnicas utilizadas en el ambiente

externo

interno

Estudio del mercado de trabajo
Reclutamiento y seleccién
Investigacion de  salarios vy
prestaciones

Relaciones con los sindicatos
Relaciones con cantidades de
formacion profesional

Legislacion laboral

Andlisis y descripcién de puestos
Valuacion de puestos
Capacitacion

Evaluacién del desempefio

Plan de vida y carrera

Plan de prestaciones sociales
Politica salarial

Higiene y seguridad

El caracter de los recursos humanos depende de la situacion
organizacional: del ambiente, la tecnologia empleada en las organizaciones,
las politicas y directrices vigentes la filosofia administrativa preponderante,
mas no de parametros establecidos. Por lo que es necesario conocer la

situacion actual de una organizacion para definir el caracter de la misma.

2.2.1.6 El &rea de recursos humanos como proceso

Chiavenato (2011) dice:

El area de recursos humanos tiene un efecto en las personas y en las
organizaciones. La manera de seleccionar a las personas, de reclutarlas
en el mercado, de integrantes y orientarlas, hacerlas producir,
desarrollarlas, recompensarlas o evaluarlas y auditarlas, es decir, la
calidad en la manera de gestionar a las personas en la organizacion, es
un aspecto crucial en la competitividad organizacional. Los procesos
basicos en la gestion de personas son cinco: integrar, organizar, retener,

desarrollar y evaluar. (p.161).

En una vision sistémica, los cinco procesos se consideran subsistemas de un

sistema mayor como se ve observa en la siguiente figura.
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Procesode - - Proceso de
organizacion retencion
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Proceso de Proceso de
desarrollo 5 evaluacion

Figura 6: Los cincos subsistemas en la gestion de personas y

su interaccioén

Los ciclos de la gestion de personas se cierran en cinco procesos
bésicos: integracién, organizacion, retencion, desarrollo y control de
personas., integrar, organizar, retener, desarrollar y controlar a las personas
son cinco procesos intimamente interrelacionados e interdependientes. Por
su interaccion, todo cambio en uno de ellos ejerce influencia en los demas, la
cual realimentara nuevas influencias y asi sucesivamente, con lo que genera

ajustes y acomodos en todo el sistema.
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Tabla 2
Los cincos procesos basicos en la gestion de recursos humanos.
Proceso Objetivo Actividades

- Investigacion del mercado de
Atraccion (o Quienes trabaja en recursos humanos.
provision) la organizacion - Reclutamiento de personas

- Seleccion de personas

] - Integracion de las personas.
Que haran las o
L - Disefio de puestos
Organizacion personas L .
L - Descripcién y analisis de puestos
en la organizacion .
- Evaluacion del desempefio

Como conservar a y o
- Remuneracion y retribuciones

las
y - Prestaciones y servicios sociales
Retencion personas que . _ _
_ - Higiene y seguridad en el trabajo.
trabajan

L - Relaciones sindicales
en la organizacion

Como preparar y o
- Capacitacion
Desarrollo desarrollar a o
- Desarrollo organizacional
las personas

Como saber lo que - Banco de datos/ sistemas de
Evaluacion son y lo que hacen informacion controles- constancias-
las personas productividad- equilibrio social.

Los cincos subsistemas forman un proceso global y dinamico mediante
el cual se capta y atrae a las personas, se las integra a sus tareas, retiene en
la organizacion, y se les desarrolla y evalta. El proceso global no siempre
presenta la secuencia anterior debido a la intima interaccion entre los
subsistemas y a que esos cincos subsistemas no estan relacionados entre si
de manera Unica y especifica. Son contingentes y situacionales; varian de
acuerdo con la organizacibn y depende de factores ambientales,
organizacionales, humanos, tecnoldgicos, etcétera. Son muy variables v,
aunque interdependiente, si uno de ellos cambia o se desarrolla en una
determinada direccion no significa que los demas lo hagan exactamente en

la misma direccion y en la misma medida.
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2.2.1.4. Teorias relacionadas a la gestion de los recursos humanos

Teoria de la gestion de los recursos humanos de Chiavenato (2017)

Chiavenato (2017) explica que la importancia de la conducta humana

depende de dos factores fundamentales.

- La conducta es derivada de la totalidad de factores, las personas se
comportan de acuerdo con la situacion total que comprende de los
hechos y eventos que constituyen el ambiente.

- Es un patrén que se encuentra organizado de las percepciones de cada
individuo y este determina la manera de ver o percibir los elementos del
ambiente. Los hechos, eventos tienden la caracteristica de un campo
dinamico donde cada miembro tiene una interaccién con los demas que
influye de los otros es llamado campo psicologico personal.

- Percibe, interpreta en relacion con el ambiente externo y este a su vez

es relacionado con sus necesidades actuales.

Teoria de la gestion del recurso humano de Ibafiez (2011)

Ibafiez (2011) define:

Toda organizacion social, especialmente la empresa, para lograr
sus objetivos requiere de una serie de recursos disponibles y de
calidad, ademas de consultar los tres aspectos fundamentales para
la toma de decisiones que, aplicados correcta y oportunamente,
permiten o facilitan alcanzar los objetivos con la maxima eficiencia 'y

el menor esfuerzo (p. 18).

El autor en su teoria, indica tres aspectos fundamentales de los recursos

humanos:

Aspecto legal, comprende la declaracion universal de los derechos del

hombre trabajador, la ley general del trabajo, el reglamento interno de la
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empresa los cuales deben ser consultados antes de tomar una decision en el

area.

Aspecto técnico, las funciones especificas del area del talento humano
reclutamiento y seleccién de persona, administracion de sueldos, salario,

desarrollo personal entre otros, especifica el potencial humano n la empresa.

Aspecto humano, no solo el esfuerzo o la actividad humana quedan
comprendidos en este aspecto, sino también el trato humano entre otros
factores relacionados a diversas actitudes emocionales del trabajador,
conocimientos, experiencias, motivacion intereses vocacionales, aptitudes,
actitudes. El reconocimiento y comprension de estos factores permitird que
en las comunicaciones empresa — trabajador existan buenas relaciones

humanas lo que conllevara al logro de los objetivos organizacionales.

Teoria de los recursos humanos de McGregor (1996)

Las emergentes teorias de recursos humanos revisan el papel de la
variable “participacién”, que pasa de ser un instrumento para “relajar’ la
resistencia del trabador a aportar fuerza de trabajo y capacidad técnica al
proceso productivo, a constituir un elemento esencial del proceso productivo
dirigido a incorporar las competencias de todos los integrantes de la

organizacién a la toma de decisiones.

Teoria X

- Se basa en ciertas concepciones y premisas erréneas o distorsionadas
acerca de la naturaleza humana.

- La motivacion primordial del hombre son los incentivos econémicos
(salario)

- Como estos incentivos son controlados por la organizacion, el hombre
es un agente pasivo que requiere ser administrado, motivado y
controlado por ella.

- Las emociones son irracionales y no deben interferir el propio interés del
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2.2.1.5.

individuo.
- El' hombre es perezoso por naturaleza y debe ser estimulado mediante

incentivos externos.

Teoriay

El gasto de esfuerzo fisico y mental en el trabajo es tan natural como

jugar o descansar.

El control externo y la amenaza de castigo no son los Unicos medios
para producir esfuerzo en la obtencion de los objetivos organizacionales. Las
personas aplicaran la autodireccion y el autocontrol para alcanzar los

objetivos con los que se han comprometido.

El nivel de compromiso con los objetivos es proporcional a la magnitud

de las recompensas asociadas con su logro.

Bajo las condiciones apropiadas, los seres humanos promedio no solo

aprenden a aceptar sino también a buscar responsabilidad.

Dimensiones de los recursos humanos

. Provision de personas

Chiavenato (2017) considera: “Criterios de seleccidn de recursos
humanos y estandares de calidad para la admisién, en cuanto a aptitudes
fisicas e intelectuales, experiencia y potencial de desarrollo, que tengan en

cuenta el universo de puestos dentro de la organizacion” (p. 102).

Dessler y Varela (2017) mencionan: “Se deberia contratar; reclutar a
posibles trabajadores, seleccionarlos, capacitarlos y desarrollarlos;
establecer normas de desempefio para ellos, asesorarlos y remunerarlos” (p.
4).
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Ibafiez (2011) afirma: “El proceso encargado de atraer a un conjunto de
personas, con determinadas caracteristicas, e inducirlas a que se sometan a
determinadas pruebas, a efecto de recoger uno o varios entre los mejores” (p.
85).

. Organizacién de personas

Chiavenato (2017) refiere: “Criterios de planeacion colocacion y
movimiento interno de los recursos humanos que consideren la posicion
inicial y el plan de carrera, que definan las posibilidades futuras dentro de la

organizacion” (p.103).

Dessler y Varela (2017) afirman: “Asignar una tarea especifica a cada
subalterno, establecer departamentos delegar funciones en los subalternos,
determinar canales de autoridad y comunicacion coordinar el trabajo de los

subalternos” (p. 4).

Ibanez (2011) manifiesta: “Se da adaptacion a los talentos humanos a
un nuevo entorno, pues a veces es necesaria esta adaptacion, ya que las
reglas no cambian en la organizacion formal y es necesario suplir algunas

carencias” (p. 113).

. Retencion de las personas

Dessler y Valera (2017) definen: “Determinar qué tipo de personal se
deberia contratar: reclutar a posibles trabajadores, seleccionarlos,
capacitarlos y desarrollarlos; establecer normas de desempefios para ellos,

evaluar su desempefio asesorarlos y remunerarlos” (p. 4).

Chiavenato (2017) dice: “La retencion de recursos humanos exige una
serie de cuidados especiales, entre los cuales sobre salen los planes de
remuneracion econdmica, de prestaciones sociales, y de higiene y de

seguridad en el trabajo” (p. 236).
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D. Desarrollo de las personas

Dessler y Varela (2017) definen: “Establecer metas y normas, elaborar

reglas y procedimientos, desarrollar planes y pronosticos” (p. 4).

Chiavenato (2017) dice: “Criterios de diagndstico y programacion de
formacién y renovacion constantes de la fuerza de trabajo para el desempefio

de sus labores” (p. 104).
E. Evaluacion de personas
Chiavenato (2017) menciona:
Debe ser eficiente y eficaz, la eficiencia consiste en hacer bien las
cosas: saber entrevistar aplicar examenes de conocimientos validos
y precisos, la eficacia consiste en obtener resultados y lograr los

objetivos: convocar a los talentos mas destacados para la empresa.
(p. 160).

Ibaniez (2011) refiere: “La evaluacion del talento humano sirve también para
determinar las necesidades de formacion y desarrollo, tanto para el uso individual

como para la organizaciéon” (p. 199).
2.2.2. Bases teodricas de la fidelizacién de los clientes
2.2.2.1. Definiciones de la fidelizacion de los clientes

Simonato (2009) dice: “Fidelizar es una accion dirigida a conseguir que
los clientes mantengan relaciones comerciales estrechas y prolongadas con

la firma a largo plazo” (p.56).

a7



Alet (1996) define que:

La fidelizacion refleja hasta qué punto el cliente permanecera fiel a una
marca a pesar de los cambios que ésta pueda experimentar, tanto en su
precio como en sus atributos, y, por tanto, en qué medida es vulnerable
ante la competencia. Siguiendo esta linea se puede definir como una
medida de la vinculacion del cliente a la marca o empresa que refleja la
probabilidad de que un cliente cambie a otra marca, en especial cuando

se modifica alguna caracteristica en funcionamiento o precio. (p. 85).

Ledn (1991) dice:

La fidelidad es el resultado de numerosos factores como la experiencia
de uso, el reconocimiento, las asociaciones de marca y la calidad
percibida, siendo el mas importante la experiencia de uso, ya que no
puede existir fidelidad hasta que el producto no ha sido comprado y
probado, por el contrario, si puede existir sin que necesariamente derive
de los otros factores. La gran proximidad existente entre la experiencia
de uso y la fidelidad, hace que esta ultima sea diferente a las otras
dimensiones de la marca en modo cualitativo. En este sentido hay
autores que van mas all4 al decir que ademas de ser necesaria la
existencia de una experiencia de compray uso, también tiene que existir
un habito de consumo. Este habito puede generarse por mecanismos
de caracter fisioldgico, por un proceso de aprendizaje y socializacion
familiar o a través de la realizacién de un proceso racional de eleccion,
en este dltimo caso se produciria una dependencia de caracter

psicoldgico. (p.123).

Existen ciertos factores que permitiran crecer y perdurar ellos son: captar,
retener y fidelizar. La fidelidad se expresa por los comportamientos de consumo y
se explica por las actividades favorables de los clientes hacia la empresa. Es por
esto que las empresas deben aprender a desarrollar una relacion con el cliente
equilibrado a lo largo de su ciclo de vida. Fidelizar es destacar a aquellos clientes
gue la empresa considera vital e indispensable mantener en su cartera y para ello
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deben centrar en ellos los esfuerzos y recursos. Los clientes son el activo mas
importante para una empresa. Estos se encuentran expectantes de recibir nuevas
y constantes experiencias por parte de la empresa, estas experiencias afectan lo
gue son de las personas, lo que pueden lograr, sus objetivos. La maximizacion de
la experiencia es lo que generara la preferencia del cliente y por ende su fidelidad

hacia la empresa o el producto.

2.2.2.2. Estrategia de la fidelizacién del cliente interno.

Chiavenato (2000) sobre la existencia de las estrategias de fidelizacion de

personal, dice:

Uno de los resultados que arrojo la prueba piloto fue la imprecision en
las respuestas, debido a la inexistencia de un plan organizacional
concreto que definiera las estrategias de retencion y el procedimiento a
seguir para su implementacion. Por tal razon, en el instrumento definitivo
se opté por comenzar la indagacion buscando que los entrevistados
indicaran las estrategias de retencion existentes en sus firmas. Luego
se preguntdé por su inclusiébn en un plan organizacional concreto,
procedimientos de aplicacion y criterios de identificacion de aquellas

personas claves a quienes se pretendia retener. (p.13).

Criterios de
identificacion =~ — _ _ _

Plan
Organizacional

Personas
claves

s Procedimientos de
aplicacion

Estrategias de
retencion

Figura 7. Planes de retencién y personas claves.
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Es necesario fomentar una relacién fluida entre el empleado y su superior
directo, ya que esta relacion es la que realmente sopesara su permanencia futura

en su lugar de trabajo.

2.2.2.3. Importancia de la fidelizacion del cliente interno.

Bansal, Mendelson y Sharma (2001) indican:

Los empleados satisfechos se pueden tener clientes satisfechos. Para
lograr la satisfaccion de los empleados hay factores de gran importancia
e influencia. Se necesita seguridad en el trabajo, el desarrollo continuo
de la empresa para transmitir sus valores, cultura, mision y asi tener un
grupo de empleados leales, el reconocimiento, informacién compartida,
empowerment, que es el poder delegado a los empleados para tomar
determinadas decisiones, entre otras. Todas estas son practicas que
debe llevar a cabo recursos humanos. Cuando esto se logre, se
obtendra lealtad del cliente interno, satisfaccion en el trabajo, y
confianza en la gestién. Asi al llevar a cabo estas estrategias del
Marketing interno, el cliente interno tendra un comportamiento orientado
al cliente externo, logrando asi calidad de los servicios externos,
satisfaccion del cliente, y finalmente la fidelidad del mismo.
Demostrando de esta manera como se lleva a la satisfaccion del cliente

externo por medio de la satisfaccion del cliente interno.

2.2.2.4. Condiciones para la fidelizacién de los clientes internos

Respecto a las condiciones que valora un colaborador para quedarse en
una empresa a laborar, Vineet (2011) dice: “El principal recurso y el mas
importante de una empresa es el recurso humano y como una empresa puede
llegar a ser exitosa valorando a los empleados situandolos en el primer lugar

y potencializando” (p. 48).

