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RESUMEN

La finalidad de este trabajo se centro en analizar y exponer los resultados y aportes de los
lineamientos y conocimientos adquiridos en la Facultad de Psicologia de la Universidad

Inca Garcilaso de la Vega, asi como también de las competencias profesionales.

La Experiencia Profesional se desarroll6 en la empresa Blazel A & M Ventas
Tecnoldgicas SAC, en el periodo 2019 — 2020. Donde se describe la problematica y
debilidades de la organizacién, como son la insuficiencia de recursos y herramientas para
cumplir con los procesos de implementacion del Reglamento de Organizacion y
Funciones, Manual de Organizacion y Funciones y los Descriptivos del Puesto; fortalecer
el clima laboral, los valores y competencias institucionales. Se decidié abordar la
problematica y modernizar el Area de Seleccion de Personal. La inexistencia de un
adecuado Flujo de comunicacion e informacion rapida y efectiva entre las areas de
Recursos Humanos para la contratacion del personal y Retencion del Talento humano
provoco la insatisfaccion laboral entre las areas, afectando directamente a los candidatos
finales, quienes postulaban a las vacantes de los diversos puestos de trabajo.

En la fundamentacion teorica se enfatiza como la tecnologia y la automatizacion beneficia
aunaorganizacion, las areas y trabajadores al optimizar la satisfaccion laboral y retencion
del talento humano.

Al aplicar el programa de intervencion denominada “Comunicacion Total V.1” no solo
se logro resultados positivos en las areas de Administracion de personal, capacitacion,
seleccidn; sino también beneficio a las demas areas y la meta es continuar con el fomento

de asertividad para la competencia de los colaboradores.

PALABRAS CLAVE

Palabras clave: Recursos tecnologicos, recursos humanos, satisfaccion laboral, retencion

de personal y talento humano.
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ABSTRACT

The purpose of the present investigation was focused on analyzing, exposing results and
contributions of the guidelines and acquired knowledge on the Psychology Faculty at Inca

Garcilaso de la Vega University, as well as professional competences.

The professional experience was developed in the Blazel A & M company — Technology
Sales SAC, in the period from 2019-2020, where the issue and weaknesses of the
organization are described, such as the insufficient resources and tools to accomplish with
the implementation processes of the Organizations and Functions Regulation,
Organization and Function Manual and the Descriptive Position; strengthen work
environment, values and, institutional skills. The issue was addressed and modernize the
Staff Selection Area. The lack of flow communication and fast and effective information
between Human Resources Areas for staff recruitment and Human Talent Retention
caused labour dissatisfaction among the areas, directly affecting the final candidates, who

applied for vacancies in various working places.

In the theoretical foundation is stressed how technology and automation benefit the
organization, areas and workers by optimizing job satisfaction, and retention of human

talent.

Applying the intervention program named “Total Communication V. 17, positive results
were achieved in the staff administration Area, training, selection; furthermore, it
benefited other areas and the goal is to continue fostering assertiveness for the

competence of collaborators.

KEYWORDS

Key words: Technological resources, human resources, work satisfaction, staff retention

and human talent.
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INTRODUCCION

Mi principal logro personal y académico fue el terminar la carrera de Psicologia en la
prestigiosa Universidad Inca Garcilaso de la Vega, alcanzando mi grado de Bachiller,
dotdndome de los conocimientos y de las herramientas necesarias para adaptarme a
diversas situaciones demandantes, asi mismo desempefiarme eficientemente y con
profesionalismo en las &reas de mi labor en el ambito organizacional, resaltando mis

cualidades, competencias y destrezas, los cuales facilitan alcanzar mi maximo potencial.

El siguiente objetivo académico es lograr alcanzar el titulo profesional de licenciado en
Psicologia, el cual me permitird ser méas competitivo y lograr alcanzar la excelencia
profesional. Para la obtencion del grado licenciado relataré mi Ultima experiencia que
considero fue uno de los retos mas gratificantes, permitiendome exponer mis habilidades
y conocimientos al implementar un sistema virtual que tuvo como objetivo mejorar la
satisfaccion laboral y retencion del talento humano en la empresa A&M Ventas
tecnoldgicas SAC, al identificar la carencia de adecuados procedimientos y flujos
estandarizados de comunicacion entre las area de Administracion de personal,
Capacitacion y Seleccién de personal (RRHH). Dando como resultado consecuente el

beneficio de toda la organizacion ademas de la de Recursos Humanos.

A continuacion, se brindara a detalle una vision mas amplia, acerca de la problematica

descrita.

En el primer capitulo se describe los aspectos generales de la organizacion tales como la
actividad que desempefia y su rubro en el mercado, su vision, misién y valores, asi como
los productos y servicios que ofrece. Se detalla la estructura de la organizacion para
brindar méas alcance de cdmo estd organizada las areas, los cargos y funciones

desempefiadas.

En segundo capitulo se describe la experiencia profesional y las actividades realizadas en
la organizacion. Identificando la problematica y exponiendo los resultados alcanzados de

la labor desempefiada.

En el tercer capitulo se detalla la fundamentacion y los conceptos tedricos y como se
relacionan con la realidad de la organizacion, brindando una explicacion cientifica al
programa de intervencion aplicado. Se describira cuales fueron la toma de decisiones y

acciones que dieron direccion al plan, la estructuracion de la metodologia y
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procedimientos que llevaron al desenlace de los resultados tras la implementacion del

programa de intervencion “Comunicacion Total V.17,

En cuarto capitulo enfatiza en las conclusiones y recomendaciones que se obtuvieron al
finalizar el plan de implementacidn tecnoldgica y como afecto positivamente a las areas
afectadas de recursos humanos, registrando el aumento de la satisfaccion laboral de los

trabajadores del back office y la reduccion del ausentismo de los nuevos colaboradores.

Los anexos evidencian toda lo informado en el presente trabajo.
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CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES

1.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Es una empresa peruana del sector privado, especializada en el rubro de
telecomunicaciones. Denominada como Distribuidor de claro (DAC), dedicada a la venta
de productos y servicios de telecomunicaciones a empresas publicas, privadas y para el
hogar. Es una empresa que vela por la seguridad de sus colaboradores y presta total
atencion a la calidad y referencias de sus clientes.

