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RESUMEN Y PALABRAS CLAVE 

La empresa MCP COMUNICACIONES E.I.R.L, es un Distribuidor autorizado por la 

empresa América Móvil; somos una empresa de telecomunicación, información y 

entretenimiento, que trabaja de la mano con los clientes para poder satisfacer las 

necesidades del mercado, la cual brindamos servicios y asesoría en venta de equipos 

celulares, portabilidades y planes postpago, venta de recarga por mayor y virtual. 

 

¿Qué problema hemos detectado? 

 

La empresa MCP Comunicaciones E.I.R.L.; viene presentando algunas inconsistencias 

en las ventas realizadas en el año 2022, de las cuales hemos podido observar la baja 

rentabilidad de telefonía móvil. 

Dado este problema, hemos tenido falta de liquidez, tensiones internas, despidos y 

precipitadas decisiones, al analizar mal los motivos que originan el problema, que en 

Figura 1 

 Línea de tiempo de la empresa MCP Comunicaciones E.I.R.L 



 

 

  10 

 

muchas ocasiones está más relacionado con una mala estrategia de marketing que otra 

cosa; o no conseguimos suficiente visibilidad teniendo en cuenta que hay estrategias que 

dan resultados a corto plazo, mientras que habrá otras que requieran de más tiempo para 

ser efectivas. 

La mala atención al cliente puede tener efectos realmente negativos, por lo que debemos 

evitar no cumplir con las expectativas del cliente, en términos de calidad de servicio, 

tiempo de respuesta o experiencia general del cliente; teniendo como resultado un déficit 

de ventas y perdida de ganancias para nuestro negocio. 

Luego de analizar nuestro problema podemos mencionar las posibles causas a nuestra 

mala gestión: 

• Mala selección de personal. 

• Usar un lenguaje negativo 

• Ponerse a la defensiva 

• Generar expectativas irreales (mala información sobre el producto) 

• Falta de motivación a nuestro personal. 

 

Palabras clave: mala atención al cliente, mala selección de personal, déficit de 

ventas, falta de liquidez. 
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ABSTRACT AND KEYWORDS 

The company MCP COMUNICACIONES EIRL, is a Distributor authorized by the 

company América Móvil; We are a telecommunications, information and entertainment 

company that works hand in hand with customers to meet the needs of the market, which 

we provide services and advice on the sale of cellular equipment, portability and post-

payment plans, wholesale recharge sales. and virtual. 

 

What problem have we detected? 

The company MCP Communications E.I.R.L; It has been presenting some 

inconsistencies in the sales made in 2022, of which we have been able to observe the 

low profitability of mobile telephony. 

Given this problem, we have had a lack of liquidity, internal tensions, layoffs and hasty 

decisions, by misanalyzing the reasons that cause the problem, which on many 

occasions is more related to a bad marketing strategy than anything else; or we do not 

get enough visibility taking into account that there are strategies that give results in the 

short term, while there will be others that require more time to be effective. 

Poor customer service can have really negative effects, so we must avoid not meeting 

customer expectations, in terms of service quality, response time, or overall customer 

experience, resulting in a sales deficit and lost profits for our business. 

After analyzing our problem, we can mention the possible causes of our 

mismanagement: 

• Leave calls on hold due to lack of staff. 

• Using negative language 

• Get defensive 

• Generate unrealistic expectations (misinformation about the product) 

• Lack of motivation to our staff. 

 

Keywords: customer service, sales deficit, lack of liquidity. 
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INTRODUCCIÓN 

En el presente Trabajo de Suficiencia Profesional se presenta La Selección de Personal 

y su Efecto en la Gestión Comercial de la Empresa MCP Comunicaciones E.I.R.L – 

Año 2022, cuyo contenido está compuesto de los siguientes capítulos: 

En el Capítulo I encontraremos la información general de la empresa, así como los datos 

generales, actividad principal, la reseña histórica de la empresa, así como la realidad 

problemática y finalmente una breve descripción del área involucrada.  

En el Capítulo II encontraremos en el marco teórico general, los antecedentes nacionales 

e internacionales, los cuales guardan relación con nuestro tema y sirven al mismo tiempo 

para fundamentar la presente investigación, así como también el marco teórico 

específico que fundamenta a través de principios, normas y procedimientos, las bases 

teóricas de cada una de las variables utilizadas en el tema en cuestión. 

En el Capítulo III encontraremos la aplicación profesional, considerando el contexto 

laboral situacional y una descripción detallada de las actividades realizadas por el 

bachiller. 

En el Capítulo IV encontraremos la aplicación práctica, con el desarrollo de casos, los 

cuales servirán para brindar una alternativa de solución al problema analizado, como 

parte de las contribuciones planteadas por el bachiller, y finalmente arribaremos a las 

conclusiones y recomendaciones planteadas en el presente Trabajo de Suficiencia 

Profesional. 
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CAPITULO I: INFORMACIÓN GENERAL DE LA EMPRESA  

1.1 DATOS GENERALES: 

1.1.1. Razón social:  MCP COMUNICACIONES E.I.R.L  

1.1.2. RUC: 20534930250 

1.1.3. Dirección: Calle Mariscal Benavides N°161 – Chincha Alta 

1.1.4. Contacto: Srta. Yuliana Alvarado Sunción - Administradora 

1.2 ACTIVIDAD PRINCIPAL:  

La empresa MCP Comunicaciones E.I.R.L. brinda servicio de otras actividades 

de telecomunicaciones (CIIU N° 6190), la cual ofrece la venta de equipos 

celulares en renovación, líneas prepago, portabilidades y/o internet en fibra 

óptica, recargas al por mayor y pagos de líneas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2 

 Organigrama de la Empresa MCP Comunicaciones E.I.R.L 
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1.3 RESEÑA HISTÓRICA Y REALIDAD PROBLEMÁTICA: 

1.3.1 Reseña Histórica de la Empresa: 

La empresa MCP COMUNICACIONES E.I.R.L., fue inscrita mediante escritura 

pública, el 08 de mayo del 2013; ante notario público de Chincha, por el Dr. 

Pardo Neyra, Juan Ramon (Titulo N° 4821-09/05/2013), inscrita por partida 

registral P11042442; con RUC: 20534930250; representada por Milton Cueva 

Pizarro, gerente general ubicada en Urb. Viñedos de Chincha Mz L1 lote 01 – 

Grocio Prado – Chincha – Ica. 

En el año 2015, se alquilaron 2 locales, una de ellas ubicados en Calle Mariscal 

Castilla N°138 Int 01 (entre calle Benavides y calle Italia) y la otra en Calle 

Mariscal Benavides N° 161. 

En el 2016, se alquilaron 3 locales más ubicados en Calle Italia N° 101 – Chincha 

Alta; Calle Comercio N°128 - Pisco; y Calle Cajamarca N°165 – Ica.  

Todas las sucursales brindaban servicio de recargas al por mayor, recargas por 

tarjeta, venta de equipos celulares, portabilidades, renovación y líneas postpago. 

Al pasar de los años, la empresa fue cerrando todas las sucursales por el efecto 

en la gestión comercial que tuvo en esos años, hoy en la actualidad solo cuenta 

con un local que se encuentra ubicado en Calle Mariscal Benavides N° 161 – 

Chincha. 
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1.3.2 Realidad Problemática de la Empresa 

El Perú experimentó un crecimiento del 12% durante el primer trimestre del 

2022 en comparación con el mismo periodo al año anterior. Los ingresos de 

telecomunicaciones totalizaron S/ 4’934,500, según el informe el Organismo 

Supervisor de Inversión Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL). 

Es importante destacar que el crecimiento es un índice de mayor demanda de 

servicios de telecomunicaciones en el país, lo que podría estar relacionado con 

la adopción de tecnologías digitales y el aumento del uso de internet y 

dispositivos móviles. 

De acuerdo con el informe del Análisis del Desempeño Financiero del Sector 

Telecomunicaciones, elaborado por la Dirección de Políticas Regulatorias y 

Competencia (DPRC) del ente regulador, el resultado se sustentó por los 

mayores ingresos registrados en las líneas de negocio Venta de Equipos, 

Servicios Móviles e Internet fijo, en los tres primeros meses de año. 

Figura 3  

Organigrama de Establecimientos Anexos 
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“En el caso de Venta de equipos, los ingresos se incrementaron en 21,2 %, 

impulsados por las ofertas comerciales de las empresas operadoras, a través de 

financiamientos, descuentos por portabilidad, cuota inicial cero, entre otros”, 

señala el informe del OSIPTEL. 

Mientras que, los ingresos de la línea de negocio Internet Fijo crecieron en 11,6 

%, debido a la mayor cantidad de conexiones, luego de alcanzar la cifra récord 

de S/. 3’081,542 a marzo de 2022, lo que significó una expansión de 7,7% en 

comparación al número de conexiones registradas al cierre del primer trimestre 

del año 2021. 

Estas tres líneas de negocios (Servicios Móviles, Venta de Equipos e Internet 

Fijo) continuaron siendo las principales generadoras de ingresos, representando 

el 81,8 % del total de ingresos del sector telecomunicaciones. 

Claro Perú es subsidiaria de América Móvil, S.A.B. de C.V. y opera en el país 

desde el 10 de agosto de 2005. 

Nota: Norma de requerimiento de información periódica (NRIP) 

Elaboración: Dirección de Políticas Regulatorias y Competencias (DPRC)  

Figura 4 

 Crecimiento de ingresos operativos por línea de negocio (en millones de S/.) 
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La empresa MCP Comunicaciones E.I.R.L., es un distribuidor autorizado por 

América Móvil; dedicada a la venta de equipos móviles, venta de recarga al por 

mayor y/o virtual, pagos de líneas postpagos, renovación e internet en fibra 

óptica, ha tenido como efecto la inadecuada gestión comercial teniendo como 

consecuencia pérdida de clientes, sin embargo, esto conlleva a tener una 

rentabilidad baja por falta de captación de clientes. 

La empresa, en el Ejercicio 2022 en el mes de febrero y marzo se vio afectada 

por los reclamos que hicieron algunos clientes a la empresa América Móvil 

señalándonos como responsables de las ventas de equipos y líneas postpagos 

activadas que se dieron en esos meses, ya que en ese entonces no era obligatorio 

la huella dactilar para adquirir cualquier tipo de servicio, ya sea la renovación de 

equipos o activación de líneas para pagar mensual, en ese entonces  hubo 

vendedores en campo, que se aprovecharon de esa modalidad para poder acceder 

a la renovación de equipos a nombre de los clientes firmando contratos 

falsificando sus firmas; trayendo como consecuencias el desconocimiento de los 

contratos firmados por líneas y la adquisición de equipos.  