Actualmente, en muchas empresas los empleados son vistos como los

ultimos en la base de la piramide de importancia de una empresa, en algunos
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casos son considerados como “esclavos” que deben conformarse solo su
salario sin ningun derecho adicional, gozando todos los privilegios de la

empresa solo los directivos o altos ejecutivos.

Hay que entender que las empresas lograran los objetivos propuestos
cuando tengan a sus empleados motivados, valorados, respetados, en este

caso los colaboradores son mas productivos, leales.

Las empresas para lograr colaboradores mas productivos y fieles, deben
destinar recursos y tener planes de retencion de sus clientes externos, pero
también los debe tener para sus clientes internos pues también estan en
riesgo de irse para la competencia buscando mejores oportunidades y pueden
llevarse consigo el bien mas preciado de una empresa que es el conocimiento

de la empresa, su funcionamiento y sus fortalezas.

Segun, Nayar (2011) un plan de retencién y fidelizacion de los clientes

internos debe considerar lo siguiente:

- Ubicar al empleado en un puesto acorde a sus capacidades.

- Recompensarlo con un salario Justo

- Buenas condiciones fisicas y con las herramientas necesarias para la
realizacion de las labores

- Capacitarlo constantemente y firmarlo como persona y profesional.

- Considerar un plan de ascenso en su trabajo

- Brindarle las prestaciones sociales de acuerdo a ley

- Brindarle una seguridad laboral.

- Brindarle un clima de trato amable y respeto

- Realizar evaluaciones de desempefio con una retroalimentacion eficaz

- Tener reconocimiento por los logros alcanzados.
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2.2.2.5. Teorias relacionadas a la fidelizacion del cliente interno.

A. Teoria de la fidelizacion del cliente interno de Herzberg (2000)

Herzberg, formuld la teoria de los dos factores para explicar mejor el
comportamiento de las personas en el trabajo y plantea la existencia de dos

factores que orientan el comportamiento de las personas.

Factores higiénicos o factores extrinsecos

Estos factores estan relacionados con la insatisfaccion, pues se
localizan en el ambiente que rodean a las personas y abarcan las condiciones
en gque desempefian su trabajo. Como esas condiciones son administradas y
decididas por la empresa, los factores higiénicos estan fuera del control de
las personas. Los principales factores higiénicos son: el salario, los beneficios
sociales, el tipo de direccion o supervision que las personas reciben de sus
superiores, las condiciones fisicas y ambientales de trabajo, las politicas y
directrices de la empresa, el clima de relaciones entre la empresa y las
personas que en ella trabajan, los reglamentos internos, el estatus y el

prestigio, y la seguridad personal, etc.

Factores motivacionales o factores intrinsecos

Estos factores estan relacionados con la satisfaccion en el cargo y con
la naturaleza de las tareas que el individuo ejecuta. Por esta razoén, los
factores motivacionales estan bajo el control del individuo, pues se relacionan
con aquello que él hace y desempefia. Los factores motivacionales involucran
los sentimientos relacionados con el crecimiento y desarrollo personal, el
reconocimiento profesional, las necesidades de autorrealizacion, la mayor
responsabilidad y dependen de las tareas que el individuo realiza en su

trabajo.

Tradicionalmente, las tareas y los cargos han sido disefiados y definidos
con la Unica preocupacion de atender a los principios de eficiencia y de
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economia, suprimiendo los aspectos de reto y oportunidad para la creatividad
individual. Con esto, pierden el significado psicoldgico para el individuo que
los ejecuta y tienen un efecto de "desmotivacibn” que provoca apatia,
desinterés y falta de sentido psicoldgico, ya que la empresa solo ofrece un

lugar decente para trabajar

Se explica entonces que, para proporcionar motivacién en el trabajo,
Herzberg propone el “enriquecimiento de tareas”, también llamado
“‘enriquecimiento del cargo”, el cual consiste en la sustitucion de las tareas
mas simples y elementales del cargo por tareas mas complejas, que ofrezcan
condiciones de desafio y satisfaccion personal, para asi con el empleado

continGie con su crecimiento personal.

. Teoria de la jerarquia de necesidades de Abraham Maslow (1943)

Es una teoria psicolégica sobre la motivacion humana, posteriormente
ampliada. Maslow formul6 una jerarquia de las necesidades humanas y su
teoria defiende que conforme se satisfacen las necesidades basicas, los

seres humanos desarrollamos necesidades y deseos mas elevados.

La jerarquia de necesidades de Maslow se describe a menudo como

una piramide que consta de los siguientes niveles:

- Necesidades: Falta o ausencia de cosas que son necesarias para la
conservacion de la vida. Crean impulsos que hacen que se busque una
solucién para mitigar o eliminar las carencias que las originan. Por
ejemplo, la necesidad de respirar, beber o comer.

- Deseos: Son impulsos mas fuertes y especificas que las necesidades.
Estan orientados hacia la posesién o disfrute de algo concreto, que se
conoce bien, que se antoja 0 que ya ha probado ser efectivo.

- Motivaciones: Son fuerzas internas que impulsan al individuo a actuar
en determinada forma.

- Impulsos: Son acciones que se llevan a cabo sin mayor reflexion,

generalmente como resultado de actitudes o costumbres adquiridas.

53



- Estimulos: Son situaciones, acciones o palabras que, originadas por
alguien, incitan a obrar al sujeto receptor.

- Reacciones: Son la respuesta al estimulo recibido. Por ejemplo, el
reconocimiento a un trabajo bien hecho puede tener como respuesta el
mantenimiento o mejoramiento de la calidad lograda en el trabajo de

persona afectada.

C. Teoria de lafidelizacién del cliente interno Davenport (2000)

Cuando la demanda de trabajo es muy elevada, los empleados, que son
los propietarios del capital humano, ocupan una posicién dominante en el
mercado, no se conducen en modo alguno como activos, se comportan como
propietarios de un valioso bien, lo aportan cuidadosamente y exigen un valor
a cambio de su contribucion. En realidad, las personas en una empresa no
constituyen un costo, factores de produccion ni bienes, sino son inversores
en un negocio que invierten su capital humano y esperan conseguir un

beneficio por su inversion.

Latesis de los trabajadores como inversores desarrollada por Davenport
hace que los directivos de una empresa adopten esta metafora y no se
preocupen por reducir, contener y desplegar sus efectivos. Invertirdn su
propio capital humano determinando el modo de conseguir unos trabajadores
inversores indispensables; personas que obtengan tal valor de la
organizacién y entreguen tanto a cambio que la compafiia no podra sobrevivir

y menos aun prosperar sin ellos.

El concepto de los trabajadores como inversores en vez de costo o de
activo, pone de manifiesto el hecho de que el vinculo entre el empleado y la
empresa no depende del costo, del paternalismo o de una lealtad ciega. Por
el contrario, el lazo que une a las personas y las empresas se manifiesta en
la capacidad y voluntad de integrar los beneficios de ambas partes. La
relacion supone un provecho mutuo sin que ninguna de las partes progrese a

costa de la otra.
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Los empleados son el elemento vital del negocio, y mantenerlos
satisfechos ayudaran a su negocio prospere. Aqui estan los diez mejores

consejos para atraer, motivar y retener a los empleados adecuados:

Pagar a los empleados de manera justa y asi, a continuacion, obtener

gue se olviden de dinero.

- Tratar a cada uno de los empleados con respeto. Muéstreles que usted
se preocupa por ellos como personas, no sélo como trabajadores.

- Alabanza logros y trata: Tanto grandes como pequefos, Verbalmente y
por escrito, Por lo menos cuatro veces mas de lo que “criticar"
Inmediatamente (tan pronto como se ha observado) Publicamente y en
privado.

- Comunicar claramente los objetivos, responsabilidades y expectativas.
Nunca critiqgues en publico - reorientar en privado.

- Reconocer el desempefio adecuado y consistente.

- Involucrar a los empleados en los planes y decisiones, solicite ideas y
opiniones y fomente la iniciativa.

- Crear oportunidades para que los empleados a aprender y crecer.
Vincular los objetivos de la organizacién con los objetivos de cada
individuo en ella.

- Escuchar activamente a los empleados preocupaciones tanto laboral
como personal.

- Compartir informacion sin demora, de forma abierta y clara. Decir la
verdad con compasion.

- Celebre los éxitos y logros alcanzados, organizacionales y personales.
Crear una cultura organizacional que esta abierto, confiado y divertido.

2.2.2.6. Dimensiones de la fidelizacion del cliente interno.

Motivacion

Stoner (1996) define la motivacion como: “Una caracteristica de la

psicologia humana, incluye los factores que ocasionan, canalizan y sostienen

la conducta humana. Lo que hace que las personas funcionen” (p. 245).
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Barragéan, Castillo y Guerra (2009) plantea que: “Un empleado motivado, con
disposicion de trabajar, con adecuados intereses de responder a las
responsabilidades laborales, estd menos interesado en dejar la empresa, porque
Su estancia en la compafia sera mas segura” (p. 148)

Desde nuestra apreciacion, en esta definicion el autor da a entender que la
motivacion viene siendo como un motor si lo comparamos con un automovil, es
decir, que si las personas se encuentran motivadas estas funcionan como el
automovil, en caso contrario habria que empujarlas, pero este proceso nos gastaria
energia.

Retencién

Hatum (2011) dice: “La retencion del talento y su estrategia es una actividad
alineada con la estrategia de negocios de la empresa, cuyo objetivo es atraer,
desarrollar y retener empleados talentosos en los diversos niveles de la
organizacion” (p. 35)

Gonzales (2009) menciona que son: “Aquellas practicas administrativas
orientadas a no dejar ir a individuos ubicados en cargos claves dentro de la
empresa” (p. 8).

La retencion de los empleados debe ser una prioridad y debe llevarse a cabo
no solo desde el departamento de recursos humanos sino desde toda la
organizacion, es decir que debe estar vinculada directamente a la planeacion
estratégica de la empresa.

Compromiso

Robbins y Coulter (2009) dicen:

El compromiso organizacional es el grado en que un empleado se identifica
con una organizacion y sus metas, y desea mantener su relacién con ella.
Por tanto, involucramiento en el trabajo significa identificarse con un trabajo
especifico, en tanto que el compromiso organizacional es la identificacion
del individuo con la organizacién que lo emplea. (p. 79).
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Arias (2001) proponen una conceptualizacibn del compromiso
organizacional dividido en tres componentes: afectivo, de continuidad y
normativo; de esta manera la naturaleza del compromiso es,
respectivamente, el deseo, la necesidad o el deber de permanecer en la

organizacion.

El compromiso organizacional consiste, entonces, en aquellas actitudes
de los empleados por medio de las cuales demuestran su orgullo y
satisfaccion de ser parte de la organizacion a la que pertenecen. Significa
coloquialmente “ponerse la camiseta” de la empresa y verse como parte de
ella. Esta actitud es de gran beneficio para las organizaciones ya que significa
contar con personas comprometidas, trabajando no solo por alcanzar un

objetivo personal sino también por el éxito de la organizacion en general.

Identidad organizacional

Chiavenato (2017) sostiene:

La identidad refleja la personalidad de la empresa, sus excelentes
productos y servicios, las modernas instalaciones portentosas llevan a
una marca distintiva. Pero lo que realmente distingue a una organizacién

es su modo de vivir y comportarse, su mentalidad y su alma. (p. 129).

Daft (2015) sostiene: “La identidad es el conjunto de percepciones que se
tiene de una organizacion y son dadas por sus actitudes, creencias y valores.
Estos factores proporcionan un sentido de identidad en las personas,

generando en ellas un compromiso organizacional” (p. 376).

Gonzalez (2009) dice:

La Identidad organizacional es la personalidad de la entidad. Esta
personalidad es la conjuncién de su historia, ética y su filosofia de
trabajo, pero también esta formada por los comportamientos cotidianos

y las normas establecidas por la direccion, hecho que le otorga un
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caracter estratégico, asi mismo indica que la identidad en una empresa
la constituye todo aquello que permita distinguir a la empresa como

singular y diferente al resto. (p. 32).

Proactividad

Frankl (1946) define a la proactividad como: “La libertad para elegir
nuestra actitud frente a las circunstancias que nos ofrece nuestra propia vida.

Siempre podemos elegir como actuar” (p. 42)

Covey (2012) entiende en definitiva la proactividad como la capacidad
de liderar la propia vida. Ya sea que lo sepas o no, ha sido cuidadosamente
disefiada por ti. Las opciones, después de todo, son tuyas, ta eliges la
felicidad, tu eliges la tristeza, ta eliges la decision. Tu eliges la ambivalencia,
tu eliges el éxito, ta eliges el fracaso, tu eliges el valor, tu eliges el miedo. Sélo
recuerda que cada momento, cada situacion, ofrece una nueva opcion. Y, al
hacerlo, te da una oportunidad perfecta para hacer las cosas de manera

diferente, para obtener resultados mas positivos.

2.3. Definicion conceptual de la terminologia empleada

Ambivalencia

La ambivalencia es el estado de animo transitorio o permanente, en el que

coexisten faltas de emociones o sentimiento opuestos, como el amor y el odio.

Compensacion

La compensacion es la totalidad de los pagos que recibe el empleado por
sus servicios, y administrarla, es una de las tareas de recursos humanos mas
dificiles y desafiantes para la alta gerencia, porque tiene muchos elementos y
produce un impacto trascendental en las metas estratégicas de una

organizacion.
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Compromiso

El compromiso es entendido como el grado en que un colaborador se
identifica con la organizacion y el logro de sus objetivos y/o metas,

estableciendo una relaciéon de colaboracion bidireccional.

Desarrollo de personas

El rendimiento individual de las personas dentro de una organizacion el
cual la persona adopta nuevas ideas o creencias (formas de pensamiento) para

que posteriormente se vea reflejado en sus actitudes.

Disonancia

Hace referencia a la tension o desarmonia interna del sistema de ideas,
creencias y emociones (cogniciones) que percibe una persona que tiene al
mismo tiempo dos pensamientos que estdn en conflicto, o por
un comportamiento que entra en conflicto con sus creencias. Es decir, el término
se refiere a la percepcion de incompatibilidad de dos cogniciones simultaneas,

todo lo cual puede impactar sobre sus actitudes.

Evaluacion de personas

Mide el rendimiento de un trabajador para posteriormente pasar a una

toma de decisiones a ello se puede mencionar el incremento de sueldos.
Gestion del recurso humano
La capacidad de la persona que entiende y comprende de una manera

inteligente la forma de resolver en determinada ocupacion siempre asumiendo

sus debilidades, experiencias propias.
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Identidad

La identidad de un colaborador con la empresa, es entendida como el
conjunto de caracteristicas, valores y creencias con las que una empresa se
identifica y de diferencia con las demas organizaciones, mediante la practica de

Su ética, valores, creencias y cultura practicada por sus integrantes.

Motivacion

La motivacion laboral en entendida, como el proceso de estimular a un
colaborador para que realice sus funciones de manera satisfactoria, con el

mejor de los animos y de esta manera mejore su rendimiento en la empresa.

Proactividad

La proactividad, es entendida como la actitud que asumen ciertas
personas para atender a situaciones que necesitan ser controladas. En el area
administrativa la proactividad es muy valorado porque es la actitud que deben
tener los colaboradores como iniciativa, predisposicion, capacidad de respuesta

en el desarrollo de sus funciones.
Provision de personas

Es el atraer o la atraccion del mayor numero de candidatos potenciales,
calificado y capaces de ocupar una vacante dentro de una organizacion con el
fin de pertenecer en la organizacion.
Retencion de personas

Es retener a los mejores empleados para asi obtener la competitividad

maxima en cuanto al mercado, son los empleados valiosos los que llevan al

éxito a las organizaciones.
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CAPITULO 1lI
MARCO METODOLOGICO



3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de investigacibn es de tipo aplicado, porque busca resolver
determinados problemas practicos que surgen en la organizacion. Asimismo,
ayuda a mejorar y dar soluciones a los problemas. La investigacion aplicada se
encuentra estrechamente vinculada con la investigacion bésica, pues depende
de los resultados y avances de esta Ultima; esto queda aclarado si nos
percatamos de que toda investigacion aplicada requiere de un marco teorico.
Sin embargo, en una investigacion empirica, lo que le interesa al investigador,

primordialmente, son las consecuencias practicas

Mufioz (2011) afirma:

Pretenden aplicar los avances y resultados de la investigacion basica para
aprovecharlos en la generacion del bienestar de la sociedad. Aplican los
conocimientos que surgen de la investigacidbn pura para resolver
problemas de caracter practico, empirico y tecnolégico para el avance y

beneficio de los sectores productivos de la sociedad. (p. 26).