Cuenta con una infraestructura de 2 pisos con 11 ambientes o espacio: Un comedor, una
cocina, tres bafios, un area para el Seleccion de personal y entrevista, una para el gerente
de administracion de personal y su equipo, una para contabilidad, un area para el gerente
y su equipo comercial, una para la fuerza de ventas compartida con el encargado de

sistemas, una para el area de almacén y al final una oficina para el duefio.

L 4
-

0
BLAZEL

DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

Figura 1: Logo de la Empresa.

Fuente: Original el autor.
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1.1.1. Descripcion del producto o servicio

La empresa brinda diversos productos y servicios a entidades privadas, publicas y
para el hogar, mencionando algunos de ellos:

PRODUCTOS SERVICIOS
- Equipos celulares de diversidad de | - Usuarios:

modelos y valores. e Recargas virtuales.
e Lineas celulares.
e Megas para navegacion por

internet.
- Equipos de telefonia fija para |- Instituciones:
comerciantes (TPI). e Lineas Telefdnicas Fijas.
e Lineas celulares.
e Internet.
- Chips prepago y post pago. - Familiar u Hogar:

e Internet en casa.
e CanalesTV.
e Linea telefonica fija.
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ORGANIGRAMA

BLAZEL A & M VENTAS TECNOLOGICAS SAC
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Figura 2: Organigrama de la Empresa

Fuente: Original de la Empresa
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1.1.2. Ubicacion general y contexto socioeconémico

La empresa Blazel A&M Ventas Tecnoldgicas SAC, se ubica con direccion fiscal en
la Av. San José 257 Urb. San José, departamento del Callao, provincia constitucional
del Callao, en el distrito de Bellavista. Con referencia ubicada a la altura de la cuadra

46 de la Avenida Oscar R. Benavides.

Croquis:

Figura 3: Ubicacion de la empresa

Fuente: Google — Elaboracion propia.

1.1.3. Actividad general o area de desempefio

Blazel A&M Ventas Tecnoldgicas SAC es una empresa peruana del sector privado,
especializada en el rubro de telecomunicaciones, clasificada actualmente como
Micro y Pequefia Empresa. Fue fundada en el afio 2018 empezando actividades el 05
de julio, logrando aperturar su primera tienda ubicada en el centro de Lima en Jiron

de la Union, posterior a ello expandiéndose a otros distritos de la ciudad de Lima.
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1.1.4. Misiony vision
La Mision
Liderar el mercado de proveedores a nivel nacional y expandirnos con multiples

sucursales por ser un buen referente de nuestros clientes.

La Vision
Estar comprometidos con nuestros clientes, brindar nuestros servicios con la mas alta

calidad a fin de garantizar su satisfaccion

Valores

Honestidad, compromiso, eficiencia y calidad.
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CAPITULO 2

DESCRIPCION GENERAL DE LA EXPERIENCIA

Me asignaron la responsabilidad de liderar el area de reclutamiento y seleccion de
personal, estableciendo planes y estrategias para la estructuracion del area desde cero, asi
mismo velar por el cumplimiento de los objetivos del area. Sin embargo, en el transcurso
de mi gestion se descubrieron falencias y la mas resaltante fue la desorganizacion de la
empresa enfatizando la falta de politicas, lineamientos y normas para la convivencia y
ejecucion de funciones (ROF, MOF) afectando indirectamente al &rea bajo mi cargo y

causando rotacion de talento e insatisfaccion laboral en las areas.

El proceso de adaptacion fue complicado, pues estaba acostumbrado a contar con un area
implementada y organizada, con los recursos y herramientas disponibles, el cual en su
momento el area no contaba; adicional la empresa carecia de un clima laboral efectivo
por parte del &rea de administracion de personal (planillas), que seria el siguiente objetivo
de evaluacién y cambio, pero por la pandemia no se concluyo. Fue mi expertis que alcance

mis objetivos y metas planificadas en mi area.

2.1. Actividad profesional desarrollada

El objetivo principal fue formar, ordenar, automatizar, estandarizar proceso y flujos del
area a mi cargo, una vez logrado, poder enfocarme en las demas demandas y carencias de
la organizacion, que por la coyuntura algunas responsabilidades no se concluyeron. A
continuacion, el detalle de las actividades de mi gestion:

Implementar y estructurar un area de reclutamiento y seleccién de personal desde cero;
al momento de instalarme en mi lugar de trabajo, me doy con la sorpresa de que el area

estaba totalmente desabastecida, no se brindé la respectiva importancia ni recurso al area.

Mi primer objetivo fue ordenar el area y estructurar un plan de trabajo, detallando un
presupuesto aproximado y los recursos necesarios para el inicio del ordenamiento y

estructuracion del area.
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Era imprescindible reforzar el area de seleccién de personal, contar con un equipo
conformado por un analista de seleccion, un asistente y dos practicantes, para cumplir a

tiempo con las exigencias demandadas por la gerencia.

Por la presion de la gerencia comercial, la primera accion fue el estudio y la creacion de
los descriptivos de puestos (DP) de las posiciones comerciales de urgencia siendo esta la

fuerza de ventas en general (de campo, call center y motorizados).

Creacion una base de datos de postulantes, en el cual se hacia el seguimiento del avance
de ellos, asi también para el seguimiento y control del equipo de trabajo (asistente y
practicantes). Dicha base seria el modelo para la implementacion virtual donde maés

adelante se especificara su importancia.

Implementacion de estrategias de reclutamiento, seleccién de personal y atraccién de
talentos, como hunting, analisis de candidatos en campo y un sistema virtual para el
reclutamiento en donde el candidato programaba su entrevista online seglin la

informacion indicada en la pagina web.

Brindar asesoramiento a la gerencia en la mejora de las condiciones laborales, se logro
brindar aportes para mejorar las condiciones de trabajo, como reduccion de las horas
laboradas de 10 horas diarias a 8 horas, las horas extras compensarlas con dias de
descanso y en temas especiales remuneradas segtn evaluacion del caso, cambio en la
estructura remunerativa de 100% comisionista a contar con un sueldo fijo (para puestos
comerciales clave). Estos aportes, sirvieron no solo para motivar y reducir la rotacion de
personal en la fuerza de ventas, sino también hizo que la oferta de trabajo sea mas

atractiva, dando como resultado el incremento de postulantes.

