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RESUMEN EJECUTIVO

En este presente trabajo se evidencia un analisis claro y real de la situacion actual de la empresa
Vitivinicola Acuache, en el cual se inici6 con el diagnostico de la organizacion, desarrollando entre si un
andlisis interno y externo de la misma, con ayuda del AMOFHIT donde pudimos evidenciar las principales
fortalezas y debilidades, las cuales fueron plasmadas en una matriz MEFI y por otra parte desde un punto
externo, con la aplicacion del analisis PESTEL se identifico las principales amenazas y oportunidades que
fueron plasmadas en una Matriz MEFE, en el cual a través de un correcto analisis se sigue afirmando que
la empresa Acuache goza de una gran posicionamiento dentro del mercado. Posteriormente se desarrolla
un plan de seguridad y salud en el trabajo, la implementacion de este sistema se trabajo en concordancia
con la ley 29783, se desarrollé una matriz IPERC en la cual se pudo identificar una serie de riesgos, peligros
y de ese modo clasificarlos por su tipologia como psicosociales, ergonémicos, quimicos, entre otros. En lo
que concierna al capitulo VI que hace mencion a la medicion del clima laboral, esta evaluacion se desarroll6
en torno a dos herramientas, las cuales fueron la entrevista y la encuesta, posteriormente se proponen
acciones de mejora, dentro de los programas a implementarse se sugiere el reconocimiento por buen
desempefio, la motivacion y la posibilidad de participacion, generando de este modo un mayor sentido de

pertenencia en los colaboradores, para que asi pueda fortalecerse el clima laboral.



INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como finalidad dar a conocer a través de la investigacion la situacion actual
de la empresa, analizar qué aspectos se pueden implementar para la mejora, y en ese sentido proporcionar
herramientas de estudio que contribuyan al logro de sus objetivos organizacionales emanados del éxito. La
realizacion de este trabajo no solo tiene como fin demostrar todos los conocimientos adquiridos a lo largo
de la carrera, sino también aportar a la organizacion estudiado a través de los modelos y analisis ejecutados.
Dentro de los distintos contextos es oportuno sefialar la eficacia que tendra el presente trabajo de
investigacion dentro de la organizacion, ya que a través del estudio y analisis se pueden proponer planes de
mejoras que contribuyan a la implementacion de nuevas tendencias para el logro de la satisfaccion laboral,
considerando que esta empresa es una de las mejores en su rubro y ademas que da trabajo a muchos iquefios
quienes viven de su trabajo en campo y son el sustento para su hogar en ese sentido y con laimplementacion
de las herramientas y pautas proporcionadas, se podra elevar el indice de ventas anuales e incrementar la
productividad en cada colaborar y en consecuencia todas las area, teniendo como fin revalorar la labor que
realiza todo el talento humano para que la empresa siga siendo una de las mejores en la region, ademas
resulta ser beneficioso ya que le generara un gran impacto de mejora no solo a la organizacién que en esta
oportunidad es materia de estudio, sino que ademas a las distintas empresas que pertenecen al mismo rubro
empresarial, que basandose en los analisis y herramientas compartidas podran implementarlas y asi generar

aspectos de mejora.

Es importante recalcar que el Talento Humano cumple un rol fundamental dentro de la
organizacién, en ese sentido es oportuno abordar en el presente trabajo el analisis y algunas nuevas
tendencias y estrategias que contribuiran a potencializar el capital humano, esto se realizara a través de
distintas herramientas, practica de valores que contribuyan al logro de metas, fomentando el trabajo en
equipo y la motivacion del talento humano que ayudaran a mejorar la eficiencia e incluso un buen clima
laboral y de esa forma impulsar al logro y el buen desempefio emanados del cumplimiento de los objetivos
organizacionales y las metas, implementando procesos eficientes e innovadores que ayuden a responder a
las necesidades del mercado u entorno, logrando asi ser una empresa que valore al capital humano que
tiene, considerando que cada uno de los colaboradores son una pieza fundamental dentro de la organizacion
y que a través de sus cualidades, habilidades y caracteristicas innatas le generan un valor agregado a la labor
gue realizan, en ese sentido se busca revalorar el trabajo que realiza el talento humano dentro de cada
organizacién, considerandolos un capital humano indispensable y necesarios en los distintos procesos
organizacionales que se desarrollan dentro de la organizacion, siendo un eje fundamental de desarrollar en

el presente trabajo de investigacion.
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Este trabajo abordard dentro de sus capitulos distintos temas como; el diagndstico de la
organizacién reforzada en el analisis interno y externo como también el estudio de la cultura organizacional
todos estos aspectos plasmados en la justificacion del proyecto; en base a lo recolectado sefiala el siguiente
capitulo las bases del planeamiento con la ejecucion de la propuesta de valor, fuerzas vinculantes e
identificacién de desafios. Posterior a ello se evidencia el disefio de un plan estratégico de Recursos
humanos el cual cuenta con una estructura disefiada como la misién, visién, mapa y planeamiento
estratégico entre otros, en ese sentido al abordar aspectos importantes del talento humano es fundamental
desarrollar en el siguiente capitulo un plan de seguridad y salud en el trabajo, que tenga como fin
proporcionar condiciones laborales basicas y saludables para el buen desempefio de cada uno de sus
colaboradores, en consecuencia a ello se aborda un sistema de gestidn, programa de seguridad y salud y a
su vez el disefio de la matriz IPER, dentro del desarrollo también serda materia de estudio el clima laboral,
medicion y determinacion de ello y en consecuencia aspectos de mejora que garanticen que el colaborar de
la mencionada empresa se desempefie en un ambiente laboral, saludable, donde se promuevan las buenas
practicas de valores y planes que fomenten el buen desarrollo, considerando también el aporte que se ha
comprendido en cada referencia bibliogréafica, los cuales fueron fuentes necesarias para la determinacion

de conclusiones y recomendaciones propuestas.