Respecto al nivel, la investigacion es de nivel explicativo, porque analiza la
influencia de una variable sobre la otra, es decir se analiza una causa y efecto

entre las variables.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) definen que los estudios
explicativos como: “Estos estudios van mas alla de la descripcién de conceptos
o fenobmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; estan

dirigidos a responder a las causas de los eventos fisicos o sociales” (p. 126)
Por otro lado, la investigacion, se desarrolla bajo los lineamientos del

enfoque cuantitativo porque se recolecta contextos y ocurrencias de los

fendmenos y asi comprobar ciertas suposiciones.
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Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sostienen: “La ruta cuantitativa es
apropiada cuando queremos estimar las magnitudes u ocurrencias de los

fendmenos y probar hipoétesis”. (p. 5).

Disefio de la investigacion

La presente investigacion se desarrolla bajo los criterios del disefio
experimental de tipo pre experimental con pre test y post test con un solo grupo
de investigacién, se aplico una prueba al inicio del estudio para medir los
conocimientos previos de los sujetos de estudio sobre la variable a medir.
También, se aplicé una prueba al finalizar el estudio con el fin de adquirir

resultados que puedan ser comparados y poder evaluar las diferencias.

Al respecto, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) lo definen como:
Los pre experimentos se llaman asi, porque su grado de control es minimo,
consiste en administrar un estimulo o tratamiento a un grupo y después
aplicar una medicién en una o mas variables para observar cual es el nivel

del grupo en estas variables. (p. 20).

Su representacion es:

G: O; X O,
Leyenda:
G : Grupo de estudio
O] : Pre prueba
X : Programa de gestién de recursos humanos
02 : Post prueba

Por otro lado, la investigacion es también desarrollada dentro del marco de
las investigaciones longitudinales, porque se ha obtenido datos en dos
momentos determinados, uno al inicio llamado pre prueba y otro al final lamada

post prueba.

63



Al respecto, Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) indican que: “En este
tipo de investigacion, recolectan datos a través del tiempo en diferentes
periodos, para hacer inferencias respecto al cambio, sus determinantes y
consecuencias. Tales periodos se definen anticipadamente, son, por lo tanto,

estudios de seguimiento” (p. 158).

3.2. Poblacion y muestra

Poblacién

En la investigacion se considera una poblacion de 15 clientes internos

pertenecientes al area de produccion de la Empresa Idea Muebles S.A.C. 2017

Respecto a la poblacion, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) lo
definen como: “El conjunto de todos los casos que lo concuerdan con una serie

de especificaciones” (p. 198).

El marco poblacional sujeto a la investigacién tiene como principales

caracteristicas:

- Personas altamente involucradas en los procesos de produccion de la
empresa.

- Personas que poseen mas de 3 afios laborando la empresa

- Personas que posean conocimientos acerca de la problematica estudiada

- Personas que pueden suministrar datos en informacion para elaborar el
diagnéstico y solucionar el problema planteado.

- Son considerados personal que necesite y requiere estrategias para la

fidelizacién de los mismos.

Este marco poblacional abarca entonces a un grupo de 25 clientes internos

gue laboran actualmente en la empresa Idea Muebles 2017.
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Muestra

La muestra esta conformada por 15 clientes internos que pertenecen al
area de produccion de la Empresa Idea Muebles S.A.C. 2017, que forman el
grupo al cual se le aplicara el programa de gestion de recursos humanos; siendo
una muestra censal, porque todos los elementos de la poblacion son

considerados como muestra.

Respecto a la muestra, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) dicen: “En
realidad, es pocas veces es posible medir a toda la poblacion, por lo que
tenemos o seleccionamos una muestra y, desde luego, se pretende que este
subconjunto sea un reflejo fiel del conjunto de la poblacion” (p. 132).

Asimismo, a la muestra de tipo censal se considera porque el tamafio de
la poblacion es pequefio y por ello se considera a toda la poblacion como parte
de la muestra.

Hayes (1999) define: “La muestra es toda la poblacion, se utiliza cuando
es necesario saber las opiniones de todas las personas o cuando se cuenta con
una base de datos de facil acceso” (p. 37).

3.3. Hipotesis

Hipotesis general

Ha. La aplicacion del programa de gestion de recursos humanos mejora la

fidelizacion del cliente interno de la empresa Idea Muebles.

Hipotesis especificas:

Hi. La aplicacion del programa de gestion de recursos humanos mejora la

motivacién del cliente interno en la empresa Idea Muebles.
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H2. La aplicacion del programa de gestion de recursos humanos mejora la

retencion del cliente interno en la empresa Idea Muebles.

Hs. La aplicacion del programa de gestion de recursos humanos mejora el

compromiso del cliente interno en la empresa Idea Muebles.

H4. La aplicacion del programa de gestién de recursos humanos mejora la
identidad organizacional del cliente interno en la empresa Idea Muebles.

Hs. La aplicacion del programa de gestion de recursos humanos mejora la

proactividad del cliente interno en la empresa Idea Muebles.
3.4. Variables — Operacionalizacién

Variable independiente: Programa de gestidén de recurso humano
Definicion conceptual del programa de gestion del recurso humano

Chiavenato (2017) afirma: “La gestién de recursos humanos, es un campo
de estudio relativamente nuevo, que paso y esta pasando por profundos
cambios y transformaciones” (p. 96).
Definicion operacional del programa de gestion del recurso humano

La variable programa de recursos humanos, se realiz6 un programa de seis
(5) sesiones, dicho programa tuvo una duracién de 5 semanas, durante los
cuales se desarrollaron charlas con los clientes internos del area de produccién
sobre temas enfocados en dimensiones de la variable, tales como, la provision

de personas, organizacion de personas, retencion de personas, desarrollo de

personas y evaluacion de personas.
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Variable dependiente: Fidelizacion de clientes internos

Definicion conceptual de fidelizacion de clientes internos

Vinelli (2011) al respecto dice:

Es un esfuerzo sistematico para fijar niveles de desempefio con objetivos
de planeacion para disefiar los sistemas de retroalimentacion de la
informacion, para comparar el desempefio real con esos niveles
predeterminados para establecer si hay desviaciones y medir su
importancia y para tomar las medidas tendientes a garantizar que todos los
recursos de la empresa se utilicen en la forma mas eficaz y eficiente posible

en la obtencion de los objetivos organizacionales. (p. 32).

Definicién operacional de fidelizacion de clientes internos

La variable fidelizacion de clientes internos, es una variable que se midio
en funcién de 5 dimensiones (motivacién, retencién, compromiso, identidad,
proactividad) 15 indicadores que fueron expresados en total 28 items que
conforman el instrumento, evaluandose en una escala estadistica de Likert de
la siguiente manera nunca, (1), casi nunca (2), a veces, (3), casi siempre (4) y
siempre (5), siendo tabulados con el estadistico SPSS para obtener resultados

satisfactorios que ayuden con la investigacion.
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Tabla 3

Operacionalizacion de la variable fidelizacién de clientes internos

Escala de Niveles

Dimensiones Indicadores items medicion y y

rangos
valores
Satisfaccion de las
necesidades Bajo: [26: 37)

Motivacion Reconocimiento Del1al 6 Medio: [37; 44)
Satisfaccion Alto: [44; 45)
economica
Marketing interno

y Opcidn de crecimiento Bajo.. [19; 22)

Retencion Del 7 al 12 Medio: [22; 24)

Beneficios - [24-
_ 1=Nunca Alto: [24; 25)
empresariales ,
Actitud proactiva 2= Casinunca
_ Del 13 al 3= A veces Bajo: [19; 21)

Compromiso  Confianza 17 4=Casi Medio: [21; 24)
Asertividad siempre Alto: [24; 25)
Percepcion S=Siempre

L Bajo: [16; 20)
. Ef Del 18 al .

Identidad clencia © , 28 a Medio: [20; 24)
Estabilidad y Alto: [24; 25)
permanencia
Destrezas

o Bajo: [19; 22)
Toma de decisiones Del 23 al

Proactividad e283 a Medio: [22; 24)

Liderazgo Alto: [24; 25)

3.5 Métodos y técnicas de investigacion

Métodos de investigaciéon

El método que se aplicO para esta investigacion, fue el método hipotético
deductivo porque hace procedencia de una verdad general de tal manera que llegue
a conocimientos de verdades especificas o particulares.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) dicen: “El hipotético deductivo, implica
que los cientificos sociales focalicen su atencién en probar hipétesis a partir de un
doble referente, el cuerpo conceptual y la realidad concreta que se estudié del otro”
(p. 125).
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Asimismo, demando la aplicacion de los métodos como el método inductivo
y deductivo, para analizar aspectos importantes en la investigacion como la
influencia del programa en la fidelizacion de los clientes internos del area de
produccion de la empresa.

Al respecto del método deductivo Behar (2008) dice: “Este método se
aplican los principios descubiertos a casos particulares a partir de la vinculacion
de juicios. Consiste en encontrar principios desconocidos, a partir de los

conocidos” (p. 38).

Finalmente, el método inductivo, Behar (2008) dice: “Este método crea
leyes a partir de la observacion de los hechos, mediante la generalizacién del

comportamiento observado” (p. 40).

Técnicas de investigacion

En esta investigacion se aplicaron diferentes técnicas, como las encuestas,
que permitié recoger datos de las unidades de analisis de los sujetos que
conforman la muestra. También se aplicé la entrevista con el responsable del
area y cada uno de los clientes internos del area de produccion para analizar su

percepcion de la aplicacion del programa de gestion de recurso humano.

Es la comunicacion establecida entre el investigador y el sujeto de estudio
a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el

problema propuesto.

Respecto a la encuesta, Naresh (2011) dice: “Las encuestas son un
conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa de la
poblacion o instituciones, con el fin de conocer estados de opinion o hechos
especificos” (p. 42).

Asimismo, se uso la observacién como técnica para analizar los sucesos,

fendmenos u hechos con dicho fin de obtener una determinada informacion.
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Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) dicen: “La observacién consiste
en la observar personas y de tal manera que son consiente de estas, siendo

objetos de la técnica” (p. 482).

Por otro lado, se usé el andlisis como técnica para saber si existe una

relacion entre variables de estudio.

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) dicen: “El andlisis es un proceso
ecléctico, que concilia diversas perspectivas, y sistematicos, mas no rigidos” (p.
466).

3.6. Descripcion de los instrumentos utilizados

Las técnicas para recoger datos son fundamentales en toda investigacion
de este tipo, recolectar la informacion necesaria para el desarrollo de estudio en
este caso fue utilizado el cuestionario el mismo que se utiliza para recabar
informacion secuencial y predefinida. El cuestionario fue estrictamente
sometidos a criterios de validez y asimismo confiabilidad que determinaron su

aplicabilidad en el recojo de datos.

Instrumento 1: Cuestionario de fidelizacién del cliente interno

Ficha técnica

Nombre : Cuestionario de fidelizacion del cliente interno
Autor . Elizabet Aguilar Ylaita

Elizabeth Sarai Bonifacio Castellares
Procedencia : Universidad Autonoma del Peru
Administracién > Individual
Duracion : 30 minutos
Aplicacion : Clientes internos del area de produccion.
Materiales : Papel y lapicero
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Descripcién

El cuestionario es una herramienta que sirve para evaluar las cinco
dimensiones de la fidelizacion del cliente interno dentro de la empresa como son
motivacién, retencién, compromiso, identidad y proactividad, El instrumento
consta de 28 items, de los cuales 6 items son para la motivacién, 6 items para
la retencion, 5 item para compromiso, 5 items para identidad, 6 items para
proactividad se utilizd la escala tipo Likert con 5 opciones y la puntuacion

maxima que se puede obtener del instrumento es 140.

Normas de aplicacion

La aplicacion consiste aplicar de manera individual, la persona tiene la
posibilidad de responder mediante 5 posibles respuestas a cada pregunta,
reafirmando que los resultados seran confidenciales. Se tuvo en cuenta los

siguientes criterios a desarrollar:

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

= N w D O

Nunca

Normas de calificacién

Para obtener los resultados, se suma los totales por dimension, el total
general por instrumento, el paso siguiente ubicar en la tabla de baremos
obtenidos a través de los puntos de corte considerando el 75 por ciento de la
desviacion estandar para definir la representacion sobre el programa de gestion

del recurso humano y sus dimensiones.
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3.7 Andlisis estadistico e interpretacién de los datos

Se realiz6 la encuesta a los 15 colaboradores del area de produccion, de
la empresa Idea Muebles en el afio 2017, antes de la aplicacién de programa y
después de la aplicacion del programa de gestion del recurso humano, para ver
su impacto en la fidelizacion de los clientes internos del area de producciéon de

la empresa.

Para la organizacion de resultados, se elabord una base de datos con la
informacion que se recogio de la muestra respecto a la variable fidelizacion de
los clientes del area de produccion; tanto en la pre prueba como la post prueba,
dichos datos fueron sometidos a un andlisis estadistico, para determinar la

influencia de la variable independiente sobre la dependiente.

Para evaluar el comportamiento de los datos recogidos y comprobar
potenciales dificultades en ellos, se procedidé a la elaboracion del analisis
exploratorio de datos. Con este analisis se verificO algunos supuestos
importantes como los valores externos, valores perdidos, descriptivas iniciales,

entre otros, se cumplen.

Para el andlisis descriptivo de las variables, se sumaron los puntajes y se
organizd su presentacion en medias, varianzas, desviacion tipica, maximos,

minimos, ademas de su distribucién y confiabilidad.
Para el analisis de los resultados se desarrollé la interpretacion de los
valores estadisticos y se establecié los niveles de influencia de una variable

sobre otra, contrastando las hipoétesis, aceptandolos o rechazandolos.

Se presentd tablas y figuras por variable, para evidenciar sus resultados
tanto en el pre test y en el post test.

Se discutio y contrasto los resultados obtenidos en la investigacion con los

resultados de otras investigaciones.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS



4.1. Validacion del instrumento

El instrumento de fidelizacién del cliente interno, fue validado a través de
criterios de jueces, considerados expertos en el tema que se viene investigando,
los cuales determinaron que el instrumento es aplicable. A continuacion, se

presenta los resultados obtenidos.

Tabla 4

Resultados de la validaciéon del cuestionario de fidelizacion de clientes.

Validador Experto Aplicabilidad
Mg. Mario Edgar Chura Alegre Tematico Aplicable
Dr. Luis Marcelo Quispe Metodol6gico Aplicable
Ing. Segundo Zoilo Vazquez Estadistico Aplicable

4.1.1. Andlisis de la fiabilidad de los instrumentos.

Para determinar los niveles de confiabilidad de los instrumentos de los
instrumentos se utilizé el estadistico Alfa de Cronbach, puesto que el
cuestionario presentado es de escala politomica en la modalidad de Escala de

Likert. Siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2) y nunca (1).

Tabla 5
Andlisis de confiabilidad del cuestionario de fidelizacibn de
clientes internos del area de produccién

Alfa de Cronbach N de elementos
,920 28

Conforme se aprecia en la tabla 5, el resultado de la aplicacion del
resultado estadistico alfa de Cronbach asciende a 0.920 el cual es mayor a 0.75
lo cual indica que el instrumento muestra una confiabilidad positiva muy alta,
razon por la cual se considera que el instrumento es aplicable en la

investigacion.
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4.2. Resultados descriptivos de la variable y dimensiones. Pre test.