Esto nos trajo la obtención de penalidades, las cuales fueron perjudiciales para 

la empresa, ya que no podíamos hacer uso de la línea de crédito que teníamos 

para poder adquirir equipos, recargas, recaudo; llevándonos a estar como 2 

meses sin ventas de equipos, perjudicando a la empresa y a los trabajadores, ya 

que ellos tienen un porcentaje de comisión de venta, la cual deben llegar 

mensualmente. 
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Después de realizar una investigación del problema llegamos a la conclusión: 

a) No tenemos un plan estratégico de capacitaciones; lo cual lograría que 

el colaborador conozca más sobre el producto a vender y pueda 

desenvolverse con mayor eficiencia y eficacia sin correr diferentes 

riesgos con efectos negativos, como la pérdida de productividad o el 

costo de rotación de trabajadores, considerando también la posibilidad 

de que los clientes perdidos, puedan haber sido causa de errores 

cometidos por los colaboradores capacitados inadecuadamente. 

b) No hay un análisis de mercado, previo a todo proceso para ventas, lo 

principal es conocer el sector donde competimos, es importante cuáles 

son tus competidores y que estrategias usamos para poder atraer o 

simplemente buscar más información acerca de sus gustos, intereses o 

necesidades. 

c) Una mejor atención al cliente: hay estudios donde señalan que los 

consumidores abandonan la marca por una pésima atención. Por otro 

Figura 5  Diagrama Ishikawa  

Mala Selección de Personal 
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lado, si el cliente está feliz y satisfecho luego de su compra, es una señal 

de que volverá a comprar productos o contratar nuestros servicios. 

d) Falta de Publicidad en redes sociales: nos permite fortalecer la marca y 

alcanzar un público más grande, usándola como una herramienta para la 

comunicación directa y lograr, así, generar más confianza y empatía con 

las personas al mostrar un lado más humano. 

e) Ventaja competitiva: el truco para sobresalir en un mercado tan 

competitivo es la diferenciación, si buscamos incrementar las ventas 

tenemos que ofrecer un producto o servicio con una propuesta de valor 

adicional, tiene que ser lo suficientemente atractiva para lograr un buen 

impacto. 

1.4 MISIÓN, VISIÓN Y VALORES: 

1.4.1 Misión: 

Proveer servicios de telecomunicaciones con la más alta calidad, más 

amplia cobertura y constante innovación para anticiparnos a las 

necesidades de comunicación de nuestros clientes. 

1.4.2  Visión: 

Ser una empresa líder, en venta de equipos móviles que marque la 

diferencia con tecnología e innovación y un equipo humano competitivo, 

donde nuestros clientes encuentren todas sus necesidades en un mismo 

lugar. 

1.4.3 Valores: 

a) Eficiencia: 

Utilizamos nuestros mejores recursos para poder alcanzar nuestros 

objetivos con la finalidad de poder satisfacer a nuestro cliente. 

b) Compromiso con nuestros clientes: 

Es el factor más importante como trabajador, demostrar nuestros 

conocimientos, habilidades y experiencias con el objetivo de poder llenar 

las expectativas del cliente. 

 

c) Sostenibilidad: 

Actuamos con ética, responsabilidad y productividad para poder contribuir 

a tener una buena imagen en el mercado competitivo. 
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1.5 DESCRIPCIÓN DEL ÁREA DONDE EL BACHILLER REALIZÓ SUS 

ACTIVIDADES: 

1.5.1 Área de Contabilidad: 

El área de contabilidad está compuesta por 4 Asistentes contable y el 

Contador público colegiado. 

1.5.1.1 Ubicación: 

El área de contabilidad de la empresa MCP Comunicaciones está situado en 

la oficina principal de Calle Pisco N° 248 Chincha Alta – Ica. 

1.5.1.2 Layout: 

A continuación, se muestra el layout del área de contabilidad, el cual tiene las 

siguientes medidas: 2.80 mts alto, 5.30 mts de largo y 2.80mts de ancho.  

 

Figura 6  

Layout del área de Contabilidad 
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CAPITULO II: MARCO TEORICO 

2.1 MARCO TEÓRICO GENERAL: 

2.1.1 Antecedentes Internacionales: 

María Ponce (2018), Guayaquil, “Modelo de reclutamiento y selección de 

personal en el área comercial para mejorar las ventas de la compañía F&E 

Ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil”, presenta dificultad para atraer a los 

candidatos adecuados, por la falta de un plan estratégico para el reclutamiento 

y selección de personal. Si no se tiene una estrategia sólida de reclutamiento, 

es posible no obtener resultados positivos, tomar decisiones basadas en 

criterios subjetivos en lugar de criterios y objetivos relevantes para el puesto, 

teniendo como consecuencia la rotación de personal, afectando el margen de 

ganancias debido a los costos, gastos y el área comercial obteniendo como 

resultado la baja productividad. 

 

Manquillo (2021) Colombia, “Análisis de factores que incidieron en el 

proceso de selección de personal en la Alcaldía de Guaduas, Cundinamarca 

durante el año 2020”, señala que tiene como objetivo identificar los factores 

que tuvieron mayor influencia en el proceso de selección de personal 

administrativo en la alcaldía de Guaduas, Cundinamarca durante el año 2020. 

Se podría llevar a cabo una revisión exhaustiva de la documentación 

relacionada con el proceso de selección de personal administrativa en la 

alcaldía de Guaduas Cundinamarca durante el año 2020, tales como actas, 

convocatorias, resoluciones, entre otros. También se puede realizar 

entrevistas a los responsables del proceso de selección y a los empleados que 

resultaron seleccionados, con el fin de conocer su opinión y percepción sobre 

los factores que influyeron en su elección. 

 

2.1.2 Antecedentes Nacionales: 

Ramírez Valencia (2019), Universidad Católica Los Ángeles Chimbote, en 

su tesis El Proceso de la Selección de Personal como factor relevante de la 

gestión de calidad y plan de mejora en las micro y pequeñas empresas del 

sector servicios, rubro, actividades de agencias de viaje turísticos, distrito de 

Huaraz, 2019, tiene como factor extremadamente relevante en cualquier 

organización, esto se debe al proceso de selección de personal tiene un 
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impacto directo en la calidad de los empleados que se contratan y por ende la 

eficacia y eficiencia de la organización en su conjunto, la mala información 

brindada tiene como graves consecuencias para la rentabilidad de la empresa 

por no satisfacer las necesidades del cliente ocasionando una pérdida de 

ingresos a largo plazo. 

 

Alva Medina (2019), Universidad Privada de Ciencias Aplicadas, en su tesis 

“Propuesta de un proceso de gestión comercial basada en la gestión por 

procesos para mejorar la productividad del sector agrícola, palta has, en 

irrigación, cabeza de toro del departamento de Ica, Perú”, ejecuta un diseño 

de gestión de procesos para mejorar la rentabilidad para la cooperativa, la cual 

el objetivo es el impacto directo en la rentabilidad en la mejora de la 

producción, ventas, marketing y distribución y así poder llegar al mercado 

nacional e internacional. Esto implica la realización de análisis de costos, 

tiempos y movimientos, análisis de riesgo con la finalidad de aumentar la 

eficiencia y reducir los costos, alinear los objetivos y que sean realistas y 

factibles. 

 

2.2 MARCO TEÓRICO ESPECIFICO: 

2.2.1 Selección de Personal: 

2.2.1.1 Definición: 

Según Chiavenato (2001, pág. 238-245) En su libro “Selección del Personal, 

según autores” define, la Selección de Personal como un proceso de toma de 

decisiones, basados en datos confiables, con la finalidad de añadir talentos y 

competencias que contribuyen al éxito a largo plazo de la organización; es 

decir seleccionar al candidato más adecuado para el puesto de trabajo que 

existe en una determinada organización.  

La selección de personal, es una serie de evaluaciones del perfil profesional, 

que se realiza entre personas, que demostraran interés en ocupar un puesto 

laboral disponible, en una determinada organización, a través de un proceso 

que se da, desde el inicio de la inscripción a la posibilidad del cargo, 

evaluando las calificaciones y habilidades de cada aspirante que cumpla con 

los requisitos y expectativas necesarias. 
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(Mare Nostrum Business School, 2023) indica; que este proceso que se sigue 

para la contratación de un empleado, a través del cual una empresa busca un 

nuevo empleado para cubrir un puesto laboral que ha quedado vacante 

recientemente en la organización. Este procedimiento consta de varias fases 

teniendo como objetivo encontrar al mejor prospecto. 

 

Nota: Etapas en el proceso de reclutamiento de personal (figura)2023, https://blog.kenjo.io/es 

 

2.2.1.2 Importancia de la Selección de Personal: 

Según Tarazona, A. (2014), manifiesta que el proceso de reclutamiento de 

personal, antes de la selección, es uno de los principales pilares para la gestión 

de recursos humanos, ya que permite seleccionar a los candidatos idóneos 

para los puestos vacantes en la organización, teniendo en cuenta los 

conocimientos y experiencia necesarios para el desempeño exitoso de las 

funciones del puesto vacante teniendo como resultados una mejor eficiencia, 

productividad e incremento en la rentabilidad para la empresa. 

(QuestionPro, Selección de personal, 2023) El éxito de cualquier 

organización depende de la calidad de las personas elegidas para el puesto de 

Figura 7  

Búsqueda y Selección de Personal 

https://blog.kenjo.io/es


 

 

  24 

 

trabajo que este requiere. Por lo tanto, el proceso de selección es una de las 

funciones más importante del departamento de recursos humanos más 

importante para la gestión de una organización. 

(QuestionPro, Selección de personal, 2023), indica alguna de las razones por 

las cuales este proceso debe realizarse de la mejor forma posible son: 

a) Conseguir trabajadores cualificados: La selección de personal se 

debe dar seleccionando personal con mano de obra calificada para 

así poder ayudar a contratar solo a los candidatos ideales. 

b) Costo de capacitación reducido: un buen proceso de selección 

reclutará candidatos calificados que comprendan los métodos de 

trabajo. 

Según Grados Espinoza (2013), indica que la importancia de una buena 

selección de personal radica en que existan las mejores expectativas para el 

desempeño del empleado en las operaciones de sus actividades dentro de la 

empresa, por lo que la evaluación debe realizarse observada de manera 

ordenada y precisa contemplando los siguientes aspectos: 

a)  Experiencia laboral 

b)  Trayectoria académica 

c)  Aspectos psicológicos 

Estos son los aspectos básicos de la personalidad que se desarrolla dentro de la 

sociedad en el ámbito laboral, y se puede decir que la selección es la aplicación 

de una o varias técnicas destinadas a encontrar a la persona adecuada para el 

puesto adecuado. 

2.2.1.3 Fases del Proceso de Selección del Personal: 

 

Chiavenato (2001), afirma que las fases para la selección de personal 

son: 

Fase 1 - Perfil: Un perfil de cargo define las características, tareas y 

responsabilidades asociadas a un puesto de trabajo, así como las 

habilidades, atributos y capacidades que debe poseer el profesional 

para desempeñar el puesto que ocupe. 

 (Integratec,2023) señala que la función de los perfiles de puestos de 

trabajo es permitir a las organizaciones organicen sus procesos de 
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reclutamiento, operación, capacitación y planificación de manera 

manejable, si analizamos estos cuatro procesos, entendemos que los 

perfiles de puestos son fundamentales en la vida de todo colaborador 

dentro de la organización administrativa. 

Fase 2 - Pre – Selección: (candidatos, 2022) señala la preselección 

de candidatos, la cual es la etapa inicial de la contratación de 

personal en la que se trata de definir los puntos principales del 

proceso. Para ello, el departamento de recursos humanos deberá 

realizar un estudio de viabilidad para determinar las necesidades de 

personal de la empresa. 

Fase 3 - Selección y Evaluación: La selección de personal es el 

proceso que se ejecuta para contratar empleados en una 

organización.  

 Comienza con una persona que postula para un puesto de trabajo o 

en el momento en el que el reclutador encuentra un perfil interesante 

y termina con la contratación de un nuevo compañero de trabajo. 

Fase 4 - Presentación de candidatos: se da a conocer las decisiones 

a los candidatos y aparecen las actividades informativas sobre 

contratos, situaciones legales y filosofía de la empresa. En esta fase 

se verifica si la empresa tiene éxito con el candidato requerido, el 

cual deberá leer y aceptar los términos del contrato. 