Para aumentar ain mas la asistencia de postulantes, después de la mejora de las
condiciones laborales, se implementé el manual de referidos, el que indica que por cada
amistad que ingresa a laborar a la empresa y tiene una permanencia de 3 meses como
minimo podra adquirir una recompensa (tiene que cumplir ciertos requisitos para

recibirlas).
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Creacion de la encuesta de salida, para realizar el seguimiento y encontrar el motivo por
el cual desistian de la oferta de trabajo. El resultado reflejo tres motivos principales: La
fuerza de ventas indicd, el exceso de horas laboradas no compensadas. El area de back
office, indico la remuneracion por debajo del promedio. Todo el personal operativo indico
insatisfaccion por la falta de comunicacion e informacion a tiempo de las &reas

administrativas.

La unificacidn de procesos entre las areas de seleccion, capacitacion y administracion de
personal. Se logr6 gracias a la automatizacién de proceso y flujos de comunicacion e
informacion que recibian las areas mencionadas. Reduciendo la rotacion del personal,

aumentando la satisfaccion de los trabajadores.

La creacion del Reglamento de Organizacion y Funciones y Manual de Organizacion y

Funciones de la empresa, un proyecto que no se logré implementar por la pandemia.

2.2. Propésito del puesto y funciones asignadas

Propdésito del puesto

Mejorar la calidad de los nuevos trabajadores utilizando las estrategias y técnicas de
reclutamiento de personal, identificando y seleccionando a los postulantes idoneos que
cumplan con los requisitos, exigencias y las responsabilidades que los puestos demanden,
lograr que los trabajadores se adapten a sus actividades funciones, al clima
organizacional, se comprometan con los valores, la vision y mision de la empresa, con la
finalidad de aumentar la productividad de la organizacion y como area de seleccién
aportar al cumplimiento de los objetivos globales de la organizacion.

Funciones asignadas

El cargo desempefiado fue de encargado del area de seleccion de personal y mis funciones
fueron las de supervisar todo el proceso de seleccion desde la validacion de la vacante
hasta el ingreso del personal al area de trabajo. Realizar la induccidn, capacitacion de los
practicantes del area de seleccion de personal, supervisar al equipo de seleccion de

personal con relacion a su desempefio y la calidad de sus funciones. Asi mismo realizar
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la coordinacidn con las areas de la organizacion en relacion con los procesos de seleccién
de personal. Aplicar las actividades tradicionales como entrevistas, dindmicas,
evaluaciones psicoldgicas, gestionar reportes, resultados de los candidatos aptos a
gerencia comercial y administrativa. Participacion en las reuniones mensuales con las

areas gerenciales.

2.2.1. Producto

Después de haber identificado y seleccionado la problematica que perjudicaba en
mayor medida al area de seleccién de personal, que consistié en la insatisfaccion
laboral de los trabajadores de la empresa y la rotacion del nuevo personal. Se
procedio al disefi6 de un programa innovador de intervencion Ilamado
“Comunicacion tota V.1” para automatizar los procesos de comunicacién entre las

areas de capacitacion, seleccion y administracion de personal.

2.2.2. Resultados

Tras la ejecucion del programa de intervencion “Comunicacion total V.17 se logro
unificar las 3 areas de recursos humanos (capacitacion, seleccion y administracion
de personal) con relacion al flujo de comunicacion entre ellas. Permitiendo demostrar
lo indispensable de tener procesos estandarizados y flujos automatizados de
comunicacion que dieran respuestas rapidas para actuar y administrar los recursos
eficientemente, logrando un cambio significativo en las actividades de los
trabajadores y de las areas. Beneficiando a la organizacion disminuyendo la rotacion

y la insatisfaccion del personal.

Universidad Inca Garcilaso de la Vega — Facultad de Psicologia y Trabajo Social

19



CAPITULO 3

FUNDAMENTACION DEL TEMA

3.1. Teoriay la practica en el desempefio profesional

En el presente capitulo se describe los conceptos, definiciones y teorias de diversos

autores que respaldan la experiencia laboral.

3.1.1. Gestidn tecnoldgica

Basandonos en la realidad de la empresa, esta consta con procesos y herramientas
tecnoldgicas que permiten desarrollarse eficientemente en el ambito de los
trabajadores operativo (area de ventas y logistica) sin embargo, aun falta mayor
inversion en la plana administrativa, donde se observo al personal desarrollar
funciones y actividades de manera manual, que en la actualidad otras empresas las
desarrollan de manera automatizada, por ejemplo el area contable no contaba con un
ERP, posteriormente a inicios del mes de marzo del 2020 se adquirié el sistema
CONCAR. EIl éarea de seleccion no contaba con una bolsa laboral virtual, se
implemento6 en el mes agosto del 2019. Haciendo que las areas y la empresa en

general no se desarrolle eficientemente.

La gestion tecnoldgica tiene un papel indispensable en la coordinacién e
interpretacion en la gestion empresarial “el factor tecnoldgico y su adecuado manejo
organizacional deben constituir una estrategia vital para las empresas” (Castellanos.
2003, p. 197). Para Gaynor (1988) consiste en identificar la utilidad de una tecnologia
especifica a cumplir un rol determinado, para adquirirla, adaptarla a las necesidades,
con el fin de lograr la automatizacion y mejora de los procesos o tareas y finalmente
determinar en cierto momento su obsolescencia, que permitird evaluar su
actualizacion o sustitucion con otra tecnologia mas eficiente. Rivera (1995) afirma
que, en términos tecnoldgicos la gestion tecnoldgica inicia con la adquisicion y
administracion del conocimiento para dinamizar procesos a través de la introduccion
de innovaciones tecnoldgicas.

Segun lo expuesto en el parrafo anterior, diversos autores conceptualizan que la
gestion tecnoldgica nace de procesos de autoevaluacion, estudio y analisis de la
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organizacion en relacion con diversos factores que comprometen su competitividad
versus la de las empresas del rubro. Es fundamental la innovacion, optimizacion y
mejora continua de la tecnologia de la empresa, siendo herramientas indispensables
para ejecutar funciones o acciones de manera mas eficientes, aumentando la

productividad de la empresa Blazel A&M Ventas Tecnoldgicas SAC.