Resultados descriptivos de la fidelizacion del cliente interno. Pre test.

Tabla 6
Resultados descriptivos de la fidelizacion del cliente interno. Pre test.

Clientes internos Porcentaje
Bajo 5 33,3
Medio 8 53,3
Alto 2 13,3
Total 15 100,0

Porcentaje

|
Bajo Medio Alto

Fidelizacion del Cliente Interno Pretest(agrupado)

Figura 8. Resultados descriptivos de la fidelizacion del cliente interno. Pre test.

Interpretacion

Se observa en la figura 8 que 8 clientes internos encuestados que
representa el 53.33% estiman a la fidelizacion del cliente interno en un nivel
medio, 5 clientes internos encuestados que representan al 33.33% indicando en
un nivel bajo y 2 clientes internos encuestados que representan el 13.33%, lo
estiman en un nivel alto. Esto evidencia que existe un problema ya que los
clientes internos no se consideran fieles a la empresa, por cuestiones de

compromiso y/o satisfaccion en la empresa.
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Resultados descriptivos de la fidelizacion del cliente interno. Post test.

Tabla 7
Resultados descriptivos de la fidelizacién del cliente interno. Post test.
Clientes internos Porcentaje
Bajo 1 6,7
Medio 4 26,7
Alto 10 66,7
Total 15 100,0
G0
2
[
E 4077
o
5
o

20—

26 B7%
5 GT%
n] T T
Baijo Medio Ao

Fidelizacion del Cliente Interno Post (agrupado)

Figura 9. Resultados descriptivos de la fidelizacion del cliente interno. Post test.

Interpretacion

Se observa en la figura 9 que 10 clientes internos encuestados que
representa el 66.67% estiman a la fidelizacion del cliente interno en un nivel alto,
4 clientes internos encuestados que representan al 26.67% indicando en un nivel
medio y 1 clientes internos encuestados que representan el 6.67%, lo estiman
en un nivel bajo. Esto evidencia que existe una buena fidelizacion de los clientes,
por aspectos que se mejoraron como la motivacién para desempefiar sus
funciones, las estrategias para retencién, su compromiso, la identidad y la

proactividad en su interactuar diario en la empresa.
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4.3. Resultados descriptivos de las dimensiones pre test y post test

Descripcion de las dimensiones de la fidelizacion del cliente interno. Pre

test.

Tabla 8

Resultados descriptivos de la dimension motivacién. Pre test.

Clientes internos Porcentaje

Bajo 5 33,3
Medio 8 53,3
Alto 2 13,3
Total 15 100,0

G0

Porcentaje

T
Bajo Medio Ao

Motivacion_pre (agrupado)

Figura 10. Resultados descriptivos de la dimensiéon motivacién. Pre test.
Interpretacion

Se observa en la figura 10 que 8 clientes internos encuestados que
representa el 53.33% estiman a la motivacion del cliente interno en un nivel
medio, 5 clientes internos que representan al 33.33% indicando en un nivel bajo
y 2 clientes internos que representan el 13.33%, lo estiman en un nivel alto. Esto
evidencia que existe un problema ya que los clientes internos no se encuentran

motivados para trabajar en la empresa.
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Tabla 9
Resultados descriptivos de la dimensién retencion. Pre test.

Clientes internos Porcentaje
Bajo 4 26,7
Medio 9 60,0
Alto 2 13,3
Total 15 100,0

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Retener_pre(agrupado)

Figura 11. Resultados descriptivos de la dimension retencion. Pre test.

Interpretacion

Se observa en la figura 11 que 9 clientes internos encuestados que
representa el 60% estiman a la retencién del cliente interno en un nivel medio, 4
clientes internos encuestados que representan al 26.67% indicando en un nivel
bajo y 2 clientes internos encuestados que representan el 13.33%, lo estiman
en un nivel alto. Esto evidencia que existe un problema ya que la empresa no
aplica estrategias para retener a sus clientes internos, permitiendo que se vayan
a la competencia con su bien mas preciado que es el conocimiento que estos

tienes de la empresa.
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Tabla 10
Resultados descriptivos de la dimension compromiso. Pre test.

Clientes internos Porcentaje
Bajo 8 53,3
Medio 6 40,0
Alto 1 6,7
Total 15 100,0

B0

Porcentaje

T
Bajo Medio Alto

Compromiso_pre (agrupado)

Figura 12. Resultados descriptivos de la dimension compromiso. Pre test.

Interpretacién

Se observa en la figura 12 que 8 clientes internos encuestados que
representa el 53.33% estiman al compromiso del cliente interno en un nivel bajo,
6 clientes internos encuestados que representan al 40% indicando en un nivel
medio y 1 clientes internos encuestados que representan el 6.67%, lo estiman
en un nivel alto. Esto evidencia que existe un problema muy algido porque que
los clientes internos no se encuentran comprometidos con la empresa, ni con el
logro de sus objetivos organizacionales, evidenciando que laboran solo por la
necesidad de trabajar.
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Tabla 11
Resultados descriptivos de la dimensién identidad. Pre test.

Clientes internos Porcentaje
Bajo 3 20,0
Medio 10 66,7
Alto 2 13,3
Total 15 100,0

Porcentaje

T
Eaijo Mecdio Alto

Identidad_pre (agrupado)

Figura 13. Resultados descriptivos de la dimensién identidad. Pre test.

Interpretacién

Se observa en la figura 13 que 10 clientes internos encuestados que
representa el 66.67% estiman a la identidad del cliente interno en un nivel medio,
3 clientes internos encuestados que representan al 20% indicando en un nivel
bajo y 2 clientes internos encuestados que representan el 13.33%, lo estiman
en un nivel alto. Esto evidencia que existe un problema muy delicado porque
gue los clientes internos no se encuentran identificados con la empresa,
evidenciando que se identifican con la misién, la misién y los valores que se

practican en la empresa.
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Tabla 12
Resultados descriptivos de la dimension proactividad. Pre test.

Clientes internos Porcentaje
Bajo 9 60,0
Medio 4 26,7
Alto 2 13,3
Total 15 100,0

Porcentaje

I
Bajo Medio Alto

Proactividad_pre (agrupado)

Figura 14. Resultados descriptivos de la dimensién proactividad. Pre test.
Interpretacion

Se observa en la figura 14 que 9 clientes internos encuestados que
representa el 26.67% estiman la proactividad del cliente interno en un nivel
medio, 4 clientes internos encuestados que representan al 60% indicando en un
nivel bajo y 2 clientes internos encuestados que representan el 13.33%, lo
estiman en un nivel alto. Esto evidencia que existe un problema muy algido
porque que los clientes internos no son proactivos en el desempeiio diario de
sus funciones, es decir espera que todo lo que tiene que hacer le indiquen, no

es capaz de tomar la iniciativa para la solucién de los problemas.
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Descripcion de las dimensiones de la fidelizacion del cliente interno. Post

test.
Tabla 13
Resultados descriptivos de la dimensidn motivacion. Post test.
Clientes internos Porcentaje
Bajo 1 6,7
Medio 2 13,3
Alto 12 80,0
Total 15 100,0
80—
60
2
B
@
S a0
a

207

13,33%
5 67%
i} T T
Bajo Medio Alto

Motivacion_post (agrupado)

Figura 15. Resultados descriptivos de la dimensién motivacion. Post test.

Interpretacion

Se observa en la figura 15 que 12 clientes internos encuestados que
representa el 80% estiman a la motivacion del cliente interno en un nivel alto, 2
clientes internos encuestados que representan al 13.33% indicando en un nivel
medio y 1 cliente interno encuestado que representan el 6.67%, lo estiman en
un nivel bajo. Esto evidencia que existe una buena motivacion en los clientes
internos, por aspectos que se mejoraron con las estrategias aplicadas en el

desarrollo del programa de gestion de recursos humanos.
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Tabla 14
Resultados descriptivos de la dimensién retencion. Post test.

Clientes internos Porcentaje
Bajo 3 20,0
Medio 7 46,7
Alto 5 33,3
Total 15 100,0

40

9]
o
1

Porcentaje

b
o
1

104

|
Baijo Medio Alto

Retener_post (agrupado)

Figura 16. Resultados descriptivos de la dimensién retencion. Post test.

Interpretacion

Se observa en la figura 16 que 7 clientes internos encuestados que
representa el 46.67% estiman a la retencion del cliente interno en un nivel medio,
5 clientes internos encuestados que representan al 33.33% indicando en un nivel
alto y 3 cliente interno encuestado que representan el 20%, lo estiman en un
nivel bajo. Esto evidencia que se ha mejorado en las estrategias de retencion de
los clientes internos, haciendo entender que el bien mas preciado de una
empresa son los colaboradores; aspectos que se mejoraron con la aplicacién

del programa de gestién de recursos humanos.
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Tabla 15
Resultados descriptivos de la dimension compromiso. Post test.

Clientes internos Porcentaje
Bajo 3 20,0
Medio 6 40,0
Alto 6 40,0
Total 15 100,0

40

307

Porcentaje
g

107

Baijo Mecdlio Alto

Compromiso_post (agrupado)

Figura 17. Resultados descriptivos de la dimensién compromiso. Post test.

Interpretacion

Se observa en la figura 17 que 6 clientes internos encuestados que
representa el 40% estiman al compromiso del cliente interno en un nivel alto, 6
clientes internos encuestados que representan al 40% indicando en un nivel
medio y 3 clientes internos encuestados que representan el 20%, lo estiman en
un nivel bajo. Esto evidencia que se ha mejorado el compromiso de los clientes
internos, trabajando estrategias de escuchar ideas, mejorando su comodidad
para el desarrollo de sus labores, entre otros; aspectos que se mejoraron con la

aplicacion del programa de gestion de recursos humanos.
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Tabla 16
Resultados descriptivos de la dimensién identidad. Post test.

Clientes internos Porcentaje
Bajo 2 13,3
Medio 4 26,7
Alto 9 60,0
Total 15 100,0
60
50
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2
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Bajo Medio Afta

Identidad_post (agrupado)

Figura 18. Resultados descriptivos de la dimensién identidad. Post test.

Interpretacién.

Se observa en la figura 18 que 9 clientes internos encuestados que
representa el 60% estiman a la identidad del cliente interno en un nivel alto, 4
clientes internos encuestados que representan al 26.67% indicando en un nivel
medio y 2 clientes internos encuestados que representan el 13.33%, lo estiman
en un nivel bajo. Esto evidencia que se ha mejorado significadamente la
identidad de los clientes internos, trabajando la mision, la vision, los valores, los
objetivos para el desarrollo de la empresa y sus colaboradores; aspectos que se

mejoraron con la aplicacion del programa de gestién de recursos humanos.
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Tabla 17
Resultados descriptivos de la dimensién proactividad. Post test.

Clientes internos Porcentaje
Bajo 1 6,7
Medio 5 33,3
Alto 9 60,0
Total 15 100,0
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Proactividad_post (agrupado)

Figura 19. Resultados descriptivos de la dimensién proactividad. Post test.

Interpretacion

Se observa en la figura 19 que 9 clientes internos encuestados que
representa el 60% estiman a la proactividad del cliente interno en un nivel alto,
5 clientes internos encuestados que representan al 33.33% indicando en un nivel
medio y 1 cliente interno encuestado que representan el 6.67%, lo estiman en
un nivel bajo. Esto evidencia que se ha mejorado la proactividad de los clientes,
buscando su responsabilidad, control, iniciativa entre otras estrategias que
mejoren la proactividad de los clientes internos; aspectos que se mejoraron con

la aplicacién del programa de gestion de recursos humanos.
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4.4. Andlisis comparativo del pre y post de la variable fidelizacion del cliente

interno

Tabla 18

Analisis descriptivo — tablas cruzadas de los resultados de la variable fidelizacion del
cliente interno.

| MEDIAS ' Total
Medias Pre test Medias Post test
% del
Recuento % Recuento % Recuento
total
Fidelizacion del
idelizacion de 107 24.1% 126 28.4% 233 52.5%
cliente interno
Motivacion 15 3.4% 40 9.0% 55 12.4%
Retencion 15 3.4% 23 5.2% 38 8.6%
Compromiso 19 4.3% 23 5.2% 42 9.5%
Identidad 15 3.4% 22 5.0% 37 8.3%
Proactividad 16 3.6% 23 5.2% 39 8.8%
Total 187 42.1% 257 57.9% 444  100.0%
30.0% 28.4%
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Figura 20. Analisis comparativo de medias de post test y pre test de la variable

fidelizacién del cliente interno.
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Interpretacion

En la tabla 18 y figura 20, muestran la variacion y diferencia entre las
medias del pre test y post test que se realiz6 a los clientes internos de la empresa
Idea Muebles., durante el afio 2017. Claramente se puede observar que la
variable dependiente, fidelizacion de clientes internos presenta una significancia
mejora de 4.3% luego de aplicado el programa de gestion del recurso humano,
por otro lado, también de muestra mejoras en las dimensiones motivacion en un
5.6%, retencién con un 1.8%, compromiso con un 0,9%, identidad con un 1.6%,
finalmente en la dimension proactividad con un 1.6%. Estos resultados
demuestran que la aplicacion del programa de recursos humano tuvo gran

impacto en la fidelizacion del cliente interno.
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4.5. Prueba de la normalidad para la variable fidelizacion del cliente interno.

Ho: La distribucion de la variable fidelizacién del cliente interno presenta una

distribucién normal.

Ha: La distribucion de la variable fidelizacion del cliente interno difiere de una

distribucién normal.

Tabla 19
Pruebas de normalidad de Shapiro Wilk para una muestra.
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Fidelizacion del Cliente Interno ,825 15 ,008

Nota: *. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion

En la tabla 19, se muestra los resultados de la prueba de normalidad de
Shapiro Wilk en la variable fidelizacion del cliente interno, obteniéndose un valor
de significancia de 0,008, lo cual nos indica que la prueba de contrastacién de
hipotesis se realiza con estadisticos no paramétricos, para el caso de la
investigacion se utilizo los rangos de Wilconxon para muestras relacionadas,
puesto a que se aplicd el instrumento en dos momentos una antes de la

aplicacion del programa y otra finalizada la aplicacion del programa.
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4.6. Procedimientos de prueba de hipétesis de causa - efecto

Contraste de la hipotesis general.

Ho. La aplicacion del programa de gestion de recursos humanos no mejora la

fidelizacion del cliente interno de la empresa Idea Muebles.

Ha. La aplicacion del programa de gestién de recursos humanos mejora la

fidelizacion del cliente interno de la empresa Idea Muebles.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05)
Regla de decisiéon: Sig. 2 0.05 — se acepta la hipétesis nula (Ho)

Sig. < 0.05 — se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Tabla 20
Resultados de la prueba de muestras emparejadas de la variable fidelizaciéon del cliente
interno.
Fidelizacion del Cliente Interno Post test -
Fidelizacion del Cliente Interno Pre test
z -2,642°
Sig. asintética (bilateral) ,008

Contrastacién de hipoétesis.

En la tabla 20, se observa a través de la prueba de rangos de Wilcoxon un
valor de significancia de 0,008 es decir el nivel de significancia es menor que
0,05, lo que demuestra que el programa de gestibn de recursos humanos
aplicado tiene como resultados diferencias significativas entre el post test y el
pre test, por lo cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
concluyendo que al aplicarse el programa de gestion de recursos humanos se

logra mejorar la fidelizacion del cliente interno de la empresa ldea Muebles.
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Contrastaciéon de hipotesis especificas

Contrastacion de hipotesis especifica 1

Ho. La aplicacion del programa de gestion de recursos humanos no mejora la

motivacién del cliente interno en la empresa Idea Muebles.

Hi. La aplicacion del programa de gestién de recursos humanos mejora la

motivacién del cliente interno en la empresa Idea Muebles.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05)
Regla de decisiéon: Sig. 2 0.05 — se acepta la hipétesis nula (Ho)

Sig. < 0.05 — se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Tabla 21
Resultados de la prueba de muestras emparejadas de la variable fidelizaciéon del cliente

interno en la dimensién motivacion.