Es oportuno sefialar que el presente trabajo materia de estudio, también tiene como fin impartir los
conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera en nuestros semejantes, de ese modo tendra una
repercusion positiva en quiénes lo necesiten, investiguen y estudien, es agradable compartir con cada uno
de nuestros compafieros este aporte tan valioso y significativo para nosotros, considerando que no solo
tendrd un aporte a la comunidad estudiantil de nuestra institucion, sino a todo el contexto estudiantil y
mundo académico que también desarrollan proceso de anélisis e investigacion, de ese modo enriqueciendo
el intelecto, pensamiento de cada uno de sus lectores y despejando todas las dudas, incdgnitas e

incertidumbres que tiene el ser humano frente a su desarrollo y conocimiento de nuevos procesos.
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CAPITULOI.
DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION
Analisis interno
“El analisis interno de una empresa son una serie de técnicas para conocer el estado de todos sus
factores internos. Tales como las capacidades y los recursos que puedan ser utilizados para desarrollar o

mantener su ventaja competitiva” (Quiroa, 2020)

Esto consiste en que este estudio les permite conocer y analizar cuales son los factores que se vienen
desarrollando internamente en la organizacién y en ese sentido identificar como se vienen suscitando estos
factores dentro de la empresa, ademas contrastar que aspectos estan generando una repercusion positiva y
cuales estan generando un impacto negativo dentro de la misma, este analisis y su aplicacion resultan ser
de fundamental importancia porque contribuyen a conocer de cerca las necesidades y debilidades internas
gue enfrenta la organizacién y en consecuencia a ella conocerlas nos permite contrarrestarlas y superarlas
a través de la implementacion de herramientas, técnicas y estrategias que nos permitan convertir los
aspectos negativos en positivos. Es oportuno sefialar que la realizacion de este andlisis interno es de gran
relevancia porque no solo nos permite conocer las debilidades y falencias internas que posee la
organizacién, sino que ademas esta emanada al anélisis externo que se puede realizar en los distintos
aspectos organizacionales, que buscan mejorar el correcto desarrollo y funcionamiento de la organizacion

y asi afianzarlos al logro de los objetivos organizacionales.

La Vitivinicola acuache es una empresa formada desde el afio 1992 que se dedica a la elaboracion
de licores a base de uvas y que desde ese afio ha venido creciendo en el mercado iquefio a pasos agigantados,
esto se ve reflejado en la calidad de los productos que ofrecen a sus clientes, la cual la adquieren a través
de la eficacia de sus procesos que conservan la tradicion iquefia y que le da un valor especial a los productos
y la calidad de servicio que brindan a cada uno de sus clientes, en ese sentido es oportuno analizar que
debilidades y falencias se desarrollan en la vitivinicola mencionada para de ese modo enfrentar y posterior
a ello superar todos los obstaculos, transformando de ese modo el nimero de debilidades en grandes
fortalezas, por ello se debe analizar el funcionamiento de la organizacion en base a esta herramienta para la

identificacion de las mismas.

Es oportuno realizar el analisis AMOFHIT que permitird analizar y descubrir las principales
fortalezas y debilidades de la organizacion en distintos aspectos organizacionales, en ese sentido es de

fundamental importancia su aplicacién de esta herramienta.
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Analisis AMOFHIT
Segun (D’Alessio Ipinza, 2008) “Es una auditoria interna, la cual es el resultado del andlisis
funcional de la empresa como las finanzas, administracion, tecnologia, recursos humanos, operaciones,

informatica, y marketing. Donde podremos obtener las debilidades y fortalezas de la empresa.”

Frente a lo antes estudiado podemos decir que este analisis es de naturaleza interna, frente a ello
podemos analizar la organizacion desde un punto interno, por consecuente esta accion nos permitira conocer
cudles son sus principales fortalezas y debilidades entorno a siete criterios que se desarrollan en toda
organizacién, por consecuente es ahi donde radica su importancia ya que nos permitira conocer cuales son
sus principales debilidades que parten de la misma organizacion o el mismo contexto interno, considerando

que a través de ello podemos palpitar las principales falencias que existen.

Administracion.

Es oportuno precisar en este aspecto que la vitivinicola Acuache es una empresa constituida como
S.A.C. y havenido creciendo a pasos agigantados, en la actualidad cuenta con treinta colaboradores quiénes
dan lo mejor de si por brindar una grata experiencia en los clientes, tal es asi que ha venido creciendo poco
a poco Yy gracias a la proyeccion estratégica que siempre se han trazado, en ese sentido hasta la actualidad
cuenta con una empresa matriz, tres tiendas en el centro de Ica y dos stand en el centro comercial Plaza del
Sol, es oportuno recalcar que todas ella gozan de respaldo econdmico en base a lo que la empresa matriz a
construido con el tiempo, por ende la capacidad administrativa es asumida por el fundador y Director de la
empresa, también cuenta con pequefias gerencias como la de administracion y la Gerencia General de la
cual trabajan bajo su subordinacion y de forma emanada las areas de produccion, marketing y distribucion,
frente a lo explicado se sefiala que es una empresa familiar en el cual los cargos que tienen mayor demanda

en la organizacion son asumidos en su mayoria por los miembros familiares Acuache Yupanqui.

Marketing.

En este ambito, la empresa materia de investigacion ha venido desarrollando distintas estrategias,
antiguamente este aspecto era muy poco atendido y esto se debe a que la empresa siempre ha conservado
una cultura tradicional, la cual no se adaptaba mucho a las nuevas tendencias de marketing, analizando mas
a fondo se debia a que los principales clientes y publico objetivo son personas adultas que no han nacido
en la era digital y que no era muy necesario su implementacién, sin embargo se ha venido desarrollando a
través de la fotografia y la exposicion de productos que faciliten el comercio y la exportacidn, sin embargo,
es preciso sefialar que dado el contexto de la Covid-19 esta organizacion tuvo que adaptarse a la virtualidad,

en ese sentido se implemento la creacion de su pagina web la cual permite adquirir sus productos de forma
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online y de este modo se gener6 un cambio en el servicio, ademas ya muestran adaptacion en redes sociales
como Facebook, en ella registran sus principales promociones y ofertas para la venta de sus productos que
se caracterizan por ser licores en base a la uva, direccionandose de ese modo a sus principales clientes
quiénes en la actualidad si estan conformados por nativos digitales que se encuentran inmersos en la

virtualidad.

Operaciones Productivas.

En lo concerniente a las operaciones que se realizan en la vitivinicola Acuache, esta se desarrolla
en torno a la produccién de licores en base a uva, en la actualidad la empresa materia de investigacién
cuenta con 10 hectareas de diversos tipos de uva entre ellos destaca; Quebranta, Italia, Torontel, entre otras.
Las cuales contribuyen a la produccion de los mejores piscos, vinos, cremas de piscos y cachina, esta se
realiza en base a la elaboracion tradicional iniciando el proceso con el cultivo de las uvas, dando pase a la
vendimia y cosecha que concluye con la obtencién del mosto, este es almacenado en unos tanques que dan
inicio al proceso de fermentacion y destilacion los cuales son almacenados en contenedores sometidos a
calores especiales que termina con la maduracion de este fermentado para darnos un aromatico pisco, es
oportuno sefialar que esta empresa cuanta con las hectareas de plantas que facilitan la produccion desde un
inicio y que logra brindarle a sus clientes un producto de calidad, cuentan con la indumentaria tradicional

e industrial que contribuyen a un mejor procesamiento.

Finanzas y Contabilidad.