Fase 5 - Seguimiento: (Adecco, 2021) indica que la etapa final es 

comprender el desempeño, rendimiento y adaptación del candidato, 

y obtener la retroalimentación de personal. Todas estas etapas deben 

estar presentes en los procesos de selección para que el resultado sea 

el esperado. 
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Nota: Fases del Proceso de Selección (figura)2013, gbs recursos humanos, 

https://www.gbsrecursoshumanos.com/ 

 

2.2.1.4      Principios de La Selección de Personal: 

(Capital Humano, 2012) se enfatizan tres principios básicos en el 

proceso de contratación las cuales son: 

a) Principio 1 - Colocación: La primera tarea del seleccionador es 

maximizar los recursos humanos de la organización, 

descubrimiento las habilidades y actitudes que los candidatos 

puedan usar para su propio beneficio y el de la organización, y en 

este sentido se evaluara a cada candidato para descubrir donde 

realiza mejor su trabajo. El área de la organización puede 

desarrollarse con mejores resultados. 

b) Principio 2 - Orientación: como parte de su responsabilidad 

social, el gerente de contratación debe guiar al candidato, en 

primer lugar, porque no es adecuado para el puesto actual y en 

segundo lugar orientándolo para que encuentre la oportunidad 

adecuada para su desarrollo personal. 

c) Principio 3 - Ética Profesional: es necesario tener presente que 

se puede afectar la vida de otras personas, esto ayuda a definir quienes 

somos como individuo. 

Figura 8 

 Fases del Proceso de Selección de Personal 

https://www.gbsrecursoshumanos.com/
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Según la teoría de Frederick Taylor, fue clave para la organización 

industrial durante el siglo XX. Esta teoría sobre la administración 

científica de Frederick Taylor se basa en cuatro principios básicos: 

a) Principio de Planeación, se sustituye la improvisación por métodos 

basados en procedimientos científicos.  

b) Principios de Preparación, entrenándolos para obtener el máximo 

rendimiento. 

c) Principio de Control de Trabajo, realizar un seguimiento del trabajo 

para comprobar que todo macha según lo planificado. 

d) Principio de la ejecución, distribuye equitativamente el trabajo, la 

responsabilidad y especialización entre la administración y los 

obreros. 

 

Figura 9 

Principio de la Selección de Personal 
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2.2.1.5 Bases del Proceso Selectivo: 

Contreras Montaña Leidy (2020), indica que es importante estudiar el 

perfil que se está buscando, hay que saber cómo crear un perfil, que 

funciones debe realizar el empleado y la actitud y habilidades para 

poder realizar correctamente la tarea a realizar. 

Tipos de entrevista 

1) Entrevista no dirigida, este tipo de entrevista es más espontánea, 

ya que se le hace preguntas en el momento y sin ningún orden en 

particular, por lo general suelen ser entrevistas informales. 

2) Entrevista Dirigida, este tipo de entrevista tienen un orden 

específico, se conoce hasta el orden en el cual se harán las 

preguntas. 

3) Entrevista Estructurada, pueden adaptarse para incluir preguntas 

sobre el trabajo específico en cuestión. Son series de preguntas 

relacionadas con el puesto. 

Figura 10 

Principios según Taylor 
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4) Entrevista Secuencial, en esta entrevista el aspirante es 

entrevistado sucesivamente por varios supervisores y cada uno de 

los cuales lo califica en forma de evaluación estándar. 

5) Panel de Entrevistas, un panel de entrevistas en el que un grupo 

de entrevistadores hace preguntas al candidato, permitiendo que los 

entrevistadores se beneficien las respuestas del candidato a las 

preguntas planteadas por los otros entrevistadores. 

6) Entrevista de estrés, el propósito de la entrevista es determinar 

la forma en que el aspirante reaccionara al estrés, en esta entrevista 

los candidatos son bombardeados con una serie de preguntas 

hostiles. Esta técnica ayuda a identificar a los candidatos sensibles 

y aquellos que tengan baja o alta tolerancia al estrés. 
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2.2.1.6 Objetivo de un proceso de Selección del Personal: 

 

Montoya (2010), el propósito del proceso de selección de personal es 

buscar el bienestar de la empresa y los socios de los colaboradores. 

El procedimiento de selección tiene varios pasos en el proceso de 

selección que ayudan a la organización a obtener más información 

Figura 11 

Tipos de Entrevistas 
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sobre los candidatos, es recomendable que cuente con los siguientes 

elementos: 

a) Encontrar personal calificado para asegurar el éxito empresarial, 

mayor productividad, menos costo de capacitación y mayor calidad 

de personal. 

b) Satisfacer las necesidades de los socios comerciales y de la empresa, 

teniendo en cuenta que para ello debería haber una buena comunicación 

efectiva y brindar incentivos y beneficios. 

c) Describir el perfil del puesto de trabajo. 

d) Planificar la estrategia de las fases de la selección de personal. 

 

2.2.1.7 Ventajas de la selección de personal: 

 

Montalvo (2011) menciona que la importancia del proceso de 

selección de personal ayuda a las empresas a elegir el mejor perfil al 

puesto de trabajo que requiere la empresa. 

a) Contratar a la persona adecuada para el puesto adecuado. 

b) Realizar una contratación con el 100% de éxito. 

c) Es rentable y reduce tiempo y esfuerzo. 

d) Obtener personas que se sientan satisfechas con las actividades que 

desempeña. 

e) Proporciona una guía para evaluar a los candidatos a través de una 

estricta verificación. 

f) Ayuda a comparar los diferentes candidatos en términos de sus 

capacidades, conocimientos, habilidades, experiencia, actitud 

laboral, etc. 

 

2.2.1.8 Desventajas de la selección de personal: 

 

(Empresa, 2020) señala las siguientes desventajas: 

 

a) La falta de adaptación en el trabajo y a la empresa. 

b) La insatisfacción de los empleados de la empresa aumenta cuando 

los empleados no realizan su trabajo con la calidad suficiente. 
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c) Produce la baja moral en la organización, ya que el número de 

quejas y demandas en la organización seguramente aumentara si 

no hay candidatos adecuados para el puesto en particular. 

d) Se genera el resentimiento en los trabajadores debido a que no 

son reconocidos por habilidades especiales, fortalezas y 

experiencia debido a las tareas que se realizaran. 

e) Es imposible asegurar una clasificación eficaz de personal, una 

promoción justa, una evaluación eficaz y una buena gestión de 

personal. 

f) Se pierde tiempo, las maquinas o herramientas se desgastan cada 

vez más, los materiales se desperdician en la producción y es 

probable que los trabajadores sin las habilidades o los 

conocimientos adecuados sean perjudiciales para la empresa. 

 

 Figura 12 

Ventajas y Desventajas de Selección de Personal 
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2.2.1.9 Diferencia entre reclutamiento y selección de personal 

 

(QuestionPro, Selección de personal, 2023) señala, muchas personas 

creen erróneamente que el reclutamiento y la selección de personal son 

lo mismo, dos términos similares, pero técnicamente son diferentes. 

La diferencia entre reclutamiento y selección de personal es que son 

etapas diferentes dentro un proceso completo de gestión de recursos 

humanos. A continuación, explicaremos cada uno de estos procesos para 

comprender mejor en qué consiste cada proceso. 

a) Reclutamiento: El reclutamiento es la primera fase del proceso 

en la que nos enfocaremos a encontrar a la persona adecuada que 

cumpla con los requisitos de la empresa para cubrir el puesto 

vacante. 

b) Selección de personal: La selección de personal es el proceso que 

empieza justo después del reclutamiento y consiste en una serie 

de pasos y actividades que realizará el departamento de recursos 

humanos o la consultoría de selección de personal, que permiten 

elegir al candidato ideal entre todos los postulantes. 
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Nota: Selección de personal (2023), https://www.questionpro.com/blog 

 

2.2 Gestión Comercial: 

2.2.2.1     Definición: 

Según (Herrero,2001, pág.151) la gestión comercial es la gestión del 

desempeño de la relación de intercambio de la empresa con el mercado. Si lo 

analizamos esto desde el punto de vista del proceso productivo, la función o 

gestión comercial será la última etapa de dicho proceso, pues a través de esta 

se suministran al mercado los productos de la empresa y a su vez se invierten 

recursos financieros en el mercado.  

Según Borja (2008), indica que la estrategia de la empresa es un factor 

dominante y un parte importante del funcionamiento de las organizaciones. 

La estrategia corporativa se refiere a las decisiones globales que una empresa 

toma para lograr sus objetivos a largo plazo. Estas decisiones incluyen 

Figura 13 

Diferencia entre reclutamiento y Selección de Personal 

https://www.questionpro.com/blog


 

 

  35 

 

aspectos como qué mercado acceder, con que productos, qué políticas y que 

precios son útiles y como desarrollar sistemas comerciales efectivos. 

La gestión comercial propiamente dicha, pierde este «contenido estratégico», 

y se centra en cómo resolver operativamente los dilemas planteados en la 

estrategia corporativa: 

Cómo: 

a) Orientar los aspectos relacionados con el marketing. 

b) Adecuar los sistemas de información a la gestión comercial. 

c) Estructurar y dimensionar la organización comercial. 

d) Agilizar la sistemática comercial. 

Sin embargo, si este proceso de planificación estratégica no se formaliza (por 

el tamaño de la empresa o por falta de tal iniciativa), la gestión empresarial 

adquiere una importancia tan especial que debe asumir un doble papel. 

Por un lado, deberá desempeñar su papel en la planificación comercial y de 

marketing, de la que derivan la definición de los objetivos y decisiones 

adecuadas al proceso de planificación estratégica de la empresa. 

Por otro lado, debe continuar respondiendo adecuadamente a las soluciones 

operativas a los problemas comerciales y de marketing derivados de las 

decisiones estratégicas globales. 

2.2.2.2       Importancia en la gestión comercial: 

Según Torres (2014) señala: que la esencia de la administración de ventas, 

radica en planificar, organizar, administrar y controlar los recursos 

disponibles, para lograr las metas de venta de la empresa, formulando 

estrategias y técnicas para hacer más eficiente y eficaz el trabajo. 

La administración de ventas incluye una serie de actividades como establecer 

objetivos de ventas, selección y capacitación de personal de ventas, políticas 

de precios y descuento, para aumentar los ingresos y rentabilidad; lograr la 

satisfacción del cliente y construir relaciones comerciales duraderas. 



 

 

  36 

 

Salazar (2020), dentro de la gestión comercial, las actividades financieras 

suelen ser realizadas por equipos empresariales para facilitar el cumplimiento 

de los objetivos. 

Las empresas desarrollan sus actividades con altos niveles de competitividad, 

requiere la incorporación de nuevas estrategias y una atención constante en 

las estrategias ya existentes. 

 

Para obtener un buen desarrollo de capacidad de adaptación es necesario el 

apoyo de todas las áreas o departamentos involucrados en la gestión 

comercial como son: departamento financiero, de producción, de marketing 

y gestión comercial y el departamento de gerencia. 

 

Una estrategia comercial bien diseñada nos permite captar nuevos clientes, 

mejorar nuestra posición en el mercado y conseguir resultados inesperados 

con el fin de lograr alcanzar nuestras metas a corto y mediano plazo. 