Motivacién post test
Motivacion pre test

z -2,703°
Sig. asintética (bilateral) ,007

Contrastacion de hipotesis.

Enlatabla 21, se observa a través de la prueba de rangos de Wilcoxon un
valor de significancia de 0,007 es decir el nivel de significancia es menor que
0,05, lo que demuestra que el programa de gestibn de recursos humanos
aplicado tiene como resultados diferencias significativas entre el post test y el
pre test respecto a la dimensidon motivacion, por lo cual se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, concluyendo que al aplicarse el programa
de gestion de recursos humanos se logra mejorar la motivacién del cliente

interno de la empresa Idea Muebles.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 2

Ho. La aplicacién del programa de gestion de recursos humanos no mejora la

retencion del cliente interno en la empresa Idea Muebles.

H2. La aplicacion del programa de gestion de recursos humanos mejora la

retencion del cliente interno en la empresa Idea Muebles.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05)
Regla de decisién: Sig. 2 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho)

Sig. < 0.05 — se rechaza la hipoétesis nula (Ho)

Tabla 22
Resultados de la prueba de muestras emparejadas de la variable fidelizacion del cliente

interno en la dimension retencion.

Retencién post test
Retencidn pre test

Z -3,413°
Sig. asintética (bilateral) ,001

Contrastacion de hipotesis.

En la tabla 22, se observa a través de la prueba de rangos de Wilcoxon un
valor de significancia de 0,001 es decir el nivel de significancia es menor que
0,05, lo que demuestra que el programa de gestion de recursos humanos
aplicado tiene como resultados diferencias significativas entre el post test y el
pre test respecto a la dimensién retencion, por lo cual se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, concluyendo que al aplicarse el programa
de gestion de recursos humanos se logra mejorar la retencion del cliente interno

de la empresa Idea Muebles.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 3

Ho. La aplicacion del programa de gestion de recursos humanos no mejora el

compromiso del cliente interno en la empresa ldea Muebles.

Hs. La aplicacion del programa de gestion de recursos humanos mejora el

compromiso del cliente interno en la empresa ldea Muebles.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05)
Regla de decisién: Sig. 2 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho)

Sig. < 0.05 — se rechaza la hipoétesis nula (Ho)

Tabla 23
Resultados de la prueba de muestras emparejadas de la variable fidelizacién del cliente

interno en la dimensién compromiso.

Compromiso post test
Compromiso pre test

z -2,803
Sig. asintotica (bilateral) ,005

Contrastacién de hipoétesis.

En la tabla 23, se observa a través de la prueba de rangos de Wilcoxon un
valor de significancia de 0,005 es decir el nivel de significancia es menor que
0,05, lo que demuestra que el programa de gestibn de recursos humanos
aplicado tiene como resultados diferencias significativas entre el post test y el
pre test respecto a la dimension compromiso, por lo cual se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, concluyendo que al aplicarse el programa
de gestion de recursos humanos se logra mejorar el compromiso del cliente

interno de la empresa Idea Muebles.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 4

Ho. La aplicacion del programa de gestion de recursos humanos no mejora la
identidad organizacional del cliente interno en la empresa ldea Muebles.

H4. La aplicacion del programa de gestion de recursos humanos mejora la

identidad organizacional del cliente interno en la empresa Idea Muebles.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05)
Regla de decisién: Sig. 2 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho)

Sig. < 0.05 — se rechaza la hipoétesis nula (Ho)

Tabla 24
Resultados de la prueba de muestras emparejadas de la variable fidelizacion del cliente

interno en la dimensioén identidad organizacional.

Identidad post test
Identidad pre test

Z -3,237°
Sig. asintotica (bilateral) ,001

Contrastacién de hipdtesis.

En la tabla 24, se observa a través de la prueba de rangos de Wilcoxon un
valor de significancia de 0,001 es decir el nivel de significancia es menor que
0,05, lo que demuestra que el programa de gestion de recursos humanos
aplicado tiene como resultados diferencias significativas entre el post test y el
pre test respecto a la dimension identidad organizacional, por lo cual se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipoétesis alterna, concluyendo que al aplicarse
el programa de gestion de recursos humanos se logra mejorar la identidad

organizacional del cliente interno de la empresa Idea Muebles.

94



Contrastacion de hipoétesis especifica b

Ho. La aplicacién del programa de gestion de recursos humanos no mejora la
proactividad del cliente interno en la Empresa ldea Muebles.

Hs. La aplicacion del programa de gestion de recursos humanos mejora la

proactividad del cliente interno en la Empresa Idea Muebles.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05)
Regla de decisién: Sig. 2 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho)

Sig. < 0.05 — se rechaza la hipoétesis nula (Ho)

Tabla 25
Resultados de la prueba de muestras emparejadas de la variable fidelizacién del cliente

interno en la dimensién proactividad.

Proactividad post test
Proactividad pre test

Z -3,302°
Sig. asintética (bilateral) ,001

Contrastacion de hipotesis.

En la tabla 25, se observa a través de la prueba de rangos de Wilcoxon un
valor de significancia de 0,001 es decir el nivel de significancia es menor que
0,05, lo que demuestra que el programa de gestibn de recursos humanos
aplicado tiene como resultados diferencias significativas entre el post test y el
pre test respecto a la dimensién proactividad, por lo cual se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, concluyendo que al aplicarse el programa
de gestion de recursos humanos se logra mejorar la proactividad del cliente

interno de la empresa Idea Muebles.
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CAPITULO V
DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



5.1 Discusiones

Los resultados del andlisis de confiabilidad de la prueba de fidelizacion de
cliente interno, indican que todos los items que forman parte de dicho
cuestionario, corresponden a cada una de las sub escalas asignadas por las
autoras. El instrumento es confiable en la medida que sus escalas obtuvieron
coeficientes alfa de Cronbach con valores que oscilan entre 0,91y 1,00 y la
escala total obtuvo 0,920.

Respecto a los resultados que se obtuvieron en la comprobacion de
hipotesis general, sobre la influencia del programa de gestion del recurso
humano en la fidelizacién del cliente interno del area de produccién, mediante el
estadistico rangos de Wilcoxon con un nivel de significancia de 0,008. dichos
resultados concuerdan con los resultados de Rodriguez (2016) en su tesis:
“‘Modelo de gestion estratégica del talento humano que permite incentivar el
salario emocional para el mejoramiento del clima organizacional’, donde
concluye que el salario emocional es importante y es un mecanismo para
incentivar emocionalmente a los clientes internos para lograr la fidelizacion de
estos con la empresa y que a través de la implementacion del modelo de gestion,
el capital humano contribuye a los objetivos y cumplimiento de los objetivos de

la empresa.

Respecto a los resultados obtenidos en la comprobacion de hipotesis 1
sobre la influencia del programa de gestion del recurso humano en la motivacion
del cliente interno del &rea de produccion, mediante el estadistico rangos de
Wilcoxon con un nivel de significancia de 0,007. dichos se contrasta con los
resultados obtenidos por Vilela (2014) en su tesis: “Influencia del marketing
interno en la motivacion de los colaboradores de la empresa Bohler, Cercado de
Lima” que concluyo que la aplicacion de estrategias de marketing interno influye
en la motivacion de los colaboradores de la empresa, ya que con el andlisis de
los resultados observamos que 86.7% de los colaboradores se sienten
satisfechos con su trabajo demostrandose que las estrategias de marketing

interno que se aplican influyen en la motivacion.
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Respecto a los resultados obtenidos en la comprobacion de hipotesis 2
sobre la influencia del programa de gestion del recurso humano en la retencion
del cliente interno del area de produccion, mediante el estadistico rangos de
Wilcoxon con un nivel de significancia de 0,001. dichos resultados se asemejan
a los resultados obtenidos por Mina (2015) en su tesis titulada: “Atraccion y
retencion del talento, problematica en empresas IT de Argentina”, que concluye
que los encuestados perciben como afectados cuando en las empresas no
existe utilizacién plena de la gestién para atraer y retener talento, predominan
en las menciones el aumento de rotacién, menor compromiso que se traduce en
menos motivacién, reduccion de innovacion y creatividad, que en la industria IT
es fundamental consideran que si hubiese algin cambio en la actual politica
para la identificacion, atraccion y retencion de talento de sus empresas, la
productividad podria aumentar un 25%. Esto coincide, y hasta incluso es mas
optimista en la valoracién que dieron los técnicos y especialistas de ingenieria

en telecomunicaciones.

Respecto a los resultados obtenidos en la comprobacién de hipétesis 3
sobre la influencia del programa de gestibn del recurso humano en el
compromiso del cliente interno del area de produccion, mediante el estadistico
rangos de Wilcoxon con un nivel de significancia de 0,005. dichos resultados de
contrastan con los resultados de Sosa (2014) en su tesis titulada: "Propuesta de
un programa de capacitacion y desarrollo para el personal docente del Instituto
Tecnologico del Nororiente (Itecnor), ubicado en los Llanos de la Fragua,
Zacapa", donde concluye que las necesidades se hacen evidente reforzar la
actitud hacia el servicio y los conocimientos. La recomendacién de implementar
un plan de capacitacion cada afio. Los resultados de la investigacion brindo
informacion valiosa para poder elaborar una propuesta de un plan de

capacitacion con los temas de actitudes para fortalecer las necesidades.

Respecto a los resultados que se obtuvieron en la comprobacién de la
hipotesis 4 sobre la influencia del programa de gestion del recurso humano en
la identidad del cliente interno del area de produccion, mediante el estadistico
rangos de Wilcoxon con un nivel de significancia de 0,001. dichos resultados se
contrastan con los resultados obtenidos por Kiember (2015) en su tesis titulada:
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“Gestion del talento humano y su relacién con el desempefio laboral en la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas” donde concluye que la gestion de
talento humano afecta identidad de los colaboradores con las empresas, luego
de someterse al coeficiente de Spearman arroj6é un valor de 0.819, lo que indica
que existe una correlacion positiva alta, entre gestion de talento humano y la
identidad organizacional, demostrando asi que, si se desarrolla una buena
gestion de talento humano, se apreciard una mejor identidad de ellos clientes

internos con la empresa.

Respecto a los resultados obtenidos en la comprobacion de hipotesis 5
sobre la influencia del programa de gestion del recurso humano en la
proactividad del cliente interno del area de produccion, mediante el estadistico
rangos de Wilcoxon con un nivel de significancia de 0,001. Dichos resultados se
contrastan con los obtenidos por Caceres (2015) en su tesis: “La gestion del
talento humano y su incidencia en el desempefio laboral en la Universidad Laica
Eloy Alfaro de Manabi”. Donde concluye que en la etapa de socializacion los
procesos han sido poco efectivos la percepcion es baja mediante un nivel de
significancia siendo 0,05 por eso se demuestra la funcion que cumple el correcto

manejo del talento permitiendo la mejora del desempefio en su labor.

Los resultados obtenidos en la investigacion afirman que hay un problema
moderado en cuantos a las variables si bien es cierto la variable gestién del
talento humano en la empresa se logra apreciar que se tiene dificultad en cuanto
a consegquir la fidelizacion de los clientes internos del area de produccion de la
empresa, la falta de retencion del personal y el compromiso de ciertos
trabajadores a la institucion evidencia que saltan el proceso de evaluacion.

99



5.2 Conclusiones

En el presente trabajo de investigacion, se hace referencia a la aplicacion del
programa de gestion del recurso humano y su influencia en la fidelizacion del
cliente interno del area de produccion de la empresa ldea Muebles. Los
resultados se han obtenido al aplicar una encuesta en dos momentos una antes
de la aplicacion del programa y otra después de haber aplicado el programa de

gestion del recurso humano.

Primero. Se determiné la influencia del programa de gestion del recurso
humano en la fidelizacion del cliente interno en el area de produccion, en el afio
2017, cuyos resultados se demuestran en la comparacion de resultados de
hipotesis general, en este caso se aplico la prueba de rangos de Wilcoxon,
donde se observa un nivel de significancia de p = 0.008 menor a 0.05 con lo cual
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Por tanto, se
demuestra que la aplicacion del programa de recurso humano a logrado mejoras

en la fidelizacion de los clientes internos del area de produccion.

Segundo. Se determind la influencia del programa de gestidén del recurso
humano en la motivacion del cliente interno en el area de produccion, en el afio
2017, cuyos resultados se demuestran en la comparacion de resultados de
hipotesis especifica 1, en este caso se aplico la prueba de rangos de Wilcoxon,
donde se observa un nivel de significancia de p = 0.007 menor a 0.05 con lo cual
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Por tanto, se
demuestra que la aplicacion del programa de recurso humano ha logrado

mejoras en la motivacion de los clientes internos del area de produccion.

Tercero. Se determiné la influencia del programa de gestion del recurso
humano en la retencién del cliente interno en el area de produccién, en el afio
2017, cuyos resultados se demuestran en la comparacion de resultados de
hipotesis especifica 2, en este caso se aplico la prueba de rangos de Wilcoxon,
donde se observa un nivel de significancia de p = 0.001 menor a 0.05 con lo cual
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Por tanto, se
demuestra que la aplicacion del programa de recurso humano ha logrado
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mejoras en la retencion de los clientes internos del area de produccion.

Cuarto. Se determiné la influencia del programa de gestion del recurso
humano en el compromiso del cliente interno en el area de produccion, en el afio
2017, cuyos resultados se demuestran en la comparacion de resultados de
hipotesis especifica 3, en este caso se aplico la prueba de rangos de Wilcoxon,
donde se observa un nivel de significancia de p = 0.005 menor a 0.05 con lo cual
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Por tanto, se
demuestra que la aplicacién del programa de recurso humano ha logrado

mejoras en el compromiso de los clientes internos del area de produccion.

Quinto. Se determiné la influencia del programa de gestion del recurso
humano en la identidad del cliente interno en el area de produccion, en el afio
2017, cuyos resultados se demuestran en la comparacion de resultados de
hipotesis especifica 4, en este caso se aplico la prueba de rangos de Wilcoxon,
donde se observa un nivel de significancia de p = 0.001 menor a 0.05 con lo cual
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Por tanto, se
demuestra que la aplicacion del programa de recurso humano a logrado mejoras

en la identidad de los clientes internos del area de produccion.

Sexto. Se determind la influencia del programa de gestion del recurso
humano en la proactividad del cliente interno en el &rea de produccioén, en el afio
2017, cuyos resultados se demuestran en la comparacion de resultados de
hipotesis especifica 5, en este caso se aplico la prueba de rangos de Wilcoxon,
donde se observa un nivel de significancia de p = 0.001 menor a 0.05 con lo cual
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Por tanto, se
demuestra que la aplicacion del programa de recurso humano a logrado mejoras

en la proactividad de los clientes internos del area de produccion.
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5.3 Recomendaciones

Respecto al objetivo general. Se recomienda que mejoren los procesos de
gestion del talento humano por medio del plan de capacitacion, basada
fundamentalmente en los criterios aplicados en el programa de gestion del
recurso humano, para asi alcanzar una mejor eficiencia en fidelizacion del
cliente interno de la empresa, porque se demostré el impacto de dicho programa

en la fidelizaciéon de os clientes internos.

Respecto al objetivo especifico 1. Respecto a la motivacion de los clientes
internos, se recomienda aplicar técnicas motivacionales como asignar cada
puesto de acuerdo a sus conocimientos y habilidades, considerar sus opiniones,
hacerlos sentir importantes en la empresa, implementacion de politicas flexibles

y facilitarles las condiciones adecuadas para desarrollar sus funciones.

Respecto al objetivo especifico 2. Respecto a la retencion de los clientes
internos, se recomienda realizando bonificaciones econdmicas y no econémicas
al personal, con certificacion de reconocimiento en funcién del logro de los

objetivos obtenidos por los clientes internos de la empresa.