En lo referente a las finanzas y contabilidad que demande la empresa, se puede sefialar que
Vitivinicola Acuache tiene treinta afios en el mercado iquefio, tiempo suficiente para posicionarse en su
rubro y ser una de las mejores, en ese sentido todos estos afios le ha permitido contar con una economia
solida la cual no depende ninguna otra organizacion, mas que de la misma ofreciendo sus productos de
muy buena calidad al alcance del bolsillo iquefio, generando una gran variedad de precios sobre los
productos que promociona, ofertas y grandes promociones, a su vez es propicio sefialar que la empresa
mencionada ha podido enfrentar fuertes crisis, como el terremoto del afio 2007 quien afecto a todos lo
iquefios pero que gracias a la correcta administracion de sus recursos pudieron enfrentar, a su vez laempresa
gue estamos desarrollando fue victima de la mala administracion por parte del contador quién en una
oportunidad quiso sorprender a la vitivinicola generando una deuda y casi la caiga, por ello desde lo
acontecido en adelante este cargo de confianza es asumido por un familiar cercano a la organizacion si lo
llevamos a un contexto actual este rubro también se vio afectado por la Covid-19 sin embargo debido a la
solidez y capital que respalda a la empresa han podido enfrentar esta crisis de la mano de sus colaboradores,

siendo oportuno sefiala que las oportunidades de exportacién de los productos han sido agradables.
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Recursos Humanos.

En lo que concierna a este aspecto, podemos analizar que la empresa materia de estudio, no cuenta
con una area que se encargue en especifico del capital humano, en ese sentido es oportuno sefialar que este
rol es asumido por el Director General y fundador de la organizacion el cual a lo largo de los afios ha venido
realizando el proceso de seleccion del personal, por lo expuesto es oportuno analizar que gran parte del
talento humano que integra esta empresa son familiares cercanos y moradores de la zona Los Piscontes del
distrito de los Aquijes de la provincia y departamento de Ica o agricultores que tienen experiencia en realizar
el cultivo de uvas, quiénes brindan lo mejor de si en cada tarea que se les asigna, ademas siendo este el caso
cada sucursal cuenta un personal el cual asume con responsabilidad sus funciones y tareas asignadas, en lo
concerniente a los procesos que se dan, la induccion es realizada por el Jefe de Produccion o un personal
que tenga mayor jerarquia en la organizacion, en cuanto a la capacitacion y evaluacion es realizada por
parte de un personal externo como también de los colabores con linea de carrera, sin embargo consideramos
oportuno fortalecer e implementar esta area por un personal especializado que pueda organizar administrar
los recursos humanos e implementar las nuevas tendencias y herramientas para el logro de la satisfaccion
laboral. Se afirma que la empresa materia de investigacion les ofrece a todos sus colaboradores ser
contratados formalmente y gozan de todos los beneficios que por ley les corresponde, estando en planillay
ejecutando todos sus derechos laborales que les corresponden, frente a la remuneracién que perciben en su
mayoria es la remuneracion minima vital, sin embargo la empresa ha implementado diferentes
bonificaciones, como el colaborador mas puntual y sin faltas, el dia de su onomastico de cada colaborador
no solo no labora, sino que ademas le dan la oportunidad de escoger un licor de la tienda que sea de su
agrado, también, celebran el dia del trabajador, vendimia iquefia, aniversario de la empresa y dia del pisco
sour, en lo que concierna a la vestimenta o uniforme que deben poseer, este es proporcionado por la
organizacién siendo un polo piqué bordado con el logo de la organizacién, un pantalon negro y zapatos,
dado el contexto actual también se les proporciona indumentaria nueva como mascarillas, alcohol para que
puedan desempefarse con todos los protocolos de bioseguridad, continuando frente a la emergencia
sanitaria es oportuno recalcar que gran parte del capital humano se ha visto afectada de forma
econdmicamente y emocionalmente, ya que por las nuevas disposiciones tuvieron que cerrar sus tiendas,
sin embargo, gracias al respaldo econémico que poseen fue posible apoyarlos mas en un momento tan dificil
como lo es el Covid-19 en ese sentido, es oportuno recalcar el apoyo que han brindado a sus colaboradores
como muestra de gratitud y agradecimiento por todos los afios trabajados. Cada uno de sus colaboradores
son una pieza fundamental, muchos de ellos conocen todo acerca del proceso y elaboracion de los licores
gue son producidos a base de uva el cual es de gran interés de los turistas, sin embargo existe personal
extranjero que aun le falta conocer con mayor dominio este tema, en ese sentido es oportuno que se

intercambie todos los conocimientos adquiridos sobre la resefia histérico de la organizacién como también
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sobre el proceso de elaboracién de cada bebida (destilacion), siendo principalmente de mayor incertidumbre

el del pisco.

Sistema de Informacion.

Frente al analisis que podemos evidenciar recopilando informacidn sobre los sistemas, es propicio
sefialar que en la presente empresa no aborda muchos sobre sistemas integrativos de informacion, ya que
siempre mantiene su cultura tradicional, sin embargo, con el tiempo han venido adaptandose a la virtualidad
y lo sistematizado, en ese sentido cuentan con sistemas que contribuyen a una réapida distribucion de sus
productos como a también llevar un mejor control de las exportaciones que se realizan manteniendo un
inventario actualizado y ordenado, en lo que concierna a los productos estos estan debidamente registrados
permitiendo un mayor control en caja y asi poder tener en orden como va rigiendo la economia de la
organizacion, evidenciandolo en activos y pasivos, en la actualidad cuenta con una tienda virtual que te
permite crear una cuenta para registrarse, realizar tus compras online y recibir ofertas y promociones,

necesarias para llegar mas rapido a los clientes.

Tecnologia y Desarrollo.

Esta vitivinicola, esté creciendo de la mano de la tecnologia, si analizamos la historia y recabamos
informacion la mencionada empresa siempre se ha basado en lo tradicional, pero con el paso de los afios y
crecimiento de la ciencia, ha venido implementando el apoyo de herramientas tecnoldgicas que son
necesarias para llegar a su publico objetivo, tal es asi que antes solo contaban con un blog que proporcionaba
informacion resefia histdrica, mision y vision, sin embargo en la actualidad ya cuentan con un sitio web que
posee los mejores productos de la region preparados a base de uva, permitiendo realizar el pedido de forma
virtual y realizar las operaciones de pago desde un clic, la empresa no cuenta con un area encargada de ello
pero si con un profesional que asume toda la responsabilidad en lo concerniente a este tema. Ademas, ya
estan empleando recursos tecnoldgicos para el proceso de empaquetamiento y sello de las botellas lo cual
se realiza en un menor tiempo demostrando eficiencia en estos procesos, en lo que concierna a las
instalaciones, todas cuentan con cAmaras de seguridad y vigilancia y demas dispositivos tecnoldgicos que
le brindan una mejor experiencia al cliente. En el caso del personal esta metodologia de marcar asistencia
también ha sido actualiza por sistemas de alta tecnologia como el sensor de ojos por ende permite obtener
informacion objetiva en torno a la responsabilidad y puntualidad que tienen los colaboradores, por otra
parte el proceso de ventas se ha agilizado la empresa cuenta con equipos gque contribuyen a una facturacion
sistematica rapida y segura, asimismo evitar que existan errores en cuanto al cobro de los productos que se

ofrecen.
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Analisis EFI

“Es una herramienta de gestion estratégica utilizada para auditar o evaluar el entorno interno de una
empresa y revelar las fortalezas y debilidades principales en las areas funcionales de un negocio”. (Sy
Corvo, 2019)