 

2.2.2.3 Características de la Gestión Comercial: 

 Pérez (2012) indica que la gestión comercial se caracteriza: 

a) Poseer una base de datos viable de todos los proveedores puede ser 

muy útil para la gestión eficaz de compras y toma de decisiones en 

una empresa. 

b) Contar con un sistema para visualizar los productos o servicios 

están disponibles y cuáles están agotados puede ser muy útil para 

la gestión de inventarios y toma de decisiones de la empresa. 

c) Todas las actividades con la compra de bienes o servicios deben de 

estar registrados o sustentados con documentos que respalden su 

autenticidad. 

d) Desarrollar, planificar e implementar estrategias de marketing para 

conocer las necesidades del mercado y deseos de los clientes. 

 

2.2.2.4  Objetivos de la Gestión Comercial: 

Salazar (2020) considera dos retos en la Gestión Comercial; la satisfacción 

del cliente y, la participación en el mercado, ambos exigen una estrategia, un 

sistema de calidad y las diferentes áreas establecidas. 
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Teniendo como objetivos: 

a) Nuestro principal objetivo es lograr que nuestros productos 

alcancen el objetivo de ventas fijado al inicio de nuestra apertura. 

b) Mejorar las relaciones comerciales con los clientes, identificar sus 

necesidades y puntos clave del desarrollo de la empresa. 

c)  Verificar y evaluar los resultados obtenidos; realizando monitoreo 

del proceso de venta en tiempo real, identificar estrategias a utilizar 

y mejorar el proceso de venas. 

d)  Organizar el equipo de ventas; para crear un acercamiento 

efectivo, con el cliente y trabajar de forma organizada, enfocados 

en un mismo proceso, evitando los conflictos de comunicación. 

 

2.2.2.5  Ventajas de una gestión comercial: 

 

Salazar (2020), según la apertura del departamento de gestión comercial, tiene 

como principales ventajas son el desarrollo del departamento de ventas, estas 

son: 

e) Brinda una oportunidad para evaluar las habilidades y el 

profesionalismo del departamento de equipo de ventas, donde el 

vendedor debe tener habilidades para interactuar con los clientes y 

poder obtener información necesaria para poder conocer las 

necesidades del cliente y estar satisfecho con el producto o el 

servicio. 

f) Mejorar los métodos de identificación de los clientes potenciales, 

efectuando una segmentación del mercado, ya que los clientes 

comparten características similares como: comportamiento y 

hábitos, marcas y estilos de vida. 

g) Ayuda a incrementar las actividades de marketing, la venta de 

productos es la interacción entre vendedor y cliente donde hay un 

mayor contacto en la cual podemos conocer más sobre el tipo de 

producto o servicio que requiere el mercado, con estos datos 

podemos promover a las futuras campañas con mayor impacto 

comercial. 
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2.2.2.6  Elementos de la gestión comercial: 

a) Planeación estratégica: tiene como objetivo definir los objetivos, 

determinar las metas y consolidar las estrategias corporativas, 

b) Gestión de ventas: describe las técnicas utilizadas para vender y 

organizar las actividades necesarias para hacer llegar el producto 

hasta el consumidor final. 

c) Gestión de Marketing: comprender el análisis ambiental del 

entorno y las estrategias de la mezcla de marketing directo, 

comprender el proceso de planificación y ejecución de conceptos de 

producto, fijación de precio y distribución de ideas para lograr los 

objetivos de la organización. 

d) Gestión de clientes: comunicarse con los clientes en todas las 

etapas del proceso comercial, desde la planificación hasta la 

postventa logrando su satisfacción y fidelización. 

e) Gestión de fuerza de ventas: gestionar los recursos humanos en la 

formación, capacitación, motivación y estrategia de la fuerza de 

ventas. 

f) Área de soporte.: esto se aplica a las áreas corporativas clave como 

procesos comerciales, tecnología, finanzas, fabricación y logística. 

 

Al observar los elementos descritos, la empresa logra una gestión 

comercial eficaz, logrando beneficios como cumplir los objetivos 

financieros, el fortalecimiento de la reputación de la empresa en el 

mercado, mejorar la relación con los clientes, mejorar los indicadores 

de satisfacción y lealtad, el aumento de la competitividad y 

maximizar la rentabilidad. 
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2.2.2.7  Gestión de desempeño 

Guerrero (2014), la gestión del personal es un proceso primordial en las 

organizaciones, tanto con el factor humano como por los objetivos de la 

empresa, siento integrada en los distintos procedimientos de la gestión de 

talento humano, con la finalidad de llegar al desarrollo de los empleados y las 

actividades que estos desempeñan. 

 

Chiavenato (2002), la evaluación del Desempeño es una valoración 

sistemática del desempeño que tiene cada persona de acuerdo con la función 

de las actividades que realice para desarrollar su potencial y tener como 

resultados las metas propuestas. 

También nos dice que el desempeño de la gestión de una persona es una 

forma de dirigir, gerenciar y supervisar, conociendo así un poco más al 

empleador y empleado y saber que se espera uno del otro para satisfacer las 

expectativas y mejoras en los resultados. 

 

 

 

Figura 14 

Elementos de la Gestión Comercial 
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2.2.2.8  Motivación Personal: 

Burgas, G. (2018), define como motivación personal a las fuerzas internas 

de una persona con el fin de poder llegar a una meta establecida, persistir 

para lograr el objetivo determinado en el lapso de un tiempo establecido, 

para poder obtener la satisfacción personal y llegar al objetivo de la empresa. 

 

Robbins S. (1999), indica que son las ganas de alcanzar las metas establecidas 

de la organización, por la necesidad de satisfacer una necesidad personal. 

La motivación requiere de un esfuerzo para conseguir cualquier meta 

definido por la empresa, a fin de reflejar nuestro interés principal en los 

comportamientos motivacionales asociados y los sistemas de valores que 

rigen las empresas. 

 

 

Nota: Los 7 pilares de la motivación Personal (2017), www.jeronicalafell.com  

 

 

Figura 15 

Motivación del Personal 
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2.2.2.9 Comisión de ventas: 

Según Roa, M. (2012) señala, que las comisiones, son un incentivo 

motivacional primordial para los vendedores, que trabajan bajo este 

sistema, ya que les brinda la oportunidad de controlar sus ingresos y de ser 

recompensados, por su esfuerzo y rendimiento, sin embargo, es importante 

que las comisiones se desarrollen y ejecuten correctamente, para evitar 

desacuerdos y conflictos entre la empresa y los vendedores. 

Para lograr esto, la empresa debe establecer políticas claras y justas, con 

respecto a las comisiones, incluyendo las tasas de comisión, los objetivos 

de ventas, los plazos de pago, entre otros aspectos relevantes, también 

deben establecerse un sistema de seguimiento y de control, para garantizar 

que las comisiones se paguen de manera precisa y oportuna. 

 

Natalia, Sánchez (2020) Señala que implementar una comisión por 

desempeño, puede ser una estrategia que puede inducir a un 

comportamiento en la fuerza de ventas en relación a la búsqueda y 

fidelización de los clientes, lo que llevara a un incremento de ventas, la 

idea detrás de esta práctica, es incentivar a los vendedores, para que se 

esfuercen en conseguir nuevos clientes, para generar mayores ingresos 

para la empresa. 
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Nota: tomado del correo enviado por claro https://mail2.claro.com.pe/owa 

Figura 16 

Cuadro de comisiones de Líneas Postpagos 

https://mail2.claro.com.pe/owa
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          Nota: tomado del correo enviado por claro https://mail2.claro.com.pe/owa/ 

 

 

 

 

 

 

  

Figura 17 

Cuadro de Cuota del mes de febrero 2022 
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Figura 18 

Descuentos si no se cumple con la cuota establecida para el mes 

  Nota: tomado del correo enviado por claro https://mail2.claro.com.pe/owa/ 
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CAPITULO III: APLICACIÓN POFESIONAL 

3.1 CONTEXTO LABORAL – SITUACIONAL: 

 

3.1.1 Definición:  

Gonzales Mas Excilda (2021) en su tesis “Régimen Laboral especial y su incidencia en 

la rentabilidad de la empresa Alpamayo Technologies S.A.C. de Lima, 2019” señala: 

Régimen laboral especial: Instituto Peruano de Economía: Ley N° 28015 conocido 

como Ley de Promoción y Formalización de las pequeñas y microempresas, según los 

datos del ministerio de la Producción, el plan comenzó en el 2003 para mejorar la 

competitividad, formalización y desarrollo de la micro y pequeña empresa, representan 

el 98.6% de las empresas y crearon el 77% de los puestos de trabajo.  

3.1.2 Objeto de la Ley N° 28015 

La ley actual tiene por finalidad: 

a. Promover la competitividad, formalización y desarrollo de 

Microempresas. 

b. Aumentar el trabajo razonable, su rendimiento productivo y 

rentabilidad. 

c) Su aporte al PBI. 

d) La extensión del mercado interno y los envíos. 

e)  Su aporte al recaudo de impuestos. (Art. 1°). 

 De acuerdo con el Decreto Legislativo N°728, conocido como la “Ley de 

productividad y competitividad laboral en 1991”, Perú aprobó una ley que 

estableció una serie de medidas para promover la productividad y la 

competitividad. 

El objetivo principal del Decreto Legislativo N° 728 es aumentar la 

productividad y la competitividad laborales en el Perú, mediante el 

fortalecimiento de las capacidades y habilidades de los trabajadores. Para ello, 

la norma define una serie de medidas encaminadas a mejorar las condiciones de 

trabajo y promover la educación y formación de los empleados. 
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La empresa MCP Comunicaciones E.I.R.L. cuenta con trabajadores en planilla, 

según Decreto Legislativo N° 728, en la relación laboral, además cabe señalar, 

que está sujeta a la ley laboral Mype Pequeña empresa (MYPE). 

 La Ley laboral Mype es una ley aprobada en Perú en el año 2008, cuyo principal 

objetivo es mejorar las condiciones laborales de quienes laboran en micro y 

pequeñas empresas (MYPE). 

Entre los principales alcances más importantes de la Ley Mype Laboral, se 

encuentran los siguientes: 

Simplificación de procedimientos de trabajo: el reglamento contiene medidas 

para simplificar los procedimientos de trabajo que deben realizar las MYPE, con 

el fin de reducir la carga administrativa y promover el cumplimiento. 

Protección laboral: La Ley laboral Mype establece medidas para proteger los 

derechos laborales de los trabajadores que laboran en MYPE, como: 

a) Jornada laboral: 8 horas diarias 

b) Vacaciones 15 días al año. 

c) ½ Gratificación por julio y diciembre 

d) Remuneración 

1. Personal de ventas (locales) el mínimo más comisiones 

2. Personal administrativo no menor a la Remuneración Mínima Vital. 

e) Descanso semanal de 24 horas a la semana. 

f) Feriados establecidos en el régimen laboral común. 

g) Asegurados a Essalud. 

h) Ser afiliados a ONP o AFP. 

i) CTS, 15 días al año 

j) Indemnización por despido arbitrario: 20 remuneraciones diarias por año.  

k) Es importante señalar que la Ley Mype Laboral no toma en consideración la 

asignación familiar como si lo hace el régimen general. 
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Nota: Tomado del portal: Sunat- trámites y consultas - T-Registro(figura), https://e-

menu.sunat.gob.pe/ 

 

Nota: Tomado del portal: Ministerio de Trabajo y Promoción y Empleo Remype 

https://apps.trabajo.gob.pe/consultas-remype 

 

 

Figura 19 

T-Registro, personal en planilla 

Figura 20 

Acreditación al Mype Laboral - Pequeña Empresa 
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Nota: Tomado del portal: S&M Contadores (figura) 2023, https://symcontadores.com/que-es-

remype-laboral/ 

 

3.1.3 Reglamento de la Ley N° 29783, Ley de Seguridad y Salud en el 

Trabajo Decreto Supremo N°005-2012-TR 

(Trabajo, 2016) El Decreto Supremo N°005-2012 TR, publicado el 25 de abril del 

2012, establece las pautas de implementación que deben seguir los empleadores 

de un sistema integral de gestión de seguridad y salud en el trabajo, basado en:  

a) El tipo de negocio y organización 

b) Grado de exposición al peligro o riesgo que pueda tener el trabajador. 

c) Número de trabajadores expuestos. 