3.1.2. Satisfaccion laboral

En la empresa se identificaron trabajadores poco motivados en relacion con el
cumplimiento de sus funciones, reflejados en las tardanzas, el poco interés en realizar
sus actividades, el aumento de las distracciones en horas de trabajo, las ausencias a

la empresa, irritabilidad y una comunicacién poco asertiva.

Segun Cobos, Fiandrino, Sanllorenti y Martin (2016) explican que:

La satisfaccion laboral en el trabajo va a depender de varios factores: capacidad
para hacer frente a las demandas psicologicas y a la intensidad del trabajo; la
posibilidad de trabajar de manera auténoma y de compensar las deficiencias del
trabajo prescrito; tener la posibilidad de disponer de un margen de maniobra y de
control sobre su proceso de trabajo para adaptar el trabajo a sus capacidades y
trabajar segun su propio estilo para lograr los objetivos propuestos. Para lograrlo,
el trabajador necesita recibir apoyo técnico y el juicio de la jerarquia de la
organizacion y el apoyo social de los compafieros de trabajo, buscando en
contrapartida una recompensa monetaria y un reconocimiento moral de parte de
la organizacion que retribuya los resultados alcanzados y compensen su esfuerzo

e involucramiento (p. 11).

Sanchez y Garcia (2017) afirman que:

El exito de las organizaciones modernas radica de una manera importarte en la
capacidad de integrar a los trabajadores en los proyectos empresariales de las
compafiias, de tal forma que los empleados consideren los objetivos de la

organizacion como propios. Considerando el factor humano como la base para
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lograr la competitividad, es importante contar con el personal més calificado y
motivado posible. (p. 161).

Por lo antes expresado, en la empresa Blazel debe enfocarse aln mas en conocer a
sus empleados, que les gusta o disgusta de la organizacion, que requieren 0 recursos
necesitan, cual es la motivacion que los impulsa a continuar laborando. Identificar
que tan comprometidos se encuentran los trabajadores con los objetivos globales de
la organizacion y que medidas de accion puede adoptar la empresa para incentivar

un cambio significativo.

3.1.3. Talento humano

En algunas areas de la empresa se identificaron profesionales capacitados para la
ejecucion de sus funciones de manera 6ptima, sin embargo, algunos de estos se ven
afectados o desmotivados pues adicional de cumplir con sus funciones realizan otras
adicionales que no son propias de su area de trabajo. Por ejemplo, un trabajador del
area de sistemas realizando la funcién del registro de boletas para el area de
contabilidad. Un personal logistico realizando la funcién de un vendedor. Algunos
lideres y sus malas gestiones provocaron el desorden de sus areas, la de
desmotivacién de algunos empleados y la fuga de talentos. Para una mejor

descripcidn del talento humano, recopilaremos referencias de diferentes autores.

Segun Mejia et al., (2013) define al talento humano como:

Todos los programas de formacion que buscan mejorar el rendimiento, levantar la
moral y aumentar el potencial de los empleados que hacen parte de una
organizacion. Es un medio relevante para la planeacién de proyectos de vida y de
trabajo del personal, pero al mismo tiempo es un aspecto clave para el logro de
los objetivos y mejoramiento de posibilidades organizacionales futuras en

términos de competitividad. (p. 06).

Alles (2005) define al talento como “capacidades, potencial de acciéon y compromiso
acorde con lo que la empresa necesita y puede gestionar” (p. 307). En base a lo

mencionado, es importante que la empresa siga administrando recursos para
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identificar a los talentos de su organizacion y encontrar medidas o plantear estrategias
para mantenerlos activos su planilla, para ello es importante la creacion de politicas
de retencidn del talento, que sugiera recomendaciones o planes de acciones de como

retener y fidelizar a dichos talentos.

3.1.4. Retencion de personal

Las organizaciones competitivas, deben implementar estrategias de reclutamiento,
seleccion de personal y retencion de talento humano, con la finalidad de atraer,
incorporar y mantener el personal idoneo, motivado y comprometido con la

organizacion (Figueroa, 2014).

Por lo antes descrito, la empresa debe invertir recursos en potenciar su area de
seleccion de personal y que desarrolle su funcion de identificar y captar talentos,
ademas de generar estrategias y politicas para la retencion de piezas claves, con la
finalidad de aprovechar su potencial, conocimientos o0 experiencias. para mantener al
talento debe generar compromiso en ellos analizando sus aspiraciones, motivaciones
y desarrollarlos hasta alcanzar su méaximo potencial que repercute en productividad

para la organizacion.

Segun Davies y Davies (2010) citado en (Rhodes y Brundrett, 2014) refieren que el
talento requiere sentirse valorado, sus intereses propios estén alineados con los de la

organizacion y esto beneficia a su retencion.

En el parrafo anterior explica que los reconocimientos que siente un trabajador por
su optimo desempefio en el cumplimiento de sus objetivos laborales, provoca
satisfaccion y motivacion en él. Estos reconocimientos se correlacionan con sus
interés o necesidades propias generando valor y compromiso por la organizacion,

fidelizandolo y reduciendo la posibilidad de una renuncia.

Segun la experiencia nos refiere que existe un sin namero de factores o estimulos
para que un trabajador se sienta fidelizado y comprometido con la empresa.

basicamente se resume a lo que percibe y siente el trabajador por la empresa y como
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esta retribuye o recompensa al trabajador (el concepto basico de la psicolégica

conductual: estimulo — respuesta).

Para el proceso de retroalimentacion se analizd las encuestas de salida, cuyos

resultados indicaron los factores que la empresa tiene que optimizar en sus procesos.

1. Remuneracién dentro o por encima del promedio para posiciones claves.
2. Tiempo de entrega de las herramientas de trabajo.
3. Implementar una politica de reconocimientos y recompensas empresa —
trabajador.
a. Desarrollo de programas motivacionales que generen la fidelizacién de los
trabajadores.
- Reconocimiento por méritos o logros 6ptimos alcanzados.
- Desarrollo de linea de carrera
- Programa de sucesion.

- Programa de capacitaciones por competencias.

Estudio de los interese y objetivos personales de los trabajares.
Estudio de clima laboral.

Estudio de los horarios de trabajo extensos.

A

La comunicacion y el tipo de liderazgo de jefes a subordinados

Recordemos que el personal es el activo mas importante en las empresas, retener al
personal denominados “talentos” requiere inversion de la empresa para lograr su

fidelizacion.