Con la ejecucion de esta herramienta de analisis podremos palpitar mas de cerca cuales son las
fortalezas y debilidades que se desarrollan en la organizacion, para de este modo en el caso de las fortalezas
seguir desarrollandolas y en el caso de la debilidades tener mas claro que aspectos aun nos falta mejorar y
gue acciones podemos realizar para poder convertir desde un inicio una debilidad mayor en una menor,
posterior a ello transformarlas en fortalezas que nos permita el buen desempefio de la organizacion orientada
al logro de los objetivos organizacionales, cabe recalcar que este analisis nos permite evaluar de forma
cuantitativa, de manera que la informacion que recolectamos es objetiva y nos permitird conocer en gran

ventaja las principales fortaleza y debilidades.

Luego de haber aplicado este analisis interno podemos llegar a la conclusién de que la principal
fortaleza que posee la Vitivinicola Acuache es la Solidez Econdémica y el posicionamiento en el mercado
convirtiéndose estas en las fuerzas mayores de la organizacion, frente a las debilidades son las operaciones
tradicionales de produccion y el manejo en redes que se denota pero que en la actualidad se vienen
superando por las necesidades del mercado frente al contexto, por consecuente este analisis nos permite
concluir que la Vitivinicola Acuache esta convirtiéndose en una organizacién fuerte y sélida, esto se
evidencia en el ponderado total que arroja la organizacion, el valor arrojado 2.87 se acerca a las principales
fortalezas, en ese sentido podemos concluir que la empresa materia de investigacion es una empresa con
éxito y solidez que busca el logro de los objetivos organizacionales para brindarle a cada uno de sus clientes

una experiencia agradable y productos de muy buena calidad en todas sus tiendas.
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Tabla N°1

Matriz EFI De La Vitivinicola Acuache

FACTORES DETERMINANTES DE EXITO PESO VALOR PONDERACION

FORTALEZAS

1. Gozan de respaldo econémico 0.16 4 0.64

2. Posicionamiento en el mercado 0.15 4 0.60

3. Labuena calidad de sus productos 0.13 4 0.52

4. Elclima laboral céalido y acogedor 0.10 3 0.30

5. Sistema de ventas actualizado 0.06 3 0.18

SUBTOTAL 0.60 2.24
DEBILIDADES

1. Manejo en redes sociales 0.09 1 0.09

2. Servicio de atencion al cliente 0.10 2 0.20

3. Poco personal especializado 0.07 2 0.14

4. Operaciones tradicionales de produccién 0.08 1 0.08

5. Entrega de pedidos online 0.06 2 0.12

SUBTOTAL 0.40 0.63

TOTAL 1.00 2.87

En sintesis, luego de la aplicacion de esta herramienta cuantitativa podemos afirmar que existen
mayores fortalezas que debilidades, como se evidencia en la matriz MEFI las fortalezas arrojan un 2.24%
frente a las debilidades solo un 0.63, esto se da debido a que en Vitivinicola Acuache predominan ciertas
acciones que la consolidan con una empresa solida, frente a ello encontramos que gozan de respaldo
econdmico con un 0.64% Yy gran posicionamiento en el mercado con 0.60% ambas son las principales
fortalezas evidenciadas en el presente analisis, sin embargo aln se debe fortalecer algunas como el sistema
de ventas actualizado el cual solo arrojé un 0.18%, por otra parte encontramos a las debilidades reflejadas
con 0.63% en su totalidad, frente a este aspecto se evidencia que aun hay trabajo que realizar dentro de la
organizacion como es el caso del servicio de atencién al cliente con un 0.20% y poco personal especializado,
en ese sentido luego de conocer sus principales debilidades de la organizacion existe el reto de
transformarlas en fortalezas. Finalmente, este analisis cuantitativo nos permite evidenciar que la empresa
materia de investigacion es una institucidn fortalecida en torno a las fortalezas y debilidades que posee, con

un 2.87%. podemos definir que goza de estabilidad y solidez empresarial.
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Anélisis externo
“El analisis externo es aquel que ayuda a una empresa a identificar y evaluar todos los factores
externos como acontecimientos, situaciones y tendencias que afectan a su desempefio, y que no puede

controlar” (Quiroa Myriam, 2020)

Cuando hacemos referencia al analisis externo de una organizacion es realizar una evaluacion desde
el exterior, en ese sentido nos permitird conocer que factores que se producen fuera nos afectan y forman
parte de nuestros procesos, por ende, también se evidencia el acontecimiento de situaciones que en ya sea
por distintos aspectos generan una gran repercusién en la organizacion, es oportuno recalcar que muchas
de estas situaciones que nos genera repercusion no se pueda controlar y eso no se debe a que la empresa no
este apta sino a que son situaciones que se escapan de la posibilidad de manejarla, es ahi donde radica la
importancia de este analisis ya que si bien es cierto no podemos controlar algunos acontecimientos, pero si
resulta factible estar prepararnos para enfrentarnos a los mismos. Por consecuente es oportuno realizar un
andalisis PESTEL a la organizacion con la recoleccién y analisis de datos para poder implementar un plan

estratégico.

La vitivinicola Acuache, es una organizacion que tiene estabilidad econémica y esta solidez se ha
venido construyendo gracias al posicionamiento que ya tienen en el mercado, por consecuente es oportuno

la aplicacion de este analisis para lograr un mejor desarrollo.

Andlisis PESTEL

La aplicacion de esta herramienta es de fundamental importancia dentro de la organizacion, por lo
antes expuesto esta tiene gran nivel de relevancia porque nos permite conocer los contextos que enfrenta la
organizacién y en ese sentido poder implementar objetivos para la implementacién de un plan estratégico.
Como sefiala (Barrueta, 2022) “Es un analisis descriptivo del contexto de la empresa, hace referencia a
todos aquellos elementos externos que son de gran importancia en la organizacion”.