Respecto al objetivo especifico 3. Respecto al compromiso de los clientes
internos, se recomienda aplicar estrategias como capacitaciones permanentes
para optimizar sus funciones, mantener una constante comunicacion tanto
horizontal como vertical, promover actitudes positivas, ser flexibles con los

horarios y realizar encuestas permanentes de satisfaccion laboral.

Respecto al objetivo especifico 4. Respecto a la identidad de los clientes
internos, se recomienda implementar estrategias como definir la filosofia, la
imagen, la cultura de la empresa, mejorar las estrategias de comunicacion,

garantizar la solidez de la empresa y aplicar el manual de identidad corporativa.

Respecto al objetivo especifico 5. Respecto a la proactividad de los
clientes internos, se recomienda implementar estrategias como vias de

comunicacion abiertas y transparentes, la aceptacién y consideracién del
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feedback de tus empleados, fomentar el trabajo flexible, centrarse en los puntos
fuertes de tus empleados para optimizar sus funciones, apoyar una cultura de

aprendizaje permanente y ofrecer mas autonomia en la toma de decisiones de
las labores que realizan.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

“Programa de gestidn de recursos humanos para mejorar la fidelizacion de los clientes internos en la empresa Idea Muebles

S.AC”

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema general

cDe qué manera la
aplicacion del programa de

gestion de recursos
humanos influye en la
fidelizacion del cliente

interno en la empresa Idea
Muebles S. A.C?

Problemas especificos.

cDe qué manera la
aplicacion del programa de

gestion de recursos
humanos mejora la
motivacion  del cliente

interno en la empresa Idea
Muebles?

cDe qué manera la
aplicacion del programa de

gestion de recursos
humanos mejora la
retencion del cliente

interno en la empresa Idea
Muebles?

Objetivo general

Determinar la influencia
del programa de gestiéon
de recursos humanos en
la fidelizaciéon del cliente
interno de la empresa
Idea Muebles.

Objetivos especificos:

Determinar la influencia
del programa de gestién
de recursos humanos en
la motivacion del cliente
interno en la empresa
Idea Muebles.

Determinar la influencia
del programa de gestién
de recursos humanos en

la retencion del cliente
interno en la empresa
Idea Muebles.

Determinar la influencia
del programa de gestién
de recursos humanos en

Hipotesis general

La aplicacién del programa

de gestion de recursos
humanos mejora la
fidelizacion  del cliente

interno de la empresa Idea
Muebles.

Hipotesis especificas:

La aplicacién del programa

de gestion de recursos
humanos mejora la
motivacion  del cliente

interno en la empresa ldea
Muebles.

La aplicacion del programa
de gestion de recursos
humanos mejora la
retencion del cliente interno
en la empresa Idea
Muebles.

La aplicacion del programa
de gestion de recursos
humanos mejora el

Variable independiente: programa de gestion del recurso

humano

Dimensiones

Provision de personas

Organizacion de personas

Retencion de personas

Desarrollo de personaos

Evaluacion de personas

Variable dependiente: Fidelizacion de los clientes internos

Dimensione : Escala de Niveles y
Indicadores L
s medicion rangos
- Satisfaccién de Bajo: [26; 37)
las necesidades )
Motivacion | - Reconocimiento Medio: [37; 44)
- Satisfaccién Alto: [44; 45)
econdémica 1=Nunca
- Marketing 2= Casi )
interno nunca Bajo: [19; 22)
Retencion - Opcion de 3= Aveces | Medio: [22; 24)
crecimiento 4=Casi
empresariales 5=Siempre
. . Bajo: [19; 21)
- Actitud proactiva )
Compromiso | - Confianza Medio: [21; 24)
- Asertividad

Alto: [24; 25)




¢cDe qué manera la | el compromiso del cliente | compromiso del cliente - Percepcion Bajo: [16; 20)
apllc_a}mon del programa de | interno en la empresa | interno en la empresa Idea dentidad . Ef|C|el_1_C|a Medio: [20; 24)
gestion de recursos | ldea Muebles. Muebles. - Estabilidad y
humanos mejora el permanencia Alto: [24; 25)
compromiso del cliente | Determinar la influencia | La aplicacion del programa
interno en la empresa Idea | del programa de gestién | de gestion de recursos
Muebles? de recursos humanos en | humanos mejora la

la identidad | identidad  organizacional
cDe qué manera la | organizacional del cliente | del cliente interno en la
aplicacion del programa de | interno en la empresa | empresa ldea Muebles.
gestion de recursos | Idea Muebles.
humanos mejora la La aplicacién del programa
identidad  organizacional | Determinar la influencia | de gestion de recursos - Destreza Bajo: [19; 22)
g(ranl cliente interno en la | del programa de gestion humano_s mejora la Broactividad | - Toma de Medio: [22; 24)

presa Idea Muebles? de recursos humanos en | proactividad del cliente decisiones

la proactividad del cliente | interno en la empresa Idea - Liderazgo Alto: [24; 25)
cDe qué manera la|interno en la empresa | Muebles.
aplicacion del programa de | Idea Muebles.
gestion de recursos
humanos mejora la
proactividad del cliente
interno en la empresa Idea
Muebles?

Nivel - disefio de Poblacion y muestra Técnicas e instrumentos Estadistica a utilizar
investigacion

Tipo: Aplicada Poblacién: 15 clientes | Variable Independiente: Programa de | Descriptiva:

internos del area de | gestion del recurso humano
Nivel: Explicativo produccién. Tablas y graficos estadisticos

Variable dependiente: Fidelizacién del

Corte: longitudinal Tipo de muestreo: | cliente interno Inferencial:

Censal

Disefio: Pre experimental

Enfoque: Cuantitativo.

Tamafio de muestra: 15
clientes internos del area
de produccion.

Técnicas: La Encuesta

Instrumentos: Cuestionario de fidelizacion

de los clientes interno

Rangos de Wilcoxon




ANEXO 2: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

INSTRUMENTO SOBRE FIDELIZACION DE LOS CLIENTES INTERNOS

INSTRUCCIONES: Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que permite hacer
una descripcion de como percibes la fidelizacion de clientes internos. Para ello debes responder con
la mayor sinceridad posible a cada una de los items que aparecen a continuacién, de acuerdo a como
pienses o actues. Por ello, quisiera que me brinde algunos minutos de su tiempo para hacerle una
interesante entrevista. Las respuestas seran confidenciales y serdn empleadas para fines académicos.

1. Nunca 2. Casinunca 3. A veces 4. Casisiempre 5. Siempre

Puntajes
1]2]3 )45

MOTIVACION

1 | La empresa reconoce su esfuerzo y desempefio laboral 1|12 |3 |4 |5
El trabajo en equipo es indispensable para llevar a cabo los
trabajos asignados

Las tareas que realizas te motivan y te permiten desarrollarte
laboralmente

4 | La empresa toma buenas decisiones para el crecimiento laboral |1 |2 |3 |4 |5
Usted desarrolla sus funciones en buenas condiciones fisicas
5 | (iluminacién, temperatura, ventilacion, espacio, volumen de |1 |2 |3 |4 |5

2

ruidos, etc.)
La empresa le permite seguir desarrollando sus habilidades
6 112 |3 |4 |5
laborales
RETENCION
7 | La empresa recompensa su eficiencia en el trabajo 112 |3 |4 |5
Con gque frecuencia la empresa realiza rotacion de puesto para
8 . . . 112 |3 (4 |5
evitar el trabajo monotono
9 Consideras que recibes una justa retribucién econémica por las 11213 als
labores que desempefias.
Las areas de trabajo estan bien divididas, de tal forma que se
10 .. . 112 |3 |4 |5
optimiza el rendimiento.
11 Dispones de los materiales, equipos y herramientas necesarias 11213 als
para realizar su trabajo con eficiencia
12 La divisién de las areas de trabajo es adecuada para el buen 11213 |als
desemperfio y funcionamiento de la empresa
COMPROMISO
13 Usted se siente satisfecho y orgulloso de pertenecer a la 11213 lals

organizacion
14 | Usted se siente comprometido de tu lugar de trabajo 1|12 |3 |4 |5
Su jefe inmediato tiene una actitud abierta respecto a sus
puntos de vista y escucha sus opiniones.

Sientes que tu supervisor o cualquier otra persona en el trabajo
Se preocupa por ti como persona

Tus comparieros de trabajo se comprometen a hacer un
trabajo de calidad

IDENTIDAD

15

16

17




18

Usted conoce la mision de la empresa

19

Usted conoce la vision de la empresa

20

Usted considera que la empresa cumple las necesidades de
sus trabajadores

21

Cree que las actividades que realiza conllevan al cumplimiento
de los objetivos de la empresa

22

Te sientes con animo y energia para realizar adecuadamente
tu trabajo

PROACTIVIDAD

23

Considera que la comunicacion entre la gerencia y los
trabajadores es la adecuada.

24

Sus compafieras de trabajo estan dispuestas a ayudarse uno a
otros

25

Considera que la comunicacion entre los trabajadores es
efectiva

27

La comunicacion e interaccion con mis comparieros de trabajo
es asertiva y me brinda soporte

28

El trato entre sus comparieros de trabajo es la correcta.




ANEXO 3: FICHA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

Validacion del instrumento

FIDELIZACION DEL CLIENTE INTERNO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAy

ST ICENCLA

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ ] Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic /Ing.: ......%

Especialidad del validador: Temdtico[ ]

'Pertinencia: £l llem cormesponde al conoeplo fedrico formafado.
"Relevancia: E] lem es apropiado para represantar al components 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se enfiende sin diicultad aiguna el enunciado del llem, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficencia cuando los ltemns planieados
son suficientes para medi & dimension

Validacion del instrumento :

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

MAN SUF\ c\.&ENC\a

No aplicable [ ]

A MARGELR. (VSRS

Metodoldégico <] Estadistico[ ]

FIDELIZACION DEL CLIENTE INTERNO

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [X Aplicable después de corregir[ ]
\

No aplicable [ d ] /
{ f/ -

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic /Ing.: / ( Ao | j (418 /j (e W
/& \.. % W = Y,

D

Especialidad del validador:

]

..........................................................................

Nljjﬁfafd./fj,/ .....

'Pertinencia: £ bem coresponde al conoeplo tedrico formutaca
Relevancia: E! tem os apropiado para representar al componente 0
gimension especifica cef constructo

Claridad: Se entiende sin gificutad alguna e enunciado del item, es
CONCISO, EXaCI0 y decto

Nota: Suficencia, se dee suficenca cuando 10s llems planteados
son suficientes para meds |3 dimensidn

Tematico (,_1.\)" Metodolégico [ ] Estadistico [

o
L~ .74"/‘/“
4
(W
&~ /

: » ”~

—
Firma del Experto Informante.



Validacién del instrumento : FIDELIZACION DEL CLIENTE INTERNO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY [UF eacs /]

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador, Mg/Lic./ing :
.......... AL JULN . S G0k A A L

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico [ ] Estadistico [ »
]

Pertinencia: £ tem comesponde al concepto tednco fommuiado.

IRelevancia: £) Bam es apropiado para representar al componenie 0

Emension especifica o construcio /)

Claridad: Se entiende sin dficultad diguna el enunciado del item, es /{7 y
L4

CONCISO, xacio y Chracto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteades

/
Firma d Ex%o Informante.
son suficentes para medir |3 Gmenson
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ANEXO 5: DECLARACION JURADA

‘“. Autonoma

Universidad Autonoma del Pera

DECLARACION JURADA SIMPLE DE AUTORIA Y AUTENTICIDAD

Mediante el presente documento nosotras Elizabet Aguilar Ylaita identificada
con DNI 71395786 y Elisabeth Sarai Bonifacio Castellares identificada con
DNI 47202822, estudiantes de la escuela de Administracién de empresas de la
Universidad Auténoma del Per( y autoras de la tesis titulada “PROGRAMA DE
GESTION DE RECURSOS HUMANOS PARA MEJORAR LA FIDELIZACION DE
LOS CLIENTES INTERNOS EN LA EMPRESA IDEA MUEBLES S.A.C."

Declaramos bajo juramento que:

1. El presente trabajo de investigacion, tema de nuestra Tesis presentada para la
obtencion del titulo de licenciadas en Administracion, es de nuestra completa
autoria, siendo resultado de nuestro trabajo e investigacion.

2. Haber respetado las normas internacionales de citas y referencias para las
fuentes consultadas, asi también las ilustraciones han sido mencionadas de
forma clara y exacta su origen o autor. Por lo que la tesis no ha sido plagiada ni
total ni parcialmente.

3. Asimismo el trabajo de investigacion que ponemos en consideracion para ser
evaluado no ha sido presentado anteriormente para obtener algin grado
académico.

4. Los datos recopilados y presentados han sido obtenidos a través de
instrumentos de investigacion que se les realizé a los colaboradores
pertenecientes a la empresa Idea Muebles S.A.C, ubicado en el distrito de San
Juan de Lurigancho. Por lo tanto, los resultados indicados en la tesis
constituyen la realidad investigada.

De este modo nos hacemos responsables ante la universidad o terceros de cualquier

irregularidad o dafio que pudiera ocasionar por el incumplimiento de lo declarado,
sometiéndonos a la normativa vigente de la Universidad Auténoma del Peru.

Lima ,24 de Agosto del 2020

~

E eth Sarai Bonifacio
Castellares
DNI 71395786

Elizabet Agémar Ylaita
DNI 71395786




ANEXO 6: BASE DE DATOS

BASE DE DATOS DE LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES PRE TEST

P/E 6 7 8 9] 10| 11 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19| 20| 21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28
1 3 3 3 1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3
2 2 3 3 1 1 2 3 2 3 3 2 1 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2
3 3 3 3 2 1 3 3 3 3 3 1 1 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2
4 3 2 1 1 2 2 3 3 3 3 2 1 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 1
5 2 2 3 1 1 2 4 3 3 3 1 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 1
6 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2
7 2 3 3 2 1 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2
8 3 3 3 1 1 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 1
9 3 3 3 2 1 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 1 3 4 2 3 3 3 1

10 3 3 3 1 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 1 2 2 3 2 2 3 2
11 3 3 2 2 1 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 1 2 2 3 2 2 3 1
12 3 2 1 2 1 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 1 2 2 3 2 2 2 2
13 2 2 3 1 1 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 1 3 4 3 3 1 2
14 2 3 3 1 1 2 4 3 2 4 3 2 4 3 1 2 1 2 3 3 2 3 1
15 2 3 3 1 1 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 1 1 3 3 2 3 3 1




BASE DE DATOS DE LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES POST TEST

PIE 6 | 7|8 |9 |10|11]|12]|13|14|15|16|17 |18 |19 | 20|21 |22 23|24 |25]|26]27]28
1 4|1 4|4|la|ls|3|5|3|5|3|5|3|3|5|3|5|3|[3|5]|3]|5]|3]3
2 4|1 3|4a|3|a|3|a|3|4a|3|a|3|5|4a|5|a|5|a|3|4]|3]|4]3s
3 4|3 |a|3|a|sa|a|3|a|la|la|as]|5|3|5|3|5|a|3|a|a|a]as
4 4|3 |a|3|a|3|a|3|a|ls|a|5|3|a|3|a|3|a|a|3|a]|3]4
5 4| 4| a|lala|lala|s|3|5|3|5|5|5|5|5|5(a|a|3|4]|4]a
6 4|5 |a|ls|a|la|la|s5|ala|a|2|3|a|3|a|3|a|a|3|a|5]4
7 3|5|3|5|3|4|3|5|5|5|5|5|3|4|3|a|3]|3|a|a|3|[5]a
8 4|1 3|4a|3|a|la|la|3|a|3|3|3|a|a|a|la|la|lalas]|s]|a]|3]3
9 5|5|5|5|5]|4|3|4|3|a4a|3|a|5|4|5|a|5|a|3|5|5|5]4
10 4|l 2|a|l2|a|la|3|4|3|a|3|3|5|3|5]|3|5|[3[a]|3|4]|3]24
11 5| 5|5 |5 |(5|4|4|a|a|la|la|la|3|a]|3|3|[3|a]a|3]|a|2]a
12 3|4|3|a4|3|a|5|4|5|4|5|4a|5|5|5|5|5|5|5]|5]|5]|5]|°5
13 4| 4|4a|lala|3|5|3|5|3|5|3|a4|3|a|3|a|3|3]|4]|3]|4a]3
14 3|4 |3 |a|3|a|3|a|3|a|3|a|a|as|a|la|lalala|la|lal|ala
15 4| 4|4a|lala|ls|5|4|5|5|5|3|a|3|a|3|a|3|3]|4]|3]|4]3s




ANEXO 7:
PROGRAMA DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS PARA LA FIDELIZACION
DE CLIENTES INTERNOS EN LA EMPRESA “IDEA MUEBLES” S.A.C. 2017

DATOS INFORMATIVOS

1.1. Institucion Formadora: Universidad Autonoma del Peru
1.2. Facultad: Ciencias de la Gestion

1.3. Escuela: Administracion de Empresas.

1.4. Unidad de Analisis: Empresa “ldea Muebles” S.A.C
1.5. Area de desarrollo: Area de Produccion.

1.6. Duracion: 3 meses

1.7. Numero de colaboradores: 20

1.8. Responsables: Elizabet, Aguilar Ylaita

Elisabeth, Bonifacio Castellares

|. Fundamentacion

El programa de gestion de recursos humanos, surge a partir de la necesidad de
lograr el desarrollo de las habilidades competitivas de los colaboradores internos y
promover su compromiso con la empresa, para de esta manera lograr fidelizar a los
clientes internos. Dado que su objetivo principal es la retencién de los colaboradores
para reforzar su identidad con la empresa y su desarrollo personal. Frederick
Reichheld, autor del Best Seller “El efecto lealtad”, afirma que: “Sin unos empleados

leales es imposible mantener una base de clientes leales”.
Il. Objetivos de programa
Objetivo general
Aplicar un programa de gestion de recursos humanos, que permita desarrollar
un nivel de identificacién del colaborador con la empresa, originando un compromiso

de integracion con los colaboradores con el fin de unificar esfuerzos en la consecucion

de objetivos de la empresa.