Un trabajador fidelizado esta comprometido con los objetivos de la empresa y
genera el valor de lealtad perdurable, provocando el esfuerzo méaximo incluso
sacrificios por la empresa” una empresa que no logra este nivel sufre la fuga de

talentos manteniéndolo en un nivel competitivo inferior y poco productivo.
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3.1.5. Modelo de las siete s de McKinsey

Se adoptd el modelo organizacional de McKinsey “Modelo de las Siete S” por la
similitud que existe entre este modelo y la problematica de la empresa Blazel, que se

origino dentro de la empresa y no proviene de factores externos.

El modelo de las 7s de McKinsey creado por Tom Peters y Robert Waterman de la
McKinsey & Company “sostiene que los cambios en la eficacia de una empresa son
directa consecuencia de la interaccion de multiples factores, muchos de los cuales no
son obvios o no han sido considerados en los modelos tradicionales” (Ponce,

Espinoza, Zamura y Tapia, 2017, p. 144).

Este modelo consta de 2 elementos basicos, duros o habilidades racionales (hard) y
suaves 0 habilidades emocionales (soft) y 7 factores o esferas interconectadas,
necesarios para evaluar la estructura y la estrategia organizativa de la empresa,
permitiendo diagnosticar e identificar las falencias o los déficits. Brindando la

oportunidad a tomar medidas y acciones que las contrarresten.

DUROS (HARD) SUAVES (SOFT)
* Estrategia * Estilo
* Estructura * Personal
* Sistema * Habilidades
* Valores compartidos

Figura 4: Elementos del Modelo de las Siete S de McKinsey

Fuente: Original del autor.

Elementos Racionales (Duros): son mas tangibles y faciles de identificar y definir,
la gerencia puede influir de manera directa, ejemplo organigrama, procedimientos

formales, sistemas IT.

Elementos Emocionales (Suaves): son menos tangibles y mas dificiles de describir
y aplicar, influenciado de la cultura, estilo de liderazgo, competencias del personal,
ambiente laboral.
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TN

Valores
compartidos

Habilidades

Estilo

Personal

Figura 5: Factores del Modelo de las Siete S de McKinsey

Fuente: Original del autor.

Estrategia: se refiere a la manera de enfocar y organizar los recursos, para conseguir
objetivos que la empresa desea alcanzar y se ve reflejada en la mision y vision de la

empresa.

Estructura: se refiere al disefio y organizacion de la empresa (el organigrama) donde
se define las jerarquias, los objetivos, la misién de cada area o departamento, la
distribucion de los recursos y activos. Esta directamente ligada a la estrategia de la

organizacion.

Sistema: son todos los procedimientos y procesos formales (procedimientos y
actividades) e informales (no establecidos o documentados) necesarios para
desarrollar la estrategia que se lleva a cabo en las organizaciones. La forma en que

se lleva a cabo las diferentes actividades y procedimientos para cumplir las tareas.
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3.2.

Estilo: consiste en la forma de administracion de la empresa, el estilo de liderazgo

ejercido en la organizacion.

Personal: se refiere a lo asociado al capital humano (los trabajadores) de la

organizacion y como este es desarrollado por la empresa, motivado y recompensado.

Habilidades: Se refiere a las competencias y habilidades distintivas de las personas
y la organizacion, lo realiza mejor y contribuye al logro de la mision y vision.
Contratando de servicios especializados para dar solucién a lo que no puede
responder.

Valores compartidos: se refiere a los valores centrales de la organizacion, equivalen
al concepto de misién, son compartidos por todos los miembros de la empresa, los

une y alinea en una misma direccion a fin de lograr alcanzar los objetivos comunes.

Acciones, metodologias y procedimientos

3.2.1. Descripcion de acciones

Tras conocer la problematica de la organizacion, se implementd el Programa de
Intervencion “Comunicacion Total V.1” que permitiera interrelacionar tres areas
especificas de la organizacion, la de capacitacion, seleccion y administracion de
personal, permitiendo lograr una comunicacion eficaz entre ellas y dar solucion a la
insatisfaccion laboral de los trabajadores y la alta rotacion del personal de la empresa,
para ello se adoptaron los métodos de investigacion descritos a continuacion.

3.2.2. Metodologia

Se aplicd la metodologia descriptiva — cualitativa y de analisis de la informacion en
base a la experiencia, esta metodologia busca describir observaciones, situaciones y
acontecimientos realizados en la empresa Blazel A&M Ventas Tecnologicas SAC,
algunos autores refieren que la estructura descriptiva, estd conformada por el registro
y descripcion de los andlisis e interpretacion de los eventos. Este enfoque por lo

general se origina en base a una poblacion o persona. (Tamayo, 2003).
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Arias, F. G. (2012). refiere que:

la investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno,
individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los
resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto

a la profundidad de los conocimientos se refiere. (p. 24).

Se adopt6 el método cualitativo pues la experiencia laboral se basa en evidencias y
no se utilizaron instrumentos medibles. Para Sdnchez (2019) el método cualitativo se
basa en evidencias que permiten una descripcion mas profunda del tema en estudio,
con el fin de dar una explicacion cientifica por medio del uso de métodos y técnicas

proveniente de los fundamentos epistémicos y el método inductivo.

3.2.3. Procedimientos

Es fundamental mencionar que el programa se sustenté bajo el modelo de las siete S
de McKinsey. Relacionando los factores del (sistema y personal). Se identifico un
inadecuado proceso de transferencia de informacion y comunicacion entre las areas
de capacitacion, seleccidon y administracion de personal, dando un concepto de
desorganizacion y falta de interés hacia el personal operativo, que perjudicaba a su
vez a los trabajadores que recién ingresaban, generando el aumento de las ausencias

y la insatisfaccion laboral.

Se observd el comportamiento del personal operativo y reflejo reacciones de
frustracion e insatisfaccion hacia el personal administrativo, considerando que no
eran bien atendidos y perdian el tiempo al comunicarse con ellos, refiriendo que no

tenian respuesta a sus dudas o reclamos.

Al notar que la problematica afectaba directamente al area de seleccidn de personal,
se decidio estructurar el programa “Comunicacion Total v.1” para mejorar y
automatizar los flujos y proceso de traslado de informacién y comunicacion entre las

areas de recursos humanos.
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Se realiz6 el plan de levantamiento y recoleccion de informacion de las areas

involucradas mencionadas anteriormente, descritas en el cronograma de actividades.