Estos distintos contextos juegan un rol preponderante en la organizacion, incluso llegan a tener una
repercusion positiva pero también negativa, sin embargo, la empresa debe estar apta para enfrentar las
diversas situaciones. Por lo tanto, a continuacion, se desarrolla el analisis PESTEL de la Organizacion
materia de investigacion, en el aspecto Politico a través del analisis de las politicas gubernamentales que
rigen en nuestro pais, Econdmico abordando los aspectos de la macroeconomia en el pais, Social-Cultural,
Tecnoldgico, Ecoldgico buscando promover el cuidado del medio ambiente y la implementacién de una
cultura ambientalista y Legal por estar emanadas de las leyes y todas las normas contempladas en nuestra

legislacion.
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Politico.

Al referirnos a este sector es propicio Frente este contexto es oportuno sefialar que el aspecto
politico ha tenido un gran impacto en las organizaciones y esto se ve reflejado por el contexto que a
travesamos, en la actualidad afrontamos una fuerte crisis sanitaria que obligd al estado peruano a
implementar politicas necesarias para evitar la propagacion del virus, por consiguiente se implement6 el
“Decreto Supremo que declara Estado de Emergencia Nacional por las graves circunstancias que afectan la
vida de las personas a consecuencia de la COVID-19 y establece las medidas que debe seguir la ciudadania
en la nueva convivencia social” (Peruano, Diario Oficial del Bicentenario El Peruano, 2020) luego de que
este Decreto Suprema entrara en vigencia, tuvo grandes repercusiones en muchos rubros empresariales,
como el Turismo y el Comercio, estos antes mencionados principalmente afectaron la economia de muchos

negocios principalmente a la Vitivinicola Acuache.

Econdémico.

De acuerdo con la informacion que brinda el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica se
puede analizar como ha venido manteniéndose la economia de nuestro pais, en lo que concierna al comercio
se tuvo un déficit en muchos sectores con excepcion de los productos farmacéuticos los cuales por el estado
de la emergencia sanitaria fueron bastante vendidos, por consecuente esta situacion trajo consigo grandes
repercusiones para la industria vitivinicola ya que el comercio y la exportacién que normalmente realizaba
la vitivinicola Acuache tuvo un gran descenso como podemos apreciar en el grafico “Evolucion Mensual

de la Produccién Nacional 2019-2021” (INEI, 2022, pag. 2)

FiguraN° 1

indice de la Produccién del Sector Comercio

Serie original y desestacionalizada 2019-2021
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Serie original Serie desestacionalizada

Nota: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
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Social-Cultural.

En cuanto a este tema, es importante precisar que el aspecto social ha jugado un rol importante en
la organizacién, como en el caso del terremoto del 15 de agosto del 2007 surgié un desastre que afecto
muchisimo a la poblacién y que en consecuencia genero un gran impacto de pérdida en la organizacion, tal
es asi, que si analizamos los clientes en su mayoria priorizaron la compra de otro productos, como farmacos
y alimentos, esto se debia a la fuerte crisis sanitaria que se vivia en todo el mundo, es asi que recién con el
primer lote de inmunizacion se inici6é con “Vacunacion al personal Profesional de Salud” segtin inform¢ la
(DIRESA, 2021) posterior a ello se sigui6 con distintos grupos de edades, este hecho trajo consigo la
reactivacion de la economia y pudieron abrir muchos negocios sus instalaciones, sin embargo llevandolo a
un aspecto cultural, en la region de Ica se celebra la tradicional Vendimia lquefia y el dia del Pisco Sour,
tradicion cultural que ha sido suspendido por afios debido a la emergencia sanitaria.

Figura N°2

“Celebracion del Pisco Sour en Ica”

AT ey .

Nota. (RPP, 2015)
Evidencia de como se celebraba anteriormente estas festividades en la region y que por el contexto

ya no son permitidas.

Tecnoldgico.

Acerca de la tecnologia esta ha venido evolucionando en la Ultima década y esto se debe a que en
paises de Europa, Asia ya se vienen desarrollando para una mayor productividad, es asi que en los Gltimos
afios se ha instaurado mucho en el pais las compras por pagina web, en ese sentido muchas empresas se han
visto obligadas a instalar la creacion de una tienda online que permita adquirir los productos con un solo
clic, como en el caso de la Vitivinicola Acuache la cual a raiz de la pandemia tuvo que implementar su

tienda online, que le permite ofrecer sus productos, demostrando su adaptacion a las necesidades del
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mercado y a sus principales clientes quienes cada vez son més nativos digitales y se necesita estar en

constante actualizacion.

Ecoldgico.

Con respecto a este ambito, la empresa materia de estudio siempre ha promovido una cultura
ambientalista, en la cual prevalece siempre el cuidado por sus tierras, cultivos y medio ambiente, ya que
estas son primordiales para la correcta elaboracion de un buen pisco, que deleite los paladares iquefios con
su aroma Yy textura, cabe resaltar que este licor lleva un proceso, por ello en Vitivinicola Acuache se

promueve una cultura ambientalista y conservadora.

Legal.

Con relacion al aspecto legal es posible afirmar que la Vitivinicola cuenta con més de treinta afios
en el mercado empresarial, los cuales ha venido desarrollando con todos los reglamentos y normas de ley
y las contemplaciones estipuladas en la legislacion laboral, en la actualidad la empresa ha venido
desarrollando sus actividades adaptandose a las nuevas disposiciones que ha implementado el estado como
el Decreto Supremo que modifica el Decreto Supremo N° 184-2020-PCM, que declara Estado de
Emergencia Nacional por las graves circunstancias que afectan la vida de las personas a consecuencia del
COVID-19 y establece las medidas que debe seguir la ciudadania en la nueva convivencia social, el cual
hace referencia a las nuevas restricciones focalizadas que se tiene en espacios publicos, medidas sobre el
aforo y la inmovilizacion, las cuales acata la empresa materia de investigacion para el desarrollo de su buen

funcionamiento.

Analisis EFE

Es una herramienta de analisis que nos permite analizar el contexto externo o exterior que afecta y
tiene repercusiones en la organizacion, su aplicacion de este analisis resulta ser de vital importancia ya que
al conocer gue situaciones generan una amenaza en la empresa, pueden preparar acciones de mejoras para
transformarlas en algo positivo.

Segun (Barroeta, 2021) “es un instrumento de diagnostico (ponderado) que permite hacer un
estudio de campo, donde se pueden identificar y evaluar distintos aspectos externos que pueden afectar o
influir en la expansion y crecimiento de una marca”.