Objetivos especificos:

- Fortalecer las relaciones interpersonales entre los colaboradores y la empresa
para incrementar el desarrollo productivo de los colaboradores.

- Consolidar una buena comunicacion entre el colaborador y la empresa.

- Desarrollar actividades que permitan que los colaboradores se sientan motivados

e identificados con la empresa.

Il. Mision

Producir bienes y brindar servicios con elevado valor agregado y reconocidos
por su calidad en el Sector de Muebles de melamina a partir de una politica industrial
y sectorial concertada con el @mbito privado, cuyo propdésito central sea alcanzar el
incremento de la productividad de las industrias locales, expresado en una mejora
sostenida de su produccion, la generacion de empleo productivo y sostenible, la
incorporacion e innovacion tecnologicas y la internacionalizacion de nuestros

productos y servicios.

V. Andlisis Interno

La realizacion del analisis interno de la empresa se identificd informacion de las

siguientes areas funcionales:

Area Administrativa:

Objetivos:

- Satisfacer las necesidades del cliente de acuerdo a su requerimiento antes de los
7 dias héabiles de haber recibido las érdenes de compra.

- Tener los documentos actualizados y necesarios para realizar los tramites diarios
(guia, factura, boletas, proformas, etc.)

- En el area de produccion, disminuir los costos de produccion en un 5 % mensual.

- En el area de ventas, ampliar las ventas semanalmente de cada vendedor en las
diferentes tiendas de:
Av. Avenida proceres de la independen 2880 - lima / lima / san juan de Lurigancho
Av. Avenida Alfredo Mendiola 3420 - Lima / Lima / San Martin De Porres



Av. Avenida Fernando Wiesse 178 - Lima / Lima / San Juan de Lurigancho

Av. Avenida Wiesse 2951 - Lima / Lima / San Juan de Lurigancho

Av. Avenida Préceres de la independen 2877 - Lima / Lima / San Juan de
Lurigancho

Av. Avenida republica de argentina 3093 - Callao / Callao / Callao.

Estrategias:

El &rea de finanzas cuenta con liquidez que se obtiene de los cobros diarios por los
muebles vendidos en las diferentes tiendas, se realizan los respectivos pagos a los
proveedores en el periodo de tiempo acordado por las facturas por cobrar.

En el area de ventas, realizar diferentes estrategias competitivas para obtener
nuevos clientes, ofreciendo productos con nuevos disefios que cumplan con las
expectativas de los clientes reales y potenciales.

En el area de logistica, desarrollar estrategias que permitan reducir tiempo y costos

de embalaje y distribucion (transporte de los muebles a sus destinos final).

Valores:

Responsabilidad, trabajo en equipo, solidaridad, identificacion con la empresa,

compromiso, lealtad y puntualidad

Area de Ventas

Publico objetivo: A publico en general

Productos: Posee una gama de muebles fabricados en melanina (tablero
aglomerado de particulas, recubierto por ambas caras con laminas impregnadas
con resinas y melaminas), disefios exclusivos de calidad, con los precios
competitivos del mercado.

Distribucion: La distribucion es a nivel local y nacional, de manera rapida y
efectiva en el margen de tiempo establecido con cada cliente.

Atencién al cliente: Se cuenta con 8 tiendas en diferentes distritos de Lima, en

los que se brinda una atencion personalizada, orientacion y asesoria al cliente.



Area de finanzas:

Financiamiento. El financiamiento lo realiza a través de proveedores para la
adquisicién de materias primas e insumos y entidades Bancarias para lo que son
maquinarias, transporte y equipos de costos mas elevados.

La materia prima necesaria para la elaboracién de los muebles lo hacen por
cuentas por pagar de linea de crédito otorgados por los proveedores como

Representaciones Martin SAC. y otros proveedores.

Area de produccion u operaciones:

Disposicion de planta. La disposicion de planta es continua, de acuerdo a un orden
de produccion y demanda de los clientes. La Fabricacion de muebles es constante,
ya que se tiene que proveer para las diferentes tiendas semanalmente.
Tecnologia. La tecnologia es intermedia de acuerdo a las necesidades de los
colaboradores para desarrollar sus actividades y las operaciones con maquinarias
para los cortes, optimizacion y canteado de la melanina.

Adquisicion de insumos. La adquisicion de insumos se realiza de manera directa a
través de los proveedores (Representaciones Martin SAC, Melacenter, etc.) y se
trata de buscar nuevos y mejores materiales para mejorar la calidad del producto y
reducir los costos de produccion.

Control de existencias. El control de existencias es defectuoso ya que no se cuenta
con un sistema ni las personas apropiadas para registrar las salidas e ingresos de
materiales y productos terminados, es por ello gue no muestra una informacién
real, por lo que dificulta el control y buen manejo de los inventarios.

Eficiencia en la produccion. La eficiencia de la produccion es intermedia ya que se
satisface y cumple con la demanda de los clientes, pero cuando hay una demanda
mayor disminuye debido a que no se cuenta con suficiente personal y movilidades
para el transporte y despacho del producto final. Otro inconveniente es que en
ocasiones algunos de los trabajadores suelen retirarse de la empresa
imprevistamente, suscitando con ello disminuya la mano de obra y minimizando la

produccion.

Luego de recabar informacion de algunas areas funcionales de la empresa se

identifica sus fortalezas y debilidades para desarrollar sus actividades productivas y

comerciales.



Actividades productivas

Fortalezas

Debilidades

- Buena disponibilidad local de
maquinarias y equipo. (Taller de
produccién propio, para la fabricacion
del producto).

- Buena disponibilidad de tecnologia
para la produccion.

- Magquinarias para el corte y canteado

- Bajos costos de contratacion en
relacién a su preparacion.

- Buena proyeccion y perspectivas a
futuro de la demanda doméstica.

- Financiamiento a través del banco y

los proveedores.

de la melanina propios de la empresa.

Falta de articulacion entre el sistema
tecnolégico y productivo.

Deficiencia en el control de los inventarios
de materias primas y producto terminado.
Escaso nivel de planificacién estratégica en
el sector industrial primario.

Estrategias del tipo ganar-perder

Escasa disponibilidad de operarios
especializados.

Elevados costos laborales y contratacion
informal.

Escasos niveles de capacitacion especifica.
Deficiencias en infraestructura para el

transporte de mercaderias.

Actividades administrativas y comerciales (ventas)

Fortalezas

Debilidades

- Pdblico objetivo y segmentacion de
mercado definido.

- Aceptacién de los productos a nivel
de Lima.

- Productos con disefios exclusivos.

- Utilizacion de materiales de calidad.

- Valor agregado hacia los clientes,
servicio de post-venta.

- Movilidad de la empresa para la
distribucién del producto final al

cliente.

Los objetivos generales de la empresa no
estan bien definidos.

Deficiencia en la calidad de las estrategias.
Deficiencia en el cumplimiento de los
valores.

Poca diversificacion de los productos a
nivel nacional.

Intensa competencia entre los negocios
locales.

Falta de organizacion y coordinacion para
realizar los despachos de los productos.
Falta de personal capacitado en areas
estratégicas como: ventas, dpto. técnico y
desarrollo.

los clientes priorizan el precio sobre la

calidad.




Anadlisis comparativo

El andlisis comparativo se realizé considerando las diferentes tiendas de
alrededor de cada establecimiento en diferentes locales.

A continuacion, se realizara una comparacion:
IDEA MUEBLES S.A.C OTRAS TIENDAS DE ALREDEDOR

- Ofrecen disefios variados acorde con el

- Ofrece disefos exclusivos. o
publico.

, - Los precios resultan a veces por debajo
- Los precios son acordes al mercado.
del margen de su costo de venta.

- Suelen usar materiales comodos y de
- La utilizacién de materiales de calidad
menor calidad para minorizar el costo de
genera altos costos.
venta.

- Menor publicidad en medios - Mayor difusion en medios publicitarios

- Poca gama de productos para proveer a _
_ - Tiendas estoqueadas.
todas las tiendas.

- Los modelos de nuestros muebles .
- Innovacion constante
pueden quedar obsoletos

- Personal escasamente capacitado. - Personal capacitado.

Luego de realizar la comparacion entre Idea Muebles S.A.C. y las tiendas de sus
alrededores de los puntos de venta de la misma, se destaca que el factor del éxito de
algunas empresas del mismo sector, se debe a que apuesta por contar con tecnologia
avanzada, y personal de experiencia en el rubro, ademas han logrado cierto punto de
fidelizacion de sus clientes internos por diferentes factores que involucran al area de
recursos humanos, lo cual ain no ha logrado Idea Muebles SAC, debido a que no

cuenta con un Area especializada en los Recursos Humanos.

V. Diagnastico.

Luego de conocer la mision, realizar un analisis interno y externo, se observa
las deficiencias de compromiso de los clientes internos con la empresa ldea Muebles
S.A.C, se debe a diferentes factores tales como el clima laboral, la comunicacion,

carece de una estructura organizativa definida donde se especifiquen las funciones



de cada colaborador y el desconocimiento de los objetivos, politicas y valores de la
empresa. De manera inmediata se debe realizar un plan de accion para dar solucion

a los problemas que presenta la empresa Idea Muebles S.A.C.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVO ESTRATEGICO 1

Gestionar actividades para desarrollar la identidad organizacional

ACCION 1.

Realizar una Evaluacion sobre el conocimiento que tienen los colaboradores.
Responsable: Administrador

Plazo: 8 dias

Indicador: Conocimiento Organizacional Eficiente.

ACCION 2.

Desarrollar Actividades que promuevan la Identidad organizacional.
Responsable: Administrador

Plazo: 8 dias

Indicador: Identidad organizacional eficiente

OBJETIVO ESTRATEGICO 2

Mejorar el comportamiento organizacional

ACCION 1

Realizar un andlisis del clima organizacional.
Responsable: Administrador

Plazo: 15 dias

Indicador: Clima organizacional favorable.

ACCION 2:

Desarrollar talleres sobre el Comportamiento Organizacional que fortalezcan
los vinculos de buenas relaciones.

Responsable: Jefe de Area.

Plazo: Continuo.

Indicador: Optimas Relaciones Interpersonales.



OBJETIVO ESTRATEGICO 3

Mejorar la comunicacion efectiva en la organizacion

ACCION 1:

Mejorar la comunicacién interna de manera eficiente entre los colaboradores y
la gerencia.

Responsable: Administrador

Plazo: 15 dias

Indicador: Comunicacion interna efectiva.

ACCION 2:

Desarrollar un sistema de Comunicacion Efectiva que permita canalizar
informacion internay externa.

Responsable: Jefe de Area.

Plazo: Continuo.

Indicador: Canalizacion de la comunicacion interna y externa efectiva.

OBJETIVO ESTRATEGICO 4

Establecer estrategias que permitan mejorar el nivel la satisfaccién laboral.

ACCION 1

Analizar la informacion de los antecedentes de satisfaccidon laboral que ofrece
Idea Muebles SAC.

Responsable: Administrador

Plazo: 15 dias

Indicador: Incremento del nivel de satisfaccion laboral.

ACCION 2:

Desarrollar talleres de motivacion

Responsable: Administrador, motivador profesional
Plazo: 15 dias

Indicador: Colaboradores Motivados



OBJETIVO ESTRATEGICO 5

Lograr el liderazgo compartido

ACCION 1

Identificar colaboradores con aptitudes de lideres
Responsable: Jefe de Area, administrador

Plazo: 1 semana

Indicador: Lideres Potenciales

ACCION 2.

Fortalecer las habilidades y capacidades
Responsables: Jefe de Area, administrador
Plazo: 1 mes

Indicador: lideres capaces

ACCION 3.

Delegar funciones

Responsables: jefe de area, administrador
Plazo: 2 meses

Indicador: Lideres Responsables
DESARROLLO DE SESIONES O TALLERES
El desarrollo de los talleres se llevo a cabo a través de cinco sesiones, donde

cada sesion abarca una fundamentacion y objetivos especificos; con una estructura

tematica y cronograma de actividades establecidos.



SESION 1
IDENTIDAD ORGANIZACIONAL ¢QUIENES SOMOS Y HACIA DONDE VAMOS?

1.1. Fundamentacion.

Las respuestas a las preguntas ¢ quién soy?, ¢quiénes somos? y ¢ quiénes son
los otros? son fundamentales para cualquier entidad y para su interaccién con otras;
dotan de particularidad, autodefinicion, distincion y, finalmente de identidad a una
organizacion. Es por ello que el tema de la identidad organizacional se ha incorporado
al ambito organizacional como un problema relevante para poder entender los
fendmenos organizacionales que se estan dando .Por otro lado y en relacion con lo
gue se viene discutiendo, los cambios estructurales de las organizaciones dentro del
llamado capitalismo moderno han repercutido fuertemente en la configuracion de los
sujetos que las conforman, asi como la percepcion que ellos mismos tienen sobre su
futuro e identidad (Dufour, 2007). Los embates de la eficiencia administrativa han
trastocado la accion desde los medios, desdibujando completamente los fines
(Montafio, 2012), y en ese sentido, el sujeto ha visto reducida su autonomia de
encontrar en la organizacién espacios para su desarrollo, en donde se ha promovido
la individualidad y el egoismo (Dupuy, 2006), primacia por lo efimero y lo urgente
(Lipovetsky, 2010).

1.2.Objetivos

Objetivo general
Incrementar las posibilidades de establecer vinculos de compromiso con la Empresa,

referidas tanto a sus relaciones internas como externas.

Objetivos especificos:
- Promover un mayor nivel de conocimiento acerca de la organizacion.

- Crear un sentimiento de identificacion y de compromiso con la Empresa.

1.3.Duracion
El tiempo que se emplea en desarrollar esta sesion de identidad

organizacional es de 40 minutos.



1.4.Cronograma de actividades-estructura tematica:

1.4.1. Cronograma de Actividades:

1.4.2.