Las falencias encontradas fueron las siguientes:

Ambito del personal operativo:

Los supervisores reclamaban por las herramientas de trabajo de su equipo de
trabajo. Llegando en algunos casos una semana sin uniforme, fotocheck o
herramienta de trabajo.

Refirieron que demoraban mucho tiempo para firmar su contrato, alrededor de
1 semana.

Los supervisores refieren que falta una comunicacioén rapida por parte del back
office.

El motivo de las renuncias, fueron porque describian a la empresa como
desordenada y por los pagos a destiempo.

Los trabajadores sentian que el back office les hacia perder tiempo.

El personal nuevo, no recibia una adecuada atencion por parte de sus
supervisores, pues estos no tenian conocimiento que ingresaria un nuevo
trabajador.

El maltrato de los supervisores hacia los operativos, acumulacion de horas
extras sin retribucion.

Aumento de renuncias de personal nuevo, refiriendo en las encuestas de salida
por mejora econémica, exceso de horas de trabajo, maltrato por el jefe directo,
comunicacion ineficiente de la organizacion y clima laboral, indicando muchas

veces a la empresa como no recomendable.

Ambito del personal Administrativo:

En el back office habia mucha discusion de quienes eran los responsables de la
insatisfaccion y rotacion del personal operativo, en los comités mensuales se
repartian criticas entre todas las areas.

El clima laboral entre los encargados de las areas era de tension y una
inadecuada comunicacion (no asertiva). Provocando desmotivacion e

insatisfaccion laboral.
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Se realizé un reporte con la informacion recolectada, se expuso el programa de
intervencion “Comunicacion Total V.17 ante el comité y gerentes, indicando los
beneficios de contar con procesos estandar y una via de comunicacion rapida y

actualizada, para tomar acciones y utilizar los recursos de manera eficiente y efectiva.

Tras la autorizacion de los gerentes de primera linea. Empez6 el proceso de
implementacién y desarrollo del programa de intervencion innovador. Se utilizo el
modelo ya existente para la estructura del programa “la base de datos de seleccion de
personal” modificada agregando espacios para las 4reas de capacitacion y

administracion de personal” tal como se ilustra en las imagenes siguientes.

SELECCION DE PERSONAL - SEBASTIAN PEREZ

LEYENDA LEYENDA 2

FUENTE DE
FECHA DE FILTRO AREA - GERENCIA g PUESTO APELLIDOS Y NOMBRES CELULAR

B recrutamiento @ [- ] [-] -]

3/13/2020 13:09:46 FACEBOOK COMERCIAL AV - VIRTUAL Bravo Castillo Carlos César 31 45341946 Los Olivos 986488463
3/13/2020 22:41:11 FACEBOOK COMERCIAL AV - VIRTUAL Villahva Cruz Kairo 2 70882911 Bellavista 941672403
3/12/2020 16:24:19 COMPUTRABAIO COMERCIAL AV - TIENDA Campos Cabrera carlos 32 42798501 Independencia 952236189
3/7/2020 21:28:18 FACEBOOK COMERCIAL AV - TIENDA Paclo Martin Benito Cueva Flores 0 70838588 Bellavista Callao 972252032
3/13/2020 12:29:10 FACEBOOK COMERCIAL AV - VIRTUAL Guevara Farias Geraldine Julia 33 144144669 Bellavista Callao 995423328
3/13/2020 21:49:51 COMPUTRABAIO COMERCIAL AV - VIRTUAL Bedoya lapa shelmick de los Angeles 2 70990098 |Callao 979511443
3/13/2020 15:09:20 FACEBOOK COMERCIAL AV - VIRTUAL Ana Cristina Arias Riquelme 18 70895028 [Callao 924874086
3/14/2020 10:16:24 COMPUTRABAIO COMERCIAL AV - TIENDA Saldafia moncada Juan manuel 28 46990308 [San Martin de porres 915103924

Figura 6: Base de Seleccion de Personal

Fuente: Original del autor.

3 0
FECHA EVA CAMPO (|EVALUADORDE |, c\cTeNcIA  |RESULTADO _[FECHA DE FIN DE PRUEBA _
1 1 CALIFICA 18-03-20 9:00:00 a. m. CESARA 1 CALIFICA 21-03-20
1 1 CALIFICA 18-03-20 9:00:00 a. m. CESAR A 1 CALIFICA 21-03-20
1 1 CALIFICA 18-03-20 9:00:00 a. m. CESAR A 1 CALIFICA 21-03-20
0 0 NO SE PRESENTO

Figura 7: Area de Capacitacion

Fuente: Original del autor
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ADMINISTRACION DE PERSONAL - LEONELA MERCADO

FECHA DE
M INGRESO

FECHA DE ENTREGA DOC - ASISTENCIA - FECHA DE CESE - COMENTARIO

22-03-20 1 22-03-20

22-03-20 1 22-03-20 22-03-20 MEJORA SALARIAL

22-03-20 1 22-03-20

Figura 8: Area de Administracion de personal

Fuente: Original del autor

Se digitalizo la base y se subi6 a la nube de la empresa agregando las autorizaciones
de coadministrador para cada area. Se programo las reuniones para capacitar a los

encargados de las areas involucradas acerca del uso y utilidad del programa.

La implementacion del programa sirvio para identificar debilidades y deficiencias de
la organizacion para realizar cambios significativos, entre ellas mencionamos.

- Cambio de personal (supervisor operativo).

- Cambio en las condiciones laborales (Implementacion de un sistema de
recompensas por horas extras, implementacion de un horario de trabajo de 8
horas, cambio de la estructura remunerativa de la fuerza de ventas).

- Implementacion de una movilidad para realizar el trabajo de campo.

- Se observd la reduccién de rotacion del personal, fuga de talento y la
insatisfaccion del personal nuevo.

- Se redujo las tensiones entre las areas de recursos humanos.

- Estaba propuesto la implementacién de una politica de clima laboral parainicios

de mayo del 2020 el cual no se logro por la pandemia.