También establece los procedimientos para la designación y organización de los 

comités. 

Figura 21 

Beneficios según Remype 

https://symcontadores.com/que-es-remype-laboral/
https://symcontadores.com/que-es-remype-laboral/
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Las normas legales regulan los aspectos generales de la organización. 

De conformidad con el artículo 3 de la Resolución Ministerial N° 260-2016-TR, 

publicada el 27 de octubre 2016, se dispone que los empleadores declaran en el Registro 

de Información Laboral (T-REGISTRO) de la Planilla Electrónica la existencia del 

comité de seguridad y salud en el trabajo o del supervisor de seguridad y salud en el 

trabajo, conforme a lo previsto en la ley N° 29783, Ley de seguridad y salud en el 

trabajo, y su reglamento, aprobado por el presente decreto. Esta obligación rige a partir 

del 1 de noviembre de 2016. 

Que, en el contexto, se ha aprobado la Ley N° 29783 ley de seguridad y salud en el 

trabajo con el objeto de promover una cultura de prevención de riesgos laborales a través 

del deber de prevención de los empleadores, en rol de fiscalización y control del estado 

y la participación de los trabajadores y sus organizaciones sindicales, quienes a través 

del diálogo social, deben velar por la promoción, difusión y cumplimiento de la 

normativa sobre la materia; que resulta necesario dictar normas reglamentarias que 

permitan su adecuada aplicación, en armonía con las normas antes descritas; y  de 

conformidad con lo establecido por el numero al 8) del artículo 118 de la constitución 

política del Perú; la ley N° 29158, ley orgánica del poder ejecutivo y la ley N°29831, 

ley de organización y funciones del ministerio de trabajo y promoción de empleo. 

3.1.4   Requisitos para ser supervisor de Seguridad y Salud en el trabajo 

a) Ser trabajador del empleador. 

b) Tener dieciocho años (18 años) de edad como mínimo. 

c) De preferencia, tener capacitación en temas de seguridad y salud en el trabajo o 

laborar en puestos que permitan tener conocimiento o información sobre riesgos 

laborales. 

 

3.1.5   Objetivo de la Seguridad y Salud en el Trabajo 

Es indispensable crear conciencia sobre la magnitud y las consecuencias de los 

accidentes, las lesiones y las enfermedades relacionadas con el trabajo, tomando 

en cuenta la salud y la seguridad de todos los trabajadores como primordial, el 

objetivo es prevenir los accidentes y daños para la salud relacionados con el 

trabajo, o reducir al mínimo razonablemente factible los riesgos inherentes al 

trabajo. 
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Salud no solo significa la ausencia de enfermedades, accidentes o discapacidad, 

sino un estado óptimo de bienestar físico, psíquico y social. 

 

 

 

Nota: Tomado del portal Superintendencia Nacional de Fiscalización Laboral - 

SUNAFIL 

 

3.1.6 Condiciones de Trabajo 

Las condiciones de trabajo abarcan una amplia gama de temas, desde el tiempo de 

trabajo (horas de trabajo, periodos de descanso y los horarios de trabajo) hasta la 

remuneración de trabajo, así como las condiciones físicas y mentales que existen en el 

lugar de trabajo. 

Cualquier característica de trabajo puede tener influencia en la generación de riesgos 

para la seguridad y salud de los trabajadores. 

Características generales de los locales, equipos e instalaciones; teniendo como factor 

principal el medio ambiente en la cual debe tener todas las medidas de riesgo para evitar 

Figura 22 

Fiscalización en Seguridad y Salud en el Trabajo 
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un futuro accidente de trabajo, incluyendo los procedimientos ocupacionales y el 

impacto que esto puede traer a la organización.  

3.1.7 Ley 29981 – SUNAFIL 

Ley N°29981, que crea la Superintendencia Nacional de Fiscalización Laboral 

(SUNAFIL) modifica la Ley N°28806, ley General de Inspección de Trabajo y la ley 

N°27867 Ley Orgánica de Gobiernos Regionales. 

La Sunafil, es responsable de promover, supervisar y fiscalizar el cumplimiento y 

ordenamiento jurídico sociolaboral, así como brindar asesoría técnica y ejecutar todas 

las funciones establecidas en la Ley General de Inspección de Trabajo, en el ámbito 

nacional, y cumple el rol de autoridad central y ente rector del Sistema de Inspección 

del Trabajo (SIT). 

El SIT es competente para la supervisión, fiscalización y sanción por incumplimiento 

de las disposiciones en materia de SST en toda actividad, incluidas las de minería y 

energía. 

3.1.8 Ley 28806 – Ley de General de Inspección de Trabajo (LGIT) 

Es el servicio público encargado de vigilar y exigir el cumplimiento de las normas de 

orden sociolaboral (normas sobre prevención de riesgos laborales y normas jurídicas 

técnicas que incidan en las condiciones de trabajo), orientar y asesorar técnicamente en 

dichas materias (convenio 81° OIT) 
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Nota: Tomado del portal Superintendencia Nacional de Fiscalización Laboral –  

SUNAFIL 

 

  

Figura 23 

Disposiciones Legales en materia de Seguridad y Salud en el trabajo 
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FORMATO N.º 01 

CONVOCATORIA PARA LA ELECCIÓN DEL SUPERVISOR DE 

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE LA EMPRESA MCP 

COMUNICACIONES E.I.R.L 2023 – 2025 RUC: 20534930250 

Chincha, 11 de enero del 2023 

Señores: 

  Colaboradores de la empresa: MCP Comunicaciones E.I.R.L 

 Presente. - 

Asunto: Elección del Supervisor de Seguridad y Salud en el Trabajo de la empresa 

para el período 2023 - 2025 

Tengo a bien dirigirme a ustedes a fin de poner en su conocimiento la necesidad de 

elegir al supervisor de Seguridad y Salud en el Trabajo para el período 2023 - 2025 

El número total de miembros del Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo es 01 

miembro, por lo que le solicitamos convoquen al proceso de elección. 

En virtud del artículo 29º de la Ley N.º 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo, 

agradeceremos se sirvan designar y comunicar en la fecha de la elección del Supervisor 

de Seguridad y Salud en el Trabajo. 

El local o área que la empresa proporcionará para el proceso de las elecciones es la 

oficina administrativa  

Sin otro particular y agradeciendo la participación de su organización para el éxito del 

sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo de nuestra empresa, reiteramos a 

ustedes los sentimientos de consideración y estima. 

Atentamente,  

_________________________ 

NOMBRE Y FIRMA 

                          MCP Comunicaciones E.I.R.L 

______________ 

 Ley N.º 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo Decreto Supremo N.º 005-2012-TR, 

Reglamento de la Ley N.º 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo. 
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   FORMATO N.º 02 

CONVOCATORIA AL PROCESO DE ELECCIÓN DEL SUPERVISOR DE 

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE LA EMPRESA MCP 

COMUNICACIONES E.I.R.L POR EL PERIODO 2023 – 2025 / RUC 

20534930250 

MCP Comunicaciones E.I.R.L, identificado con RUC 20534930250, en virtud del 

artículo 31º de la LSST1 y el artículo 49º del RLSST2, convoca a las elecciones de los 

representantes de los trabajadores ante el Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo, 

de acuerdo con el siguiente cronograma: 

1 Número de representantes titulares y 

suplentes a ser elegidos (43º 

RLSST) 

___ (01) titulares 

___ (0) suplentes 

2 Plazo del mandato (62º RLSST) ___ (2) año(s) 

3 Cumplir con los requisitos para 

postular y ser elegidos 

representantes de los trabajadores 

ante el Comité de Seguridad y Salud 

en el Trabajo: 

- Ser trabajador del empleador. 

- Tener dieciocho años (18 años) de edad como 

mínimo. 

- De preferencia, tener capacitación en temas de 

seguridad y salud en el trabajo o laborar en 

puestos que permitan tener conocimiento o 

información sobre riesgos laborales. 

4 Periodo de inscripción de 

candidatos 

Del 12 de enero del 2023. al 26 de enero del 2023 

en horario de trabajo, entregando en físico en 

oficina administrativa. 

5 Publicación del listado de 

candidatos inscritos 

27 de enero del 2023 

6 Publicación de candidatos aptos 28 de enero del 2023 

7 Fecha de la elección, lugar y horario 

(49º RLSST) 

30 de enero del 2023 

Lugar: Oficina Administrativa 

Horario De 9:30 am a 10:30 am.  

 
1 Ley N.º 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo  
2 Decreto Supremo N.º 005-2012-TR, Reglamento de la Ley N.º 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo. 



 

 

  55 

 

8 Conformación de la Junta Electoral 

(Integrantes de la JE: designados por 

sindicato mayoritario, sindicato más 

representativo o empleador, 

dependiendo de quién tuvo a su 

cargo la convocatoria a elecciones, 

49º RLSST). 

Presidente: _______ 

Secretario:   _______ 

 

9 Trabajadores habilitados para elegir 

a los representantes de los 

trabajadores 

Detalle de quienes pueden elegir. 

Opcional: Adjuntar modelo de carta de postulación. 

     Chincha, 12 de enero de 2023 

 

 

 

_____________________________________ 

Representante 

       MCP Comunicaciones E.I.R.L 
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FORMATO N.º 04 

LISTA DE CANDIDATOS INSCRITOS PARA SER ELEGIDOS SUPERVISOR 

DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE LA EMPRESA MCP 

COMUNICACIONES E.I.R.L POR EL PERIODO 2023 – 2025 / RUC 

20534930250 

Período de inscripción: Del 12 de enero del 2023 al 26 de enero del 2023 

Nº NOMBRE DNI3 CARGO ÁREA FECHA 

 

1 

García Namuche, 

Alvina Emperatriz 

 

16767621 

 

Presidente 

 

         - 

 

13/01/2023 

2 Alvarado Sunción, 

Fabiola Mayelli 

71436870 Secretaria          - 13/01/2023 

      

      

      

      

      

      

 

 

_____________________    _____________________ 

       Nombre y firma                         Nombre y firma 

Presidente de la Junta Electoral   secretario de la Junta Electoral             

García Namuche, Alvina E.           Alvarado Sunción, Fabiola  
 

 
3 Documento Nacional de Identidad (DNI) o carné de extranjería (CE), según corresponda. 
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FORMATO N.º 05 

LISTA DE CANDIDATOS APTOS PARA SER ELEGIDOS SUPERVISOR DE 

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE LA EMPRESA MCP 

COMUNICACIONES E.I.R.L POR EL PERIODO 2023 – 2025 / RUC: 

20534930250 

Período de inscripción: Del 12 de enero del 2023 al 26 de enero del 2023  

Nº NOMBRE DNI4 CARGO ÁREA FECHA 

1 Garcia Namuche, 

Alvina Emperatriz 

 

16767621 

 

Presidente 

 

         - 

 

13/01/2023 

2 Alvarado Sunción, 

Fabiola Mayelli 

71436870 Secretaria  13/01/2023 

      

      

      

      

      

 

 

 _________________________          __________________________        

           Nombre y firma                                  Nombre y firma 

Presidente de la Junta Electoral    secretario de la Junta Electoral 

García Namuche, Alvina E.     Alvarado Sunción, Fabiola M. 