Introduccién. Se realiza la primera presentacion en general, pero por ser la
primera sesion a tratar del total de las cinco sesiones con la finalidad de captar
el interés de todos los participantes (colaboradores de la empresa),

induciéndolos hacia la tematica de la sesion a tratar en la primera reunion.

Desarrollo de la primera parte de la tematica de la primera sesion. Se
realiza la exposicion de la primera parte de las sesiones a través de
diapositivas por un tiempo 15 minutos.

Break. 10 minutos, donde se comparte bocaditos y bebidas para amenizar el

momento.

Desarrollo de la segunda parte de la tematica de la primera sesion.
Después del receso se continua con el desarrollo de la segunda parte del tema

a tratar, por un lapso de 10 minutos.
Término de la primera sesion. Se presentan las conclusiones.
Estructura Tematica:

Introduccion de identidad laboral

¢, Qué es la identidad laboral?

¢, Qué importante es la identidad laboral en la organizacion?

¢, Quiénes somos? (Mision, Vision, valores, etc.)

Videos

Opinion del pablico (colaboradores).



1.5. Metodologia

Divergente. Porque se analiza la identidad laboral como una herramienta

fundamental para la empresa Idea Muebles S.A.C.

Convergente. Porque se utiliza la capacidad de ordenar, discriminar, evaluar y
seleccionar entre las alternativas establecidas por el pensamiento divergente
para aplicar la identidad laboral en los colaboradores de la empresa.

1.6. Recursos
En cuanto a recursos humanos tenemos:
- Un expositor
- 15 colaboradores (muestra)
- El gerente de “Idea Muebles S.A.C".

Los recursos materiales a utilizar son:
- Copias
- Equipo multimedia

- Lapiceros y hojas bond

1.7. Presupuesto:

item | Cantidad Descripcion Costo (s./)

1 1 Salario de expositores 100.00

2 20 Copias 2.00

3 1 Alquiler del equipo multimedia 100.00

4 - Bocaditos/ bebidas 30.00

5 - Otros 10.00

6 25 Hojas bond 2.00
Total 244.00




SESION 2
COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

2.1. Fundamentacion

Actualmente la fuerza laboral es muy diversa, lo que significa que los
trabajadores tienen una amplia gama de antecedentes educativos talentos y objetivos.
Por ello los empresarios deben estar preparados para situaciones en que algunas
personas desean imponer su propia voluntad y forma de trabajo, olvidando su
compromiso con la empresa u objetivos de la misma. " En una empresa las personas
forman parte del sistema social interno, el cual esta formado por individuos y por
grupos tanto grandes como pequefios. Ninguna empresa puede escapar a la
influencia de su ambiente externo. Este afecta las actitudes de las personas y las

condiciones de trabajo, ademas de generar competencia por los recursos y el poder.

"El comportamiento organizacional retrata la continua interaccion y la influencia
reciproca entre las personas y las organizaciones”, “Es una disciplina académica que
surgi®6 como un conjunto interdisciplinario de conocimientos para estudiar

el comportamiento humano en las organizaciones".

2.2. Objetivos

Objetivo general
Describir sistematicamente como se comportan las personas en condiciones distintas,

en base a un lenguaje comun y sencillo.

Objetivos Especificos
- Identificar los factores que afectan el comportamiento de la organizacion.

- Predecir el comportamiento futuro de los trabajadores.

2.3. Duracién
El tiempo que se emplea en desarrollar esta sesion de identidad

organizacional es de 40 minutos.



2.4. Cronograma de actividades-estructura tematica:

2.4.1. Cronograma de Actividades:

Introduccioén. Presentacion del tema a tratar en esta segunda sesion, dando las

indicaciones respectivas.

Desarrollo de la primera parte de latematica de la primera sesion. Antes de
realizar la exposicion de la primera parte de la sesion se realiza una lluvia de

ideas con respecto al tema inducido y monitoreado por los expositores.

Break. Tiempo 10 minutos.

Desarrollo de lasegunda parte de latemética de la primera sesion. Después

del receso se continua con el desarrollo de la segunda parte del tema a tratar.

Aplicacion de un cuestionario. Se realiza una practica objetiva con 10 items

para evaluar lo aprendido.

Término de la primera sesidn. Solo se realiza vocabulario.

2.4.2. Estructura tematica

Introduccion de comportamiento organizacional

Definicion del comportamiento organizacional

Importancia del comportamiento organizacional
caracteristicas del comportamiento organizacional
Objetivos del comportamiento organizacional

Funciones, elementos del comportamiento organizacional.
Herramientas del comportamiento organizacional

Vocabulario

2.5. Metodologia

Divergente. Porque se analiza e identifica causas, factores y otros acerca del
comportamiento organizacional como una herramienta fundamental para la

empresa ldea Muebles S.A.C. desde distintas perspectivas como supuestos,



posturas rigidas, etc.

Convergente. Porque se utiliza la capacidad de ordenar, discriminar, evaluar y
seleccionar entre las alternativas establecidas por el pensamiento divergente
para aplicar estrategias que permitan mejorar el comportamiento organizacional

en los colaboradores de la empresa “Idea Muebles S.A.C”.

2.6. Recursos
En cuanto a recursos humanos tenemos:
- Dos expositores
- 15 colaboradores (muestra)
- El Gerente de “Idea Muebles S.A.C".

- El administrador de procesos.

Los recursos materiales a utilizar son:
- Lapiceros

- Copias

- Hojas bond

- Equipo Multimedia

- Cuadernos

2.7. Presupuesto:

ftem | Cantidad Descripcion Costo (s./)
4 20 Copias 2.00
5 1 Alquiler del equipo multimedia 100.00
6 - Bocaditos/ bebidas 30.00
7 - Otros 20.00

TOTAL 152.00




SESION 3
COMUNICACION EFECTIVA

3.1.Fundamentacion

En la actualidad se puede percibir que el segundo factor primordial es la
comunicacién interna, estd conformado por el rendimiento laboral la difusién de
informacion y la integracion de objetivos. Para ello aplicaremos la técnica que
permitan aumentar la comunicaciéon efectiva entre los colaboradores de la empresa
“ldea Muebles S.A.C".

Segun Regalado, Allpacca y Baca (2011) dicen: “La comunicacion interna
incluye las estrategias y los recursos que se utilizan para que los objetivos del
programa encuentren cabida en el puablico objetivo en cada etapa del despliegue y en

cada nivel de colaboradores”.

3.2.0bjetivos

Objetivo general
Mejorar la comunicacion interna de manera eficiente entre los colaboradores y la

gerencia de la empresa “Ildea Muebles S.A.C".

Objetivos especificos:

- Analizar la comunicacién efectiva

- [Establecer un sistema de comunicacion efectiva que permita canalizar
informacion interna y externa.

- Determinar el tipo de comunicacion efectiva de acuerdo al tipo de direccion que

lleva la empresa

3.3. Duracién
El tiempo que se emplea en desarrollar esta sesion de identidad

organizacional es de 40 minutos.



3.4.Cronograma de actividades-estructura tematica:

3.4.1. Cronograma de actividades:

- Introduccion. Por ser la tercera de las cinco sesiones que se tratd, se empieza
por dar el agradecimiento a los expositores como a los participantes.

Esperando que el resultado de las sesiones haya sido positivo.

- Desarrollo de la primera parte de la temética de la primera sesion. Se
realiza la exposicion de la primera parte de las sesiones a través de

diapositivas por un tiempo de 15 minutos.

- Break. 10 minutos, donde se comparte, bocaditos y bebidas para recrear el

momento.

- Desarrollo de la segunda parte de la tematica de la primera sesion.
Después del receso se continua con el desarrollo de la segunda parte del tema

a tratar, por un lapso de 10 minutos.

- Término de la primera sesidn. Se presenta un video y se hacen preguntas.

3.4.2. Estructura temética:
- Definicion de la comunicacion efectiva
- Definicion de la comunicacién efectiva
- Importancia de La comunicacion efectiva
- Caracteristicas de la Comunicacion interna
- Objetivos de la Comunicacién efectiva
- Herramientas de la Comunicacion efectiva

- Vocabulario

3.5. Metodologia

Divergente. Porque se analiza la comunicacién efectiva como una herramienta

desde distintas perspectivas como supuestos, posturas rigidas.



Convergente. Porque se analiza la capacidad de ordenar, discriminar, evaluar
y seleccionar entre las alternativas establecidas por el pensamiento divergente
para aplicar estrategias que permitan mejorar la comunicacién efectiva en los

colaboradores de la empresa “Idea Muebles S.A.C”.

3.6. Recursos

En cuanto a recursos humanos tenemos:
- Dos expositores

- 15 colaboradores (muestra)

- El Gerente de Idea Muebles S.A.C.

Los recursos materiales a utilizar son:
- Copias
- Lapiceros

- Equipo multimedia

3.7. Presupuesto:

ftem | Cantidad Descripcion Costo (s./)
1 2 Salario de expositores 200.00
2 30 Copias 3.00
3 1 Alquiler del equipo multimedia 100.00
4 - Bocaditos/ bebidas 30.00
5 - Otros 10.00
TOTAL 343.00




SESION 4
SATISFACCION LABORAL ¢ME SIENTO SATISFECHO CON LO QUE HAGO?

4.1. Fundamentacion.

Actualmente es fundamental para los colaboradores sentir la satisfaccion laboral
en las empresas que trabajan, siendo primordial para el desarrollo eficazmente de sus
actividades. Para ello se aplicara la sesion de satisfaccion laboral para los

colaboradores.

Al respecto Robbins (2010) dice:

La satisfaccion laboral es la actitud del trabajador frente a su propio trabajo,
dicha actitud estd basada en las creencias y valores que el colaborador
desarrolla de su propio trabajo. Las actitudes son determinadas conjuntamente
por las caracteristicas actuales del puesto como por las percepciones que tiene

el colaborador de lo que deberian ser. (p.280)

4.2. Objetivos
Objetivo general

Lograr que los trabajadores sientan que la empresa brinda satisfaccién laboral.

Objetivos especificos:

- ldentificar los problemas respecto a la inexistencia de satisfaccion laboral en
la empresa.

- Analizar la informaciéon de las diferentes opiniones de los colaboradores
respecto a la existencia o inexistencia de la satisfaccion laboral en la
empresa.

- Aplicar la sesion de satisfaccion laboral a los trabajadores de la empresa
‘ldea Muebles S.A.C".

4.3. Duracion.

El desarrollo de la sesion es por un periodo de 40 minutos



4.4. Cronograma de actividades-estructura tematica

4.4.1. Cronograma de Actividades:

Introduccién. Saludo de bienvenida y exposicién de ideas, sugerencias, de
coémo los colaboradores les gustaria desarrollar esta penultima sesién, luego

presentacion del tema a tratar.

Desarrollo de la primera parte de la tematica de la primera sesion. Se
realizara la exposicion de la primera parte de la sesién en funcién de las
opiniones de los colaboradores, tratando de realizarlo sin salir de parametro

del cronograma ya establecido.

Break. Tiempo 10 minutos.

Desarrollo de la segunda parte de la tematica de la primera sesion.
Después del receso se continua con el desarrollo de la segunda parte del

tema a tratar.

Aplicacion de un cuestionario. Se realiza una practica objetiva con 10 items

para evaluar lo aprendido.

Término de la sesidn. Se presenta las conclusiones y vocabulario.

4.4.2. Estructura tematica

Introduccion de satisfaccion laboral.
Definicion de la satisfaccion laboral
Importancia de satisfaccion laboral.
Encuestas de satisfaccion laboral.
Video

Opiniones



4.5. Metodologia:

Divergente. Porque se analiza la satisfaccion laboral como una herramienta

desde distintas perspectivas como supuestos, posturas rigidas, etc.

Convergente. Porque se utiliza la capacidad de ordenar, discriminar, evaluar y
seleccionar entre las alternativas establecidas por el pensamiento divergente

para aprovechar las ventajas.

4.6. Recursos

En cuanto a recursos humanos tenemos:
- Dos expositores

- 15 colaboradores(muestra)

- El Gerente de “Idea Muebles S.A.C”

- El administrador de procesos

Los recursos materiales a utilizar son:
- Lapiceros

- Hojas bond

- Cuadernos

- Equipo multimedia

4.7. Presupuesto

item | Cantidad Descripcién Costo (s./)
1 2 Salario de expositores 200.00
3 25 Cuadernos 20.00
4 25 Copias 2.00
5 1 Alquiler del equipo multimedia 100.00
6 - Bocaditos/ bebidas 30.00
7 - Otros 20.00

TOTAL 384.00




SESION 5
LIDERAZGO

5.1. Fundamentaciéon

Dentro del ambiente profesional existe un personaje fundamental que guia al
resto en pro de un objetivo comun. Este es el lider que construye con y para el equipo
un proposito trascendente que va mas alla del objetivo de la organizacion.

Segun Lussier y Achua (2008) mencionan que no hay una definicion
generalizada acerca de lo que es el liderazgo, la opinibn mas generalizada se puede
describir asi: “Es el proceso de influencia de lideres y seguidores para alcanzar los

objetivos de la organizacion mediante el cambio” (p. 136)
5.2. Objetivos
Objetivo general
Identificar y promover la formacién de lideres en las areas de la empresa para
que las dirijan hacia el cumplimiento de los objetivos de la empresa.
Objetivos especificos:
- ldentificar y analizar los tipos de liderazgo en la empresa.
- Determinar lideres en cada area de la empresa

- Aplicar el liderazgo para motivar a los colaboradores de la empresa.

5.3. Duracién

El tiempo que se emplea en desarrollar esta sesion es de 50 minutos.

5.4. Cronograma de actividades-estructura tematica:

5.4.1. Cronograma de actividades:

- Introduccidén. Se empieza la sesion organizando 5 grupos de 5 integrantes

cada uno y que cada grupo elabore un esquema de como le gustaria que se
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5.4.2.

desarrolle esta quinta sesién y que uno de los participantes de cada grupo lo

exponga.

Desarrollo de la primera parte de la temética de la primera sesion. Se
realizara la exposicion de la primera parte de las sesiones a través de

diapositivas por un tiempo de 20 minutos.

Break. 10 minutos, donde se comparte, bocaditos y bebidas para recrear el

momento.

Desarrollo de la segunda parte de la tematica de la primera sesion.
Después del receso se continua con el desarrollo de la segunda parte del

tema a tratar, por un lapso de 10 minutos.

Término de la primera sesién. Cada grupo presenta cinco conclusiones del

tema y las comparte con todos.

Estructura tematica:
Definicion de liderazgo
Estilos del liderazgo
Atributos del lider
Habilidades del liderazgo
Teorias del liderazgo
Teorias de los rasgos de la personalidad
Teorias sobre los estilos de los liderazgos
Caracteristicas de los lideres autoritarios
Teorias situacionales del liderazgo
Aspectos relacionados con el lider
Aspectos relacionados con los subordinados

Aspectos situacionales



5.5.

5.6.

5.7.

Metodologia.
Divergente. Porque se analiza el liderazgo en la organizacion desde distintas
perspectivas como supuestos, posturas rigidas, etc.
Convergente. Porque se aplica la capacidad de ordenar, discriminar, evaluar y
seleccionar entre las alternativas establecidas por el pensamiento divergente
analizar y determinar los tipos de liderazgo en la organizacion.
Recursos:
En cuanto a recursos humanos tenemos:
- Dos expositores
- 15 colaboradores(muestra)
- El Gerente de Idea Muebles S.A.C
- El administrador de procesos
Los recursos materiales a utilizar son:
- Lapiceros
- Hojas bond
- Cuadernos
- Copias
- Equipo multimedia
Presupuesto:
item Cantidad Descripcion Costo (s./)
1 2 Salario de expositores 200.00
4 25 Copias 2.00
5 1 Alquiler del equipo multimedia 100.00
6 - Bocaditos/ bebidas 30.00
7 - Otros 20.00
Total 352.00