La estrategia de contar con el programa en la nube de la organizacion permitio que
los lideres puedan visualizar el flujo de movimiento de personal, pudiendo manejar
informacidn actualizada, tomar decisiones rapidas y movilizar recursos de manera

eficiente.
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En la recoleccion de informacion post implementacion del programa “Comunicacion
Total V.1” se observaron resultados positivos. En las entrevistas telefonicas con los
supervisores y personal operativo antiguos, describian un cambio en el tiempo de
respuesta del back office, los trabajadores operativos recibian sus implementos o
herramientas de manera mas rapida, al igual que las respuestas a sus preguntas o
reclamos. Estos cambios generaron una actitud positiva, aumentando la motivacion

y satisfaccion del personal.

Las encuestas de salida del personal operativo describieron el motivo de retiro por
causa de mejora econdmica y desarrollo profesional, reduciendo significativamente

la respuesta de “no recomiendo a la organizacion”.

En el personal del back office, se observaron cambios en el comportamiento y actitud
de servicio hacia el personal operativo y compafieros de area, al igual que en el

manejo de informacién y el tiempo de respuesta.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA (COMUNICACION TOTAL V.1)

OBJETIVO ACTIVIDADES RESPOSABLES RECURSOS
= = =
1 Identicacion de la problematica Técnica de observacion y charlas entre las areas afectadas Equipo de seleccion |Cuaderno de apuntes y boligrafo
Conversacion con los encargados de las areas del back office Sebastian Pérez Cuaderno de apuntes y boligrafo
Conversacion telefonica con los supervisores operativos Sebastian Pérez Cuaderno de apuntes, boligrafo

y telefono corporativo

Cuaderno de apuntes, boligrafo

2 Levamiento de la informacion Conversacion telefonica con los trabajadores operativos Sebastian Pérez .
y telefono corporativo

. - - ] . ] Internet, computador, correo Agosto
Envio y recepcién de cuestionarios via correo al personal operativo Sebastian Pérez

corporativo 2019
Recepcion de encuentas de salida Sebastian Pérez Internet, compute_ldor, correo
corporativo
o . . Recoleccién de toda la informacion enviada a las areas y . ., |Computador, correo, apuntes de
3 Consolidacién de la informacion . Equipo de seleccion
trabajadores notas
4 Corroboracion de la informacion Analizar la informacién obtenida de los trabajadores Equipo de seleccion Computador, correo, apuntes de
general notas
Reunion con los gerentes de primera L . . . , Proyector, laptop y diapositivas
5 “% oa P Exposicion de la problemética y propuesta del plan de mejora. Sebastian Pérez y En :))p)tl P
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Notificacion de los gerentes de o . - . .
6 . - g Aprobacion para la implementacion del plan Sebastian Pérez -
primera linea
./ . - . . Internet, computador y base de
Eleccion el modelo de implementacion Sebastian Pérez P y
datos de postulantes
Se utilizé6 como modelo la base de datos de postulantes Sebastian Pérez -
. 2 . ) Internet, nube y correo
Se digitalizé la base a la nube de la empresa Sebastian Pérez _y
corporativo
5 | Estructuracion e implementacion del ™"ge aradieron los campos y secciones para las areas involucradas Setiembre
modelo (capacitacién y administracion de personal) puedan subir Sebastian Pérez Internet, nube de la empresa 2019
informacién actualizada.
Se agregaron los permisos de coadministradores a las areas . .
) . < \ o . Sebastian Pérez Nube de la empresa
involucradas. (esto permite agregar, quitar o modificar informacion)
Adicional se agregaron los permisos de usuario a los lideres y
gerentes de las &reas (solo ver mas no modificar la informacion Sebastian Pérez Nube de la empresa
contenidas).
3 Reunion con los gerentes y lideres de Exponer el uso y el alcance del programa de implementacion Sebastian Pérez Proyector, laptop y diapositivas
las &reas del back office y operativos tecnoldgica. en ppt

Universidad Inca Garcilaso de la Vega — Facultad de Psicologia y Trabajo Social

34



OBSERVACION Y SEGUIMIENTO POST IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA COMUNICACION TOTAL V.1

# OBJETIVO ACTIVIDADES RESPOSABLES RECURSOS FECHA
Comunicacion verbal y escr!ta con los e'ncargados de las éreas (back Sebastian Pérez Tekfono, Correos y apuntes
. . . office y operativo)
1 Revision de la informacion Octubre y
Recepcién de las encuestas de salida Equipo de seleccion | Formato de encuesta de salida [Noviembre
del 2019
2 Reunion con los gerentes Exponer los reportes y los cambios obtenidos tras la implementacion Sebastian Pérez Proyector, Ia§;°§p¥ diapositivas
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CAPITULO 4

PRINCIPALES CONTRIBUCIONES

CONCLUSIONES

El trabajo de suficiencia profesional se llevo a cabo en Blazel A&M Ventas Tecnoldgicas
SAC, que es una empresa del sector privado, en el rubro de telecomunicaciones,
encargada de brindar productos y servicios de la marca de Claro Per( a empresas,
negocios y familias peruanas. Dentro de la organizacion asumi la gestion de liderar el
area de reclutamiento y seleccion de personal como Analista de Seleccion, siendo uno de
los retos mas gratificantes de mi experiencia profesional, el autoevaluarme, ser proactivo
al gestionar nuevas competencias y habilidades de innovacion en la gestidn de personas.
Me permitieron aplicar todos mis conocimientos conseguidos desde la carrera de
Psicologia hasta la actualidad. Con la confianza de los directivos al asumir el cargo como
Analista de Seleccion de Personal me permitié desarrollar junto al equipo de trabajo el
Programa de Intervencion que resulto ser innovador al cual denominé “Comunicacion

Total V.1 del cual describo lo siguiente:

- Una de las fortalezas mas grandes que tiene la empresa es preocuparse por sus
trabajadores, cuenta con grandes profesionales lideres gestionando las gerencias,
invierte dedicacion, tiempo y recursos a su plana operativa, preocupandose por el
motor de su organizacion.

- Sin embargo, no cuenta con las herramientas, ni la experiencia para realizar estudios
y diagndsticos a sus trabajadores, principalmente a su plana administrativa.

- Enlas debilidades se identificaron procesos y flujos de comunicacién ineficientes en
el area de capacitacion, seleccion y administracion de personal, perjudicando a la
organizacion, generando insatisfaccion en el sector operativo y una alta rotacion de
personal nuevo.