Por consiguiente, se aplicara este analisis en la Vitivinicola Acuache para de ese modo conocer las
amenazas y transformarlas en oportunidades, por lo tanto, conocer mejor el contexto que enfrentan y
disminuirlas para lograr una planeacion estratégica que contribuya al logro de la empresa, considerando

que este aporte serd de mucha relevancia ya que es un analisis cuantitativo.
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Tabla N°2
Matriz EFE De La Vitivinicola Acuache

FACTORES DETERMINANTES DE EXITO PESO VALOR PONDERACION

OPORTUNIDADES

1. Alianzas Estratégicas 0.11 3 0.33
2. Exportar a mds mercados 0.12 4 0.48
3. Ofrecer sus productos en centros comerciales 0.09 3 0.27
4. Innovar en sus productos 0.14 4 0.56
5. Tienda online 0.06 2 0.12

SUBTOTAL 0.52 1.76

AMENAZAS

1. Nuevas empresas en el Rubro 0.12 3 0.36
2. Emergencia Sanitaria 0.14 4 0.56
3. Enfrentamiento de plagas 0.07 2 0.14
4. Bajas ventas por el contexto 0.09 2 0.18
5. Barreras legales para la apertura de sucursales 0.06 2 0.12

SUBTOTAL 0.48 1.36

TOTAL 1.00 3.12

Al concluir con la ejecucién de este analisis cuantitativo podemos concluir que en Vitivinicola
Acuache se aprovecha mas las oportunidades a diferencia de las amenazas, en ese sentido el peso valor de
las oportunidades resultan ser predominantes en la organizacion con un 1.76% y un claro ejemplo de esta
oportunidad se debe a la innovacion de sus productos, algo nuevo que ha salido al mercado y con gran
acogida es sus cremas de pisco y esto se debe a la variedad de sabores frutales que ofrecen el cual se ve
reflejado en la matriz con un 0.56% siendo la fortalece con mayor valor, ademas debido al posicionamiento
gue tienen en el mercado han podido implementar méas sucursales creciendo asi su nimero de clientes y el
indice de produccion el cual se refleja en un 0.48%. Cabe recalcar que pese al contexto epidemioldgico que
existe con un 0.56% esta gran amenaza fue una oportunidad para que puedan readaptarse a la virtualidad,
implementando de ese modo su tienda online que es un canal mucho mas rapido de ventas de este modo el
% de oportunidades supera al indice de amenazas el cual solo arrojé 1.36%., frente al analisis externo arroja
un 3.12% total, por consecuente podemos afirmar que la vitivinicola Acuache es una empresa que esta

consolidada en el mercado.
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En la empresa Vitivinicola Acuache se busca transformar todas las amenazas en grandes
oportunidades, todas ellas demandan un gran esfuerzo, pero se deben conocer para la implementacion de

planes estratégicos que permita una adaptacion mas rapida.

Analisis FODA

Cuando se hace referencia al analisis FODA, nos referimos a todas las Fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que existen dentro y fuera de la organizacion y que son necesarias conocerlas para
la elaboracion de estrategias que permita superar y convertir una debilidad en fortaleza y a su vez cada
amenaza transformarla en una oportunidad de mejora, por ello se considera oportuno aplicar esta

herramienta de analisis en la empresa materia de investigacion.

Segun (Ponce Talancén, 2006) “es una evaluacion de factores que en conjunto diagnostican la
situacion interna y externa de la empresa, asimismo, es una herramienta que nos permite definir una

perspectiva en general de la situacion estratégica de la empresa”

Cuando nos referimos al analisis FODA podemos decir que es una herramienta fundamental para
el andlisis de una organizacion, ya que nos permite conocerlas tanto de forma interna a través de la
evaluacién de las fortalezas y debilidades, en ese sentido podemaos realizar un diagnostica de forma interna
y evidenciar que factores se pueden mejorar. Por otro lado, esta herramienta también nos permite analizarlo
de forma externa, esto quiere decir que en un contexto mucho méas grande como por ejemplo analizarlo en
el rubro empresarial o frente a otros competidores, por lo antes expuesto es ahi donde se genera su
importancia ya que podremos fusionar las fortalezas con las oportunidades, debilidades con amenazas,
fortalezas y amenazas y también las debilidades y amenazas. Todas estas caracteristicas evidenciadas en
los distintos aspectos del andlisis FODA, nos permitira una mejora de la organizacion, al fusionar estas
caracteristicas identificadas se puede fortalecer a la organizacion para que este pueda lidiar con sus
principales competidores.

En la Vitivinicola Acuache, empresa materia de estudio en el presente trabajo no se evidencia que
cuenten con esta herramienta, por consiguiente, en base a toda la informacién extraida e identificada se
realizard a continuacion el andlisis de esta herramienta, es oportuno recalcar que estas han sido recogidas
del andlisis interno y externo de la organizacion ya aplicado, por consecuente se propone las siguientes
acciones de mejora para fortalecer las debilidades y amenazas y de ese modo seguir liderando en el mercado
iquefio y todo el rubro empresarial, manteniendo su esencia y posicionamiento que ya ha ganado con el

paso de los afios.
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Matriz FODA De La Vitivinicola Acuache
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FACTORES
INTERNOS
FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZAS

Gozan de Respaldo econémico
Posicionamiento en el mercado
La buena calidad de sus productos
El clima laboral acogedor
Sistema de ventas actualizado

ablrwbdE

DEBILIDADES

1. Manejo en redes sociales

2. Servicio de atencion al cliente

3. Poco personal especializado

4. Operaciones tradicionales de
produccién

5. Entrega de pedidos online

OPORTUNIDADES

1. Alianzas estratégicas

2. Exportar a mas mercados

3. Ofrecer sus productos en centros
comerciales

Innovar en sus productos

5. Tienda online

E

1. (F5, 04) A través del sistema de
ventas actualizados se puede
ofrecer nuevos productos

2. (F4, 03) Talento humano con
capacidad de adaptacion

3. (F3, 0O5) Generar confianza al
adquirir productos online porque
son de la misma calidad

4. (F2, O2) Crecer en otras ciudades y
abrir méas sucursales

5. (F1, O1) Ser una organizacion
s6lida y que genera confiabilidad
para negociar con mas empresas

DO

1. (D5, O1) Utilizar a empresas de
transportes para una entrega Mmas
rapida

2. (D4, 0O4) Mantener la calidad
creando mas productos y sabores

3. (D3, 05) Requerir menos personal
porque las ventas sistematicas son
eficaces.

4. (D2, O3) Fomentar la mejora de la
atencidn en su stand considerando que
es mas sencillo el proceso

5. (D1, O2) Fomentar mas estratégicas
de marketing que permitan llegar a
mas clientes.

AMENAZAS

Nuevas empresas en el rubro
Emergencia sanitaria
Enfrentamiento de plagas

Bajas ventas por el contexto
Barreras legales para la apertura de
sucursales

arwdE

FA

1. (F5, A4) Ofrecer sus productos de
forma online

2. (F4, A3) Trabajadores

comprometidos ante crisis

3. (F3, Al) Brindar siempre lo mejor
de sus productos para seguir
liderando en el mercado

4. (F2, A5) Abrir mas sucursales ya
gue son una empresa conocida

5. (F1, A2) Administrar y optimizar
sus recursos econémicos
estratégicamente.