 

 

 
4 Documento Nacional de Identidad (DNI) o carné de extranjería (CE), según corresponda. 
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FORMATO N.º 06 

PADRÓN ELECTORAL DEL PROCESO DE ELECCIÓN DEL SUPERVISOR 

DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE LA EMPRESA MCP 

COMUNICACIONES E.I.R.L POR EL PERÍODO 2023 – 2025 / RUC 

20534930250 

 

PADRÓN ELECTORAL  

EMPRESA: Mcp Comunicaciones E.I.R.L  FECHA 30 de enero del 2023 

 

En señal de que el padrón incluye a todos los trabajadores habilitados para elegir a sus 

representantes ante el Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo: 

_____________________________               ___________________________ 

             NOMBRE Y FIRMA     NOMBRE Y FIRMA 

 Responsable del área de la Empresa            Representante de la Junta Electoral 

encargada de proporcionar esta información         García Namuche, Alvina 

MCP Comunicaciones E.I.R. L     

 

            

Nº NOMBRE DEL TRABAJADOR ÁREA DNI FIRMA 

1 García Namuche, Alvina E. Presidente 16767621  

2 Alvarado Sunción, Fabiola M. Secretario 71436870  

3 Guillen Elefonio, María M. Vendedor 43987858  

4 Muchotrigo Mayuri, Melissa Vendedor 43062566  

5 Julca Torres, Editza kelli Vendedor 48314895  

6 Cueva Huayanay, Milton Enrique Vendedor 73181183  

7 Cueva Pizarro, Milton Gerente 40583494  

8 Alvarado Sunción, Yuliana Administradora 70771083  
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FORMATO N.º 07 

ACTA DE INICIO DEL PROCESO DE VOTACIÓN PARA LA ELECCIÓN 

DEL SUPERVISOR DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE LA 

EMPRESA MCP COMUNICACIONES E.I.R.L POR EL PERIODO 2023 – 2025 

/ RUC 20534930250 

En Chincha, siendo las 10: 30 am horas del 30 de enero de 2023, en el local ubicado en 

Oficina Administrativa, se procede a dar inicio al proceso de votación para la elección 

del Supervisor de Seguridad y Salud en el Trabajo, para el período 2023 - 2025. 

Con la presencia de: 

García Namuche Alvina, presidente de la Junta Electoral 

Alvarado Sunción Fabiola, secretario de la Junta Electoral 

Se procede a contabilizar el número de cédulas de sufragio, dando un total de 03, lo que 

coincide con el número total de inscritos en el padrón de electores.  

Habiéndose verificado la concordancia entre el número de cédulas de sufragio y el 

número de inscritos en el padrón de electores, se procede a la firma del acta en señal de 

conformidad, a efectos de dar inicio al proceso de votación, a las 11.30 am horas del 30 

de enero de 2023  

 

 

 

 

_________________________   __________________________ 

Nombre y firma                                                         Nombre y firma                                                            

Presidente de la Junta Electoral   secretario de la Junta Electoral 

MCP Comunicaciones E.I.R. L    Alvarado Sunción, Fabiola            
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FORMATO N.º 08 

ACTA DE CONCLUSIÓN DEL PROCESO DE VOTACIÓN PARA LA 

ELECCIÓN DEL SUPERVISOR DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL 

TRABAJO DE LA EMPRESA MCP COMUNICACIONES E.I.R.L POR EL 

PERIODO 2023 – 2025 / RUC 20534930250 

 

En Chincha, siendo las 11.30 am horas del 30 de enero de 2023, en la instalación ubicada 

en Oficina Administrativa, se da por concluido el proceso de votación para la elección 

del Supervisor de Seguridad y Salud en el Trabajo, para el período 2023 - 2025. 

Con la presencia de: 

Rojas Fuentes Edwar, presidente de la Junta Electoral 

Avalos Muñoz Cynthia Maribel, secretario de la Junta Electoral 

1. Se toma nota que el proceso de votación ha concluido a las 11:30 am horas, 

habiéndose registrado lo siguiente: 

 

De la participación en la votación: 

Número de trabajadores que emitieron su voto 8 100% 

Numeri de inasistentes 0 0% 

Número total de trabajadores que conformaron el padrón 

electoral 

8 100% 

 

De las cédulas de sufragio utilizadas: 

Número de cédulas de sufragio utilizadas 8 

Número de cédulas de sufragio no utilizadas 0 

Número total de cédulas de sufragio contabilizadas al inicio del proceso de 

votación 

8 
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Existiendo concordancia entre el número de personas que asistieron a votar y cédulas 

de sufragio utilizadas, a las 12:00 am horas, del 30 de enero del 2023 se procede a la 

firma del acta en señal de conformidad. 

 

 

_________________________   __________________________ 

Nombre y firma                                                         Nombre y firma                                                            

Presidente de la Junta Electoral   secretario de la Junta Electoral 

MCP Comunicaciones E.I.R. L        Alvarado Sunción, Fabiola 
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FORMATO N.º 09 

ACTA DEL PROCESO DE ELECCIÓN DEL SUPERVISOR DE SEGURIDAD 

Y SALUD EN EL TRABAJO DE EMPRESA MCP COMUNICACIONES 

E.I.R.L POR EL PERÍODO 2023 – 2025 / RUC 20534930250 

 

En Chincha, siendo las 11:30 am horas del 30 de enero de 2023, en las instalaciones 

ubicadas en Oficina Administrativa, se procede a dar inicio al proceso de escrutinio de 

votos y determinación del supervisor de Seguridad y Salud en el Trabajo, para el período 

comprendido entre el 2023 al 2025. 

Con la presencia de: 

García Namuche Alvina, presidente de la Junta Electoral 

Alvarado Sunción Fabiola, secretario de la Junta Electoral 

2. Habiendo concluido el proceso de votación a las 12:00 horas, de acuerdo con el Acta 

respectiva, se procede a escrutinio de los votos. 

3. Una vez realizado el escrutinio de los votos se han obtenido los siguientes 

resultados: 

 

 

CANDIDATO 

 

 

NÚMERO DE VOTOS 

CANDIDATO 1 08 

VOTOS EN BLANCO: 00 

VOTOS ANULADOS: 00 

TOTAL VOTOS: 08 
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4. Tomando en consideración los resultados del escrutinio de los votos, en estricto 

orden de mérito, el candidato elegido como Supervisor de Seguridad y Salud en el 

Trabajo por el periodo 2023 – 2025 son:  

 

 

  

REPRESENTANTES TITULARES 

 

Nº NOMBRE DNI5 CARGO ÁREA 

1 Alvarado Sunción, Fabiola 71436870 Secretaria Administrativa 

 

De esta manera se da por concluido el proceso de elección del Supervisor de Seguridad 

y Salud en el Trabajo por el periodo 2023 - 2025 de la empresa, MCP 

COMUNICACIONES E.I.R.L siendo las 12:00 am horas, del 30 de enero del 2023, se 

procede a la firma del acta en señal de conformidad. 

 

 

 

 

 

_________________________           _______________________________ 

Nombre y firma                                                                   Nombre y firma                                                            

Presidente de la Junta Electoral                secretario de la Junta Electoral 

  MCP Comunicaciones E.I.R. L        Alvarado Sunción, Fabiola 

 
5 Documento Nacional de Identidad (DNI) o carné de extranjería (CE), según corresponda. 
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Nota: Tomado del portal: Sunat- tramites y consultas - T-Registro(figura), https://e-

menu.sunat.gob.pe/ 

 

3.2 DESCRIPCIÓN DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS POR EL 

 BACHILLER: 

La empresa MCP Comunicaciones E.I.R.L., dedicada a la venta de móviles, no 

cuenta con un organigrama establecido, pero si cuenta con áreas de 

administración, logística y área de ventas. 

Se visitó a la empresa para conversar con el administrador y nos indicará que 

actividades se realizan en cada puesto de trabajo existente y por quien está 

supervisado dichas actividades. 

a) Gerente General: a cargo del Sr. Milton Cueva Pizarro, quien está 

encargado de decidir, dirigir, planificar y supervisar la organización para 

poder tener una mayor rentabilidad y así poder conseguir un mayor mercado 

y surgir como empresa. 

 

Figura 24 

T-Registro Alta de Supervisor 
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b) Administración: a cargo de la Srta. Yuliana Alvarado Sunción, quien se 

encarga de verificar, organizar, planificar y evaluar los resultados de las 

ventas de la empresa, también tiene a cargo al personal de ventas, campo y 

tienda, quien está todo el tiempo atrás de ellos para supervisarlos, 

monitorearlos y motivarlos a realizar nuevas estrategias de ventas con el fin 

de incrementar las ventas y tener a fin de mes buenos resultados para la 

empresa. 

 

c) Área de ventas: a cargo de Melisa Santos Muchotrigo, encargada de 

capacitarlos y supervisar las rutas de ventas para el área de campo y tienda, 

con el fin de poder hacer maximas ventas al cierre del dia, para asi poder 

llegar a fin de mes a las cuotas establecidas por America Movil – claro. 

 

3.2.1 Funciones realizadas por el bachiller: 

d) Logística: a cargo de Johana Saravia Tasayco, esta área se encarga de 

abastecer de productos que se venden el día a día, como son: 

• Validar el stock de equipos en vitrina, para la venta al público y hacer 

pedido de los equipos y chips faltantes o que el cliente solicite. 

• Verificar el saldo de recaudación y recarga para efectuar los pagos de 

líneas postpagos, en caso no hubiera saldo se realiza el pedido 

correspondiente. 

Para solciitar un  pedido, primero se revisa el stock de almacén que se envía 

todos los días en el correo de la empresa, luego se realiza un cuadro Excel 

en la cual se señala el código del distribuidor (4851956), para luego colocar 

los códigos de los productos que se van a solicitar, ya sean equipos, chips, o 

teléfonos fijos, se coloca la cantidad y si la venta será postpago o prepago, 

luego se adjunta a un sistema de pedidos donde se espera que sea aprobado 

por el asesor de venta que tenemos designado y nos indique la hora de recojo 

en almacén. 

 

e) Área Contable: a cargo de Johana Saravia Tasayco, encargada de: 

•  Realizar las facturaciones de las comisiones que Ámerica Móvil paga 

por llegar a las metas establecidas mensualmente, esto se realiza sacando 
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las ordenes de compra del sistema de claro, luego se hacen las facturas por 

la página de la sunat. 

• Realizar las facturas y boletas por las ventas en cuotas de equipos post 

pagos y las facturas que el cliente solicite por algún pago de línea 

postpagoo o cualquier tipo de servicio que se le brinda. 

• Ejecutar el descargo de las facturas de compras del sistema de claro para 

poder ingresarlas al sistema contable Pacon, para las declaraciones 

mensuales. 