- El objetivo principal fue crear un flujo de comunicacién eficaz entre todas las areas
y se decidio implementar con la aplicacion tecnoldgica el Programa de Intervencion

Comunicacion Total V.1 el cual facilito disminuir la rotacion del nuevo personal y
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por tanto aumentar la satisfaccion laboral porque se redujo el tiempo y costo de los
procesos.

- Los jefes directos demostraron ser una pieza fundamental al atender, recibir y
distribuir la informacién actualizada, ser el nexo entre la organizacion y los
trabajadores.

- Los trabajadores refirieron sentirse mejor atendidos por la organizacion, sentirse mas
motivados y satisfechos al ser escuchados y al obtener sus herramientas de trabajo al
mismo dia de su ingreso. Asi mismo en el back office, el flujo de comunicacién entre
las areas de seleccion, capacitacion y administracion de personal, se realizan de
manera efectiva, brindando informacién actualizada, reduciendo los margenes de
errores.

- El programa no solo ayudo a interconectar las areas de seleccidn, capacitacion
seleccion de personal, a mejorar los procesos de comunicacion entre ellas. Su alcance
se extendio6 a toda la organizacion, logrando que las gerencias comercial y logistica
pudieran observar esta informacion, con la finalidad de gestionar con anticipacién

SUS recursos.
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RECOMENDACIONES

El realizar el trabajo de suficiencia profesional es una herramienta fundamental porque
permite demostrar y aplicar los conocimientos tedricos, practicos y la destreza adquirida
en la trayectoria profesional. En el contenido del trabajo se describe el impacto que se
obtuvo con la implementacién del programa en la organizacion. El modelo utilizado para
la ejecucion del programa fue el “Modelo de las Siete S de McKinsey” que propone la
evaluacion de la organizacion mediante el anélisis de 7 factores para identificar falencias,
adaptandose con el programa propuesto, pues las falencias se originan desde el interior

de la organizacién y no por fuentes externas.

En base a la implementacion del programa Comunicacion Total V.1 se recomienda.

- Realizar encuestas de satisfaccion laboral y clima organizacional periddicas, conocer
como se sienten y cudl es la percepcion de los trabajadores hacia la empresa, es
fundamental para crear estrategias de mejora.

- Reforzar los programas de capacitacion a los lideres operativos en relacion con la
motivacion, liderazgo y manejo de personal.

- Invertir recursos en fortalecer en el area de seleccion de personal aumentando el
nimero de trabajadores, permitiendo tener la capacidad de gestionar y planificar

mejores planes de mejorar para la organizacion.

Nuestro rol como profesionales de la carrera de psicologia enfocados en el ambito
organizacional, no solo se relaciona en una sola area de trabajo, nuestra area de accién
es global en las organizaciones, debemos indagar y proponer propuestas de mejora,
desarrollar estrategias para la gestion y el desarrollo del capital humano para contribuir

al desarrollo de la organizacion.
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ANEXOS

E.:

:

Lima 18 de junio del 2020,

Seflores:
Universidad Inca Garcilaso de la Vega.
Presente. -

Referencia: AUTORIZACION DEL USO DE LA RAZON SOCIAL

Por medio de la presente Yo, Miguel Antonio Blancas Chauca identificado con ¢l DNI
25841658, Gerente General de la empresa BLAZEL A&M VENTAS TECNOLOGICAS
SAC, autorizo a Sebastian Pérex Castro identificado con el DNI 45487889 ¢l uso de los datos
de la empresa en relacién al trabajo realizado durante el afo de su gestion en nuestra empresa,
para el desarrollo de su proyecto de suficiencia profesional en su prestigiosa Universidad

.com
Av. San José 257 — Urb. San José ~ Bellavista ~ Callao Of. (01) 6219257 Cel 952 330 524

Figura 9: Constancia de Autorizacion

Fuente: Empresa Blazel A&M Ventas Tecnologicas SAC
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ENCUESTA DE SALIDA

Para poder asistir a nuestra compafiia con un mejor entendimiento sobre las razones gue
rodean la partida de empleados, hemos preparado una encuesta que pretender saber su
opinidn y razones del alejamiento. Por favor, brindenos su feedback respondiendo esta breve
encuesta de salida.

“8u informacion sera tratada de forma confidencial”

Nombre completo

¢En qué area o departamento trabajo?

¢Quién era su jefe directo?

De los siguientes enunciados elija marcando con una X, aquellos que influenciaron su
decision para abandonar esta empresa.

] Mejora salarial ] Inconvenientes con mi jefe
] Mejor horarios de trabajo ] Conflicto con mis estudios
] Mejor puesto de trabajo ] Linea de carrera

N Motivos familiares ] Problemas de salud

] Motivos personales ] Clima laboral

] Cambio de residencia ] Distancia del lugar de trabajo
: Me siento desmotivado : Otros

S1 hubo otras razones, por favor especifique aqui:

mblancas@blazelperu com
Av. San José 257 — Urb. San José — Bellavista — Callao Of. (01) 6219257 Cel. 952 330 524
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Indique del 1 al 5 los siguientes enunciados, donde 1 es muy bajo y 5 muy alto.

La capacitacion que recibi fue
adecuada

00000

Tenia suficiente tiempo para
completar mi trabajo

OOO000O

Mi jefe apreciaba mi trabajo

OO00O

El jefe era respetuoso

OOO000O

Tenia suficientes herramientas para
cumplir mi trabajo

OOO000O

Mis colegas eran respetuosos

OCO000O

Sintié un buen clima laboral
en su area

OO000

Mencione lo que mas le gustaba de su trabajo.

Mencione lo que menos le gustaba de su trabajo.

mblancas@blazelperu.com

Av. San José 257 — Urb. San José — Bellavista — Callao
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£Como calificaria su satisfaccion general mientras trabajaba para la empresa?

Muy Satisfactorio
Satisfactorio
Neutral
Insatisfactorio

Muy insatisfactorio

Recomendaria esta compaiiia para trabajar a otras personas:

Si
No

¢ Por qué?

Comentarios

Apreciamos cualquier informacién que sea capaz de darnos acerca de su salida.

mblancas@blazelperu.com
Av. San José 257 — Urb. San José — Bellavista — Callao Of. (01) 6219257 Cel. 952 330 524

Figura 10: Encuesta de Salida
Fuente: Empresa Blazel A&M Ventas Tecnologicas SAC
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