DA

1. (D5, A4) Mejorar el sistema de
ventas online

2. (D4, A5) Mejorar el nivel de
produccion  contratando  mas
personal que contribuye a la
mejora de los procesos

3. (D3, A3) Contratar a personal méas
adiestrado

4. (D2, A2) Practicar
protocolos de atencion

5. (D1, Al) Mejorar el marketing
organizacional, implementando
estrategias y promociones

nuevos

Luego de observar el presente analisis se contemplan las principales debilidades y amenazas que tiene la

organizacién que transformar a travées de las estrategias planteadas.

Cultura organizacional

Segun sefialan los autores (Stephen Robbins, Timothy Judge, 2009) respecto a la definicion de la
cultura organizacional, dicen que esta es (Un sistema de significado compartido por parte de los
colaboradores que distinguen a una organizacion de las demas, asimismo, es un conjunto de caracteristicas

claves gue la distinguen y que le da valor, no se puede definir, pero se evidencia)
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Con respecto a ello, podemos agregar que la cultura organizacional es la esencia de una
organizacién, la cual se conforma por los valores, habitos, creencias, costumbres que practican sus
colaboradores, es decir que son los colaboradores quienes hacen la cultura organizacional, basandonos en
ese sentido son ellos quienes a través de sus caracteristicas innatas le dan un valor a cada cultura
organizacional, en ese sentido es oportuno mencionar que cada cultura organizacional es distinta ya que
cada persona es auténtica, Unica y que no todos los colaboradores aportan de la misma forma, también es
oportuno precisar que surgen distintas situaciones cuando un colaborador es nuevo, sin embargo al ser
también un componente de este sistema puede adaptarse, finalmente se puede asegurar que este también se
ve reflejado en los distintos comportamientos y clima, por ello cada organizacion tiene una cultura
organizacional distinta que mejorar y fortalecer. Por ello resulta oportuno realizar este analisis de la empresa

materia de estudio.

Misién

” La misidn es la que da identidad a una empresa mostrando a los clientes o proveedores, el ambito

en el cual se desarrolla, y permitiendo distinguirla de otras empresas similares” (Parra, 2017).

Hace referencia a lo que son en la actualidad, lo que ofrecen, los recursos con los que cuentan y
buscan alcanzar a diario o en un futuro, pero cercano, como ofreciendo una calidad de servicio hace alusion

a la actividad que realizan o al producto que ofrecen es decir se evidencia la razon de ser de la organizacion.

La mision de (Vitivinicola Acuache, 2021) es “Elaborar licores derivados de la uva, la cual se
cosecha en equilibrio con el medio ambiente para que incremente la calidad de vida de sus colaboradores y

la familia Acuache Yupanqui”
Vision

“Es una imagen realista para la empresa una condicién que induce a las personas a asumir
compromisos y alcanzar sus metas que visualiza en un estado futuro” (Parra, 2017) En ella se refleja las
grandes expectativas que tienen a futuro alcanzar la empresa, el posicionamiento e imagen que desean

implantar y lograr en el mercado, es una proyeccidn que se tiene a desarrollar en futuro.
La Visién de Vitivinicola Acuache

“Nuestra Vision es consolidarnos como la industria vitivinicola lider del mercado peruano en ventas

y exportaciones, desarrollando productos de calidad reconocidos a nivel nacional e internacional”

(Vitivinicola Acuache, 2021).
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Valores:

“Proveen las pautas sobre cémo debe proceder mientras se persigue el propésito y la imagen del
futuro es algo que resulta al final algo que realmente se pueda visualizar, es importante concentrarse en lo
que se quiere crear” (Parra, 2017, pag. 10) Acerca de ello, podemos afirmar que los valores son un conjunto
o sistema que estan ligados a los principios que tiene la persona, como los principios éticos que nos inculca
a trabajar y obrar conforme a ley o los principios profesionales, actuar de buena fe en el ejercicio que realice
de su profesion, cabe recalcar que muchos de ellos son innatos de la persona.
La vitivinicola acuche tiene 3 valores importantes, los cuales son:

e Precioy producto
e Calidad

e Servicio excepcional

Normas y reglas:

Actualmente la empresa fija estas reglas al momento de celebrar el contrato con el colaborador, es
ahi cuando estipula todas las acciones, reglas que debe cumplir para su buen desempefio, por ello ain no se
cuenta con un reglamento interno de trabajo sin embargo estipula que acciones son consideradas faltas,
estas acciones también se explican de manera verbal al momento de la contratacion e induccion que se

realiza.

Clima Organizacional:

Se establece como clima organizacional, a la apreciacion que tienen los colaboradores o
componentes de la organizacion del ambiente o lugar donde se desarrolla las actividades de su desempefio,
por ello en la Vitivinicola Acuache muchos colaboradores describen a este centro de trabajo como un clima
acogedor, ya que se percibe la integracion, la confianza y el compafierismo por parte de los colaboradores
con mas linea de carrera dentro de la organizacién, cabe mencionar que muchos de los miembros son
integrantes de la familia, sin embargo saben manejar muy bien esta situacion, convirtiéndose en una familia
todos los miembros de la organizacion y trasmitiéndole a sus colaboradores un ambiente de trabajo calido

y saludable de poder desemperiarse.

Estructura de la organizacion

De acuerdo con la informacion recolectada se puede estructurar a la organizacion teniendo en
consideracién que la Direccién General es asumida por su lider fundador de la empresa, quién desde el afio
1992 decidi6 iniciar con este negocio, desde ese fecha la empresa ha venido empoderandose en el mercado

iquefio, por ello surgio la necesidad de establecer areas y funciones a los demas miembros de la familiay a
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contratar personal idéneo para el puesto, asimismo se puede afirmar que la empresa cuenta con un total de
treinta trabajadores quiénes laboran de forma coordinada al logro de los objetivos organizacionales. A
continuacién, se adjunta una imagen referencial de la estructura organizacional de la empresa Vitivinicola

Acuache.