 

  

Figura 25 

Responsabilidades del Bachiller 
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CAPITULO IV: APLICACIÓN PRÁCTICA 

4.1 DESARROLLO PRACTICO DE LAS CONTRIBUCIONES 

PLANTEADAS POR EL BACHILLER EN LA EMPRESA 

4.1.1 Síntesis de la Realidad Problemática: 

MCP Comunicaciones E.I.R.L., es un distribuidor autorizado de América 

Móvil desde el año 2013, su principal actividad es brindar servicios de 

telecomunicaciones (venta de equipos postpagos, equipos al contado, chips, 

internet inalámbrico y/o fibra óptica). 

En los meses de febrero y marzo, del ejercicio 2022; se vio afectada por los 

reclamos que los clientes realizaron a América Móvil, indicando que ellos, no 

habían adquirido ninguna línea postpago, y otros reclamos de equipos en 

renovación, ya que mensualmente les llegaba sus recibos, indicando montos 

que ellos desconocían, esto se dio, porque en aquel momento no se utilizaba 

la huella dactilar, para poder adquirir un servicio, lo cual hoy en día si se 

realiza. 

Esto nos llevó a pagar penalidades de las cuales fueron perjudiciales para la 

empresa, tanto así que no podíamos hacer uso de nuestra línea de crédito que 

teníamos aprobado. 

 

4.1.2 Desarrollo del Caso: 

4.1.2.1 Situación actual de la empresa 

Luego de realizar un análisis por las quejas de los clientes, donde ellos 

señalaban el desconocimiento de los servicios adquiridos, se detalla los 

siguientes problemas: 

a) Falta de compromiso y lealtad, la cual el trabajador no tuvo conciencia de 

los daños a futuro que podría causar, una venta sin consentimiento del 

cliente, pensando solo en los intereses personales, como era llegar a su 

cuota del mes; en ese momento, no era obligatoria la huella dactilar del 

cliente. 

b) Falta de honestidad a su integridad: los trabajadores solo pensaban en su 

interés personal por llegar a la cuota del mes, por lo tanto, las ventas que 

realizaban en campo eran hechas sin el consentimiento de los clientes, 

falsificando las firmas del cliente. 
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c) Falta de una buena selección de personal: no hay un reclutamiento para 

realizar una selección de los posibles candidatos al puesto de vendedores, 

en tienda, solo se toma en cuenta la disposición del trabajador, se les da 

unos 2 días de capacitación y luego se envía al trabajador con otro más 

antiguo para que este le enseñe la forma como trabajar. 

d) No se cuenta con un adecuado ambiente laboral, la cual hace que los 

trabajadores lleguen y no se sientan a gusto con su trabajo. 

e) Los problemas causados por el sistema de ventas, llevando así que el 

trabajador a última hora, efectué una venta apresurada, para poder tener 

al menos una venta en su día laborado. 

f) La falta de apoyo de los asesores de venta, en cuanto a falta de tiempo, ya 

que, en muchos casos, el asesor que atiende en tienda, está ocupado con 

clientes y el vendedor en campo se encuentra con el cliente y muchas 

veces el cliente no cuenta con mucho tiempo. 

g) La falta de una póliza de seguro de deshonestidad, este tipo de seguro 

cubre las pérdidas financieras causadas por actos deshonestos de los 

empleados, estos actos pueden incluir fraude, robo, falsificación, 

malversación de fondos, entre otros. 

Esta póliza de seguro se suscribe por parte del empleado y cubre a la 

empresa contra las pérdidas financieras, la póliza puede incluir una alta 

gama de cobertura, desde la indemnización por pérdidas directas hasta los 

gastos legales y los costos de investigación. 

La póliza de seguro de deshonestidad puede ser una herramienta 

importante para proteger a la empresa contra riesgos financieros 

derivados de los actos deshonestos de los empleados. 

4.1.2.2 Causas: 

a) Trabajadores: 

C1. Falta de capacitación: 

 La capacitación es un beneficio valorado para poder desempeñar mejor su 

trabajo y el personal del área de venta de campo, no entregaba los contratos 

de ventas de equipos, debidamente correctos, haciéndolo por cumplir y llegar 

a sus ventas. 
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C2. Motivación del personal: 

Según Chiavenato, la motivación es el resultado de la interacción entre el 

individuo y la situación que los rodea; la falta de motivación constante con los 

colaboradores hace que ellos hagan su trabajo por cumplir y no con gusto o a 

buenas maneras, ya que solo se fijaran en poder llegar a su cuota como sea. 

C3. Fluctuación laboral: 

 El personal muchas veces se siente presionado por llegar a su cuota del mes, 

esto se debe a la demanda de comisión que se pide mensualmente, porque en 

algunos casos, no se llega a la cuota establecida; por lo tanto, eligen retirarse 

del trabajo y no cobran lo esperado, debido a que en ocasiones el mercado 

laboral que ellos frecuentan ya se encuentra abastecido por dicho producto. 

b) Recursos Humanos: 

C4. Incorrecta selección de personal: 

La incorrecta selección de personal hace que el trabajador muchas veces 

desconozca su trabajo o no tenga la experiencia necesaria para realizar su trabajo, 

trayendo como consecuencia baja productividad y perdida para la empresa. 

C5. Incumplimientos de Filtros de recursos humanos: 

La falta de procedimientos de selección de personal hace que no se contrate a un 

personal calificado para efectuar un trabajo específico, por lo tanto, eso demanda 

a no lograr los objetivos y volver a contratar a un nuevo personal, teniendo que 

asumir nuevos costos y tiempo para dicha elección. 

c) Materiales: 

C6. Falta de computadoras y biométricos: 

La falta de materiales de trabajo es deficiente para toda empresa, ya que es una 

herramienta primordial para el trabajador, esto trae como desventaja a la 

productividad y desempeño laboral. 

d) Métodos: 

 

C7. Tareas por puestos no definidos: 
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Muchas veces el trabajador desconoce cómo realizar el trabajo que le indican que 

haga, ya que no conoce bien sobre esa área, esto se debe a que en ocasiones al 

personal se le cambia de área sin saber si se desempeñara correctamente. 

C8. Falta de trabajo en equipo: 

La falta de trabajo en equipo no ayuda en mucho, ya que en ocasiones no tienen 

todos los materiales para efectuar su trabajo(biométricos) y hay que tener empatía 

para poder apoyar al compañero cuando lo necesite. 

 

4.2 CASO PRACTICO:  

4.2.1 Situación actual de la empresa  

1) Se realiza el pedido de equipos en un cuadro de Excel con los códigos según 

stock de almacén que envían al correo de la empresa diariamente. 

 

 

 

Figura 26 

Pedido de equipos 
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2) Se ingresa al sistema de claro para adjuntar el pedido, indicando el código del 

distribuidor, tipo de pedido, nombre de persona quien recogerá el pedido en 

almacén, se adjunta el archivo en Excel y se da enviar. 

 

 

  

Nota: Portal de Claro(figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

 

3) Se hace seguimiento del pedido, las cuales son aprobadas por diferentes áreas, una 

vez aprobada indican la hora de recojo 

4) Para el recojo, la persona indicada presenta su DNI y sello del distribuidor para 

ingresar al almacén, al momento de recibir el pedido se firman las guías de remisión. 

Figura 27 

Sistema de Claro - Pedido de Equipos 
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Una vez que tenemos el producto en tienda – vitrina, acto para la venta del cliente, 

el vendedor en campo busca un cliente que califique para poder adquirir un equipo 

en renovación en cuotas. 

 

 

  

Nota: Portal de Claro (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

Figura 28 

Sistema de Claro - Venta de equipos 
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Nota: Portal de Claro (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

Figura 29 

Sistema Claro - Acuerdo de Contrato 
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Nota: Tomado del Portal de claro Sisact integrado (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

 

 

 

 

Figura 30 

Sistema Claro - Modelo de Contrato de Equipo 
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Nota: Tomado del Portal de claro Sisact integrado (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 31 

Sistema de Claro - Modelo de contrato de Equipo 
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Nota: Tomado del Portal de claro Sisact integrado (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

 

 

 

Figura 32 

Sistema de Claro - Modelo de contrato de Equipo 
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Nota: Tomado del Portal de claro Sisact integrado (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

 

 

Figura 33 

Sistema de Claro - Modelo de contrato de Equipo 
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Nota: Tomado del Portal de claro Sisact integrado (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

Figura 34 

Sistema de Claro - Modelo de contrato de Equipo 
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Nota: Tomado del Portal de claro Sisact integrado (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

 

 

Figura 35 

Sistema de Claro - Modelo de contrato de Equipo 
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Nota: Tomado del Portal de claro Sisact integrado (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

 

Figura 36 

Sistema de Claro - Modelo de contrato de Equipo 
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Figura 37 

Sistema de Claro - Modelo de contrato de Equipo 

Nota: Tomado del Portal de claro Sisact integrado (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 
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Nota: Tomado del Portal de claro Sisact integrado (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

 

Figura 38 

Sistema de Claro - Modelo de contrato de Equipo 
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Nota: Tomado del Portal de claro Sisact integrado (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

 

  

Figura 39 

Sistema de Claro - Modelo de contrato de Equipo 
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Figura 40 

Sistema de Claro - Modelo de contrato de Equipo 

Nota: Tomado del Portal de claro Sisact integrado (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 
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Nota: Tomado del Portal de claro Sisact integrado (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

 

 

Figura 41 

Sistema de Claro - Modelo de contrato de Equipo 
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Nota: Tomado del Portal de claro Sisact integrado (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

 

  

Figura 42 

Sistema de Claro - Modelo de contrato de Equipo 
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Figura 43  

Sistema de Claro - Modelo de contrato de Equipo 

Nota: Tomado del Portal de claro Sisact integrado (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 
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Nota: Tomado del Portal de claro Sisact integrado (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

 

Figura 44 

Sistema de Claro - Modelo de contrato de Equipo 
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En este contrato el vendedor realiza la falsificación de identidad para poder así obtener 

el equipo y usarlo como mejor le parezca a beneficio de su persona. 

Es así como que América Móvil encontró ventas desconocidas por los clientes, ya que 

esto se filtró por las quejas que fueron presentadas por llamadas telefónicas, dando a 

conocer que no sabían, ni conocían sobre ese pago que se les estaba cobrando, por el 

hecho que se les llamaba por celular, indicando que tenían un pago pendiente. 

 

Se adjunta correos como evidencias de la solicitud de fraccionamiento de las deudas que 

se ocasionaron por las ventas fraudulentas. 

 

 

 Nota: Tomado del Microsoft OutlookWebApp (figura) https://mail2.claro.com.pe/owa 

Figura 45 

Correo de solicitud de fraccionamiento 
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Nota: Tomado del Microsoft OutlookWebApp (figura) https://mail2.claro.com.pe/owa 

 

 

 

Nota: Tomado del Microsoft OutlookWebApp (figura) https://mail2.claro.com.pe/owa 

 

Figura 46 

Correo de solicitud de fraccionamiento 

Figura 47 

Correo de solicitud de fraccionamiento 
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Figura 48 

Correo de Solicitud de Compensación 

 

Nota: Tomado del Microsoft OutlookWebApp (figura) https://mail2.claro.com.pe/owa 
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Nota: Tomado del Portal de claro (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

 

 

 

  

Figura 49 

Estado de cuenta según sistema de claro 

https://portalvpnssl.claro.com.pe/
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Figura 50 

Correo de Fraccionamiento 

 

Nota: Tomado del Portal de claro (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

https://portalvpnssl.claro.com.pe/
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4.2.2 PROPUESTA DE SOLUCION 

4.2.2.1 CASO PRACTICO 

Las ventas que se realizan en campo se realizan previa evaluación por sistema 

Sisact Integrado, la cual especifica si el cliente esta apto para adquirir un chip 

postpago y/o equipo en cuotas. 

 

 

 

Nota: Tomado del Portal de claro (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

 

Hoy en día, para poder realizar una renovación por equipo, pasa huella digital 

primero el vendedor, que es quien realiza la evaluación si el cliente puede o no 

adquirir un equipo en cuotas, una vez aprobada por el sistema, se hace el trámite 

correspondiente de ingresar los datos del cliente direcciones, correo, IMEI del 

equipo y al final el cliente pasa huella biométrica y se le entrega el equipo dando 

conformidad con una foto como referencia que el cliente está llevando el producto. 

 

Figura 51 

Portal del Sistema claro 
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Nota: Tomado del Portal de claro (figura) https://portalvpnssl.claro.com.pe/ 

 

  

Figura 52 

Portal del Sistema claro 

Figura 53 

Vendedor ingresando con DNI y huella para realizar la venta 

 

Figura 54 

Vendedor ingresando con DNI y huella para realizar la venta 

Nota: Tomado del aplicativo Ventas biometrico claro (figura)  

 

Nota: Tomado del aplicativo Ventas claro (figura)  

 

métrica 
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Figura 57 

Foto de conformidad de entrega del equipo de la sra. Castilla Guerra Judith  

 

Foto de conformidad de entrega del producto- cliente Castilla Guerra Yudith 

 

Figura 58 

Foto de conformidad de entrega del equipo de la sra. Castilla Guerra Judith  

 

Foto de conformidad de entrega del producto- cliente Castilla Guerra Yudith 

Nota: Tomado del aplicativo Ventas claro (figura)  

 

Nota: Tomado del aplicativo Ventas claro (figura)  

 

métrica 

 

Nota: Tomado del aplicativo Ventas claro (figura)  

 

Nota: Tomado del aplicativo Ventas claro (figura)  

 

métrica 

Figura 55 

Cliente pasando huella por el biométrico 

 

Figura 56 

Cliente pasando huella por el biométrico 

Nota: Tomado del aplicativo Ventas claro (figura)  

 

 

Nota: Tomado del aplicativo Ventas claro (figura)  

 

métrica 

 

Nota: Tomado del aplicativo Ventas claro (figura)  

 

 

Nota: Tomado del aplicativo Ventas claro (figura)  

 

métrica 
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 Para evitar la suplantación de identidad en las nuevas contrataciones de equipo, 

reposición de chip móvil, de acuerdo a las medidas dispuestas por el Organismo 

Superior de Inversión Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL)indica que desde el 

12 de enero de 2023 será obligatorio uso de contraseña única para la contratación y 

reposición de chips móviles, dando así más seguridad al cliente, ya que se generara 

una clave única personalizada que deben aceptar obligatoriamente para que se pueda 

realizar el servicio solicitado, se enfatizó que el control biométrico a través de la huella 

dactilar sigue siendo una medida de seguridad, ya que se tiene verificación con la base 

de datos de reniec. 

  

Figura 60 

Pasos para registrar al cliente en la app mi claro 

 

Figura 61 

Pasos para registrar al cliente en la app mi claro 

 

Nota: Portal de claro(figura) https://www2.claro.com.co/institucional/registro-app-mi-

claro/ 

 

Figura 59 

Pasos para registrar al cliente en la app mi claro 

Nota: Portal de claro(figura) https://www2.claro.com.co/institucional/registro-app-mi-

claro/ 
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4.3 Explicación de las alternativas de Solución: 

1)   La implementación de nuevas estrategias, y condiciones de ventas para poder 

evitar la suplantación de identidad con los clientes al momento de adquirir algún 

producto, es necesariamente obligatoria la huella digital, con el fin de no volver 

a tener más clientes insatisfechos con sus líneas. 

Osiptel, ante denuncias de robo de identidad, las empresas tuvieron que 

modificar los procedimientos de ventas, adecuar su sistema, comprar equipos y 

tener conexión en línea con la base de datos del reniec, la huella es consultada 

con la base de datos de reniec para validar que se trata de la persona que está 

solicitando el servicio. 

2) La selección de Personal, primero; se debe realizar un reclutamiento, para poder 

elegir a los posibles candidatos, para el puesto de trabajo, evaluando y 

analizando, la experiencia laboral que tenga el trabajador, también tener en 

cuenta lo antecedentes que pueda tener, llamando a las empresas donde antes 

trabajo, para poder tener como referencia que tan buena relación laboral haya 

tenido en su empresa. 

3) Capacitación de Personal: todo personal que recién ingresa a laborar debería 

tener capacitaciones, para poder conocer sobre el producto que van a ofrecer, los 

beneficios, ventajas, desventajas y las posibles penalidades que podría tener si 

llega a ocurrir alguna falta, para así poder evitar a futuro penalidades por una 

mala información o suplantación de identidad. 

4) Motivación y bonos: los incentivos son una buena motivación para el equipo de 

ventas, las cuales pueden ser: horarios flexibles, motivación monetaria, regalos 

o premios, para esto debemos tener un comportamiento y actitud positiva para 

poder motivar a un equipo comercial; para ello debemos ser optimistas, íntegros, 

y poder llevar una buena relación con nuestros compañeros, ya que si hay una 

buena relación de compañerismo el ambiente laboral se siente mejor para ellos.  

5) Ambiente laboral: tener un buen ambiente laboral, es lo primordial para que el 

trabajador se sienta a gusto y pueda contribuir a obtener una mayor 

productividad, es necesario que el ambiente sea adecuado, agradable y estimule 

al equipo a conseguir la productividad del mes. 

6) Materiales de trabajo: es una herramienta principal con la cual el trabajador va a 

demostrar lo eficiente que puede ser para desempeñar su trabajo, por lo tanto, 

debería tener todos sus materiales de trabajo para ser productivo. 
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CONCLUSIONES 

1) Mediante el trabajo de suficiencia se logró demostrar que la selección de 

personal es un proceso primordial en la gestión comercial de cualquier empresa, 

ya que la calidad de los empleados contratados puede tener un impacto 

significativo en la productividad, la calidad del servicio y la rentabilidad de la 

organización. 

Es importante que la empresa tenga un proceso de selección bien estructurado 

que incluya la definición clara del perfil del puesto y la evaluación de las 

habilidades, la experiencia y las competencias de los candidatos. 

2)  Asimismo; es fundamental que se identifiquen y se evalúen, los rasgos de 

personalidad y los valores, que se ajusten a la cultura de la empresa, conocer 

algunas características de personalidad de los trabajadores, ya que el personal 

que se contrata no puede estar apto para el trabajo o desconoce por falta de 

experiencia, porque en este caso solo se toma en cuenta para la contratación 

del trabajador que tenga disponibilidad de tiempo y ganas de trabajar. 

3) La empresa carece de un ámbito laboral adecuado; adaptado a la necesidad del 

trabajador, para que se sienta a gusto en su centro laboral, puede llevar a no 

tener un compromiso laboral, el no contar con un ambiente acorde a su 

necesidad puede tener un impacto negativo en la satisfacción y el desempeño 

de los trabajadores, lo que puede afectar a la productividad y al éxito de la 

empresa.  

4)   La falta de capacitación del personal, en el ámbito laboral, puede tener 

consecuencia negativa, las cuales pueden ser el bajo desempeño laboral; 

teniendo dificultades para realizar su trabajo de manera efectiva y eficiente, ya 

que pueden sentir, que no tienen habilidades necesarias para su desarrollo 

laboral de manera profesional, lo que podría llevarlos a tomar una decisión de 

renuncia y buscar nuevas oportunidades laborales. 

5) No se ofrece oportunidades de desarrollo profesional: los empleados desean 

sentir que tienen oportunidades de crecimiento y desarrollo en su trabajo, la 

falta de oportunidad, hace que no se sientan competitivos con los demás 

trabajadores, sintiéndose desmotivados y pensar en su renuncia para buscar 

otro lugar de trabajo.  
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RECOMENDACIONES 

1) Se recomienda, implementar el área de recursos humanos, con el fin de realizar 

una mejor selección de personal de forma eficiente, con el fin de contar con un 

trabajador con experiencia laboral y apto para que ocupe el puesto de trabajo 

vacante y así obtener mayor productividad. 

Identificar el perfil del puesto antes de iniciar el proceso de selección, es 

importante identificar el perfil del puesto y las habilidades y competencias 

necesarias para cumplir con las responsabilidades del puesto. Esta información 

debe ser clara y específica para poder evaluar a los candidatos de manera 

efectiva. 

Se debe evaluar las habilidades técnicas y blandas: durante el proceso de 

selección, ya que es fundamental evaluar tanto las habilidades técnicas como las 

habilidades blandas de los candidatos. Las habilidades técnicas se refieren a las 

habilidades específicas necesarias para el puesto, mientras que las habilidades 

blandas se refieren a las habilidades interpersonales, de liderazgo y de 

comunicación necesarias para desempeñar el trabajo de manera efectiva. 

2) Se recomienda contratar a una psicóloga colegiada, para que sea parte del área 

de recursos humanos para poder realizar entrevistas psicológicas y así identificar 

las debilidades y fortalezas; habilidades y competencias para el desempeño 

laboral del trabajador, teniendo como compromiso un mejor desarrollo en el 

ámbito laboral y ser rentable para la empresa. 

3) Establecer un lugar de trabajo adecuado para el trabajador, motivándolo a tener 

un compromiso con la empresa, con la finalidad de que se sienta cómodo y 

seguro, sin miedo a algún riesgo, siendo tratados con respeto y un trato justo, sin 

discriminación alguna y sin acoso laboral, es importante que las empresas 

presten atención al ambiente laboral y trabajen activamente para crear un entorno 

positivo, organizado, limpio y ventilado, para que el equipo de trabajo muestre 

mayor productividad en su desempeño. 

4) Se recomienda, que la capacitación del personal debe ser constante para el 

conocimiento de los procesos necesarios que el trabajador necesita para el 

desarrollo de su trabajo de manera efectiva y eficiente, con la finalidad de 

mejorar sus habilidades y técnicas para un mayor rendimiento, su productividad 

y calidad de trabajo. 
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La capacitación de personal ayuda al crecimiento y aprendizaje, la cual aumenta 

la satisfacción en el trabajo; es importante asegurar que estén actualizados para 

que estén en capacidad de cumplir con los objetivos de la empresa. También es 

importante que se fomente un ambiente de trabajo positivo, en el que se 

promueva la colaboración, la comunicación y el respeto mutuo, ya que esto 

puede tener un impacto significativo en la motivación y el compromiso de los 

empleados. 

5) Se propone ofrecer oportunidades de desarrollo profesional, con la finalidad de 

que el trabajador pueda crecer y desarrollarse en otras áreas, demostrando sus 

habilidades técnicas, liderazgo y desarrollo personal, adquiriendo nuevos 

conocimientos, así como mejorar su desempeño en el trabajo y sentirse 

competitivos uno con otro, la cual debe sumar experiencias para cada área 

específica, debiendo mantener a su colaboradores en constante formación e 

implementar nuevas formas de trabajo que impulsen su carrera profesional.  
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ANEXOS 

 

1. Anexo N°1 - Carta de Autorización de la empresa MCP Comunicaciones 
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2. Anexo N°2 - Ficha RUC de la empresa MCP Comunicaciones E.I.R.L 
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