Figura N°3

Estructura de la Organizacion

Direccién General- Ricardo Acuache

| Jefede Gerencia de Jefe de Jefe de
Produccién Administracion Marketing Distribucion
| Jefede Area de i »
Vifiedos Contabilidad Area de atencion
al cliente
L_| Control de
calidad

Titulo y descripcién de los puestos

En lo que concierna a la descripcién de puestos es oportuno recalcar que no se cuenta con dicha
informacion documentada y especificada, sin embargo, al realizar el proceso de seleccién y reclutamiento
se especifica que competencias y cualidades deben tener para formar parte de la organizacion, que
expectativas se tienen para el desarrollo de sus funciones y del buen desempefio en el puesto, dentro de los
principales puestos encontramos ha:

o Director General
e Gerencia de Administracion
e Jefe de distribucion

o Jefe de Marketing
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o Jefe de Produccion (Control de Calidad)
o Jefe de Vifiedos (Agricultores)
e Area de contabilidad

e Areade atencion al cliente (Vendedores y Operarios)

Objetivos y estrategia

Ser una empresa lider en la industria Vitivinicola manteniendo su origen tradicional y mejorando
sus procesos con las nuevas tendencias industriales, para realizar la mayor produccion optimizando el
tiempo, sin afectar la calidad de sus productos y actuando con resguardo ambiental y sostenibilidad social

sin afectar la vida de las personas y logrando implantar su marca en muchos mas mercados.

Tecnologia y Précticas

Frente a la tecnologia, en las instalaciones de la organizacion se cuenta con dispositivos
tecnoldgicos modernos, que ofrecen un servicio mas acogedor a sus clientes, como en el caso de los equipos
de sonido y reproduccion, vigilancia al local a través de camaras de seguridad que nos permite percibir
quienes ingresan a las instalaciones, ademas la tecnologia también se encuentra inmersa en los
colaboradores quienes cuentan con un canal de comunicacion mas rapida como el WhatsApp que permite
estar en comunicacion constante y su pagina web que es un nuevo canal de ventas y de comunicacion mas

rapida, que conecta con el exterior.

Politica y directrices del personal

En la vitivinicola Acuache, se trabaja con politicas acorde a ley que no generen perjuicio a los
intereses de la empresa ni vayan en contra de la ética profesional de los colaboradores, en ese sentido en la
empresa se busca dar siempre la razon al cliente para que este no se lleve una mala impresion de la
organizacion, luego se busca generar la satisfaccion de los colaboradores, de desempefiarse en un buen
clima laboral que les ofrezca igualdad de trato y de oportunidades, a través de la préctica de valores como
el respeto y de buenos modales como la comprension y tolerancia que caracteriza a la organizacion ante

cualquier suceso de emergencia que le haya ocurrido a un colaborador

Mapa de contexto
A continuacidn, en el siguiente gréafico se analizard el entorno empresarial que tiene la organizacion,
esto nos permitira conocer que aspectos y factores afectan para en consecuencia implementar acciones de

mejoras que permitan seguir liderando en el rubro, en consecuencia la empresa debe adaptarse a las
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tendencias y necesidades que requiere el mercado, de esa manera continuar manteniendo su liderazgo, por
ello también es oportuno analizar que mercados y competidores enfrenta, en consecuencia analizar los
clientes (rango de edad, género, nivel socioeconémico) y estudiar qué factores externos le genera impacto
a sus principales consumidores para seguir adaptandose a ellos. Por consiguiente, se analiza el presente

mapa de contexto de la organizacion materia de investigacion.

Figura N°4

“Mapa de Contexto de la empresa”

Tendencias J

Factores politicos

I {  Clima econémico

i Tendencias ]

Necesidades de Clientes

Incertidumbre

(4} -
éoob o ¢ Control de seguridad e Mayor implementacion
& & ,@,&Q&‘ e Sistema de pedidos del sistema de seguridad
\‘oéf & &v‘”‘b&o :)nllne | en la empresa.
S * Incrementarfa e Saber si la empresa se
K T & publicidad a través de encuentra apta para
\e‘zb@" & ¥ canales ) seguir en el mercado,
{9“.‘0&\ NI Ofertas y promociones manteniendo su
N> .
6&0 c},‘z} 3 e Descuentos empoderamiento de sus
e \‘2,6& e Intensificar los productos y marca
S -
. \Qoe’\q,eQ protocolos de e Enfrentar una crisis
& ¢ Bioseguridad econdmica o sanitaria
EaN s
Q}

Justificacién del Proyecto

El presente proyecto de investigacion tiene como finalidad presentar a través de conocimientos,

estrategias y pautas, la importancia que tiene el talento humano dentro de la organizacién y en ese sentido
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como aportan al logro de los objetivos organizacionales, a su vez promoviendo un conjunto de pautas, Utiles
y necesarias para el correcto funcionamiento y éxito empresarial. Por ello es importante precisar que esté
presente proyecto es de gran aporte ya que busca fomentar el valor que tiene el capital humano dentro de
una organizacion, sino que ademas busca revalorar el aporte que le brinda este a la organizacion,
considerando que en la actualidad el capital humano es la principal fuente que lleva al éxito a cada una de
sus empresas, por consiguiente se abordara tendencias que contribuyan a la satisfaccion laboral y en
consecuencia al talento humano que contribuye al logro de los objetivos organizacionales.

Es importante iniciar abordando el impacto que tendré dentro de la empresa, ya que a través de la
investigacion realizada se ha podido evidenciar la situacion actual de la organizacion, en ese sentido a lo
largo de este proyecto abordaremos en cada capitulo el estudio a detalle de la organizacion como todos los
procedimientos, estrategias que siguen y en consecuencia pautas que contribuiran al buen desempefio y
éxito de la organizacion, en él se identificara algunas déficit por conseguimiento se brindara acciones de
mejor para superar y seguir liderando en el mercado, pero no solo tendra un aporte a la organizacion en
especifico, sino también al rubro empresarial en general ya que la investigacion desarrollada podra servir

como un paradigma a seguir para los empresarios y los prosperos a iniciar en el rubro.

Es oportuno recalcar que también atendera a las necesidades de nuestra comunidad, nuestra region
de Ica se caracteriza por tener muchas empresas dedicadas a este rubro empresarial como lo es las
vitivinicolas, gracias a que mayormente en el mercado se dedican a la agricultura y en ese sentido existen
muchos iquefios que cuentan con grandes hectareas de uvas, tienen el deseo de superacion y de iniciar un
negocio con gran acogida y expectativa en el mercado, en ese sentido el presente trabajo también generara
un gran aporte a ellos, ya que servird como un modelo de aporte para la creacion de otras, en el podran
contemplar una serie de acciones oportunas para el éxito empresarial considerando no solo nuestro aporte
sino la experiencia trazada con la que cuenta la empresa materia de estudio, para que puedan contemplar

gue pautas y procedimientos los llevara al éxito esperado.

A su vez es fundamental recalcar que esté presente proyecto busca atender a las necesidades del
talento humano, en ese sentido se abordara distintas tendencias y modelos que aportan a la construccién de
una cultura organizacional s6lida y acogedora, donde se tienda a revalorar el enorme potencial del talento
humano y en consecuencia nos lleve al logro de la satisfaccion laboral, de cierto modo podemos analizar
las necesidades y tendencias de motivacion que en la actualidad contribuyen al compromiso y sentido de
pertenencia de cada colaborador, es oportuno precisar que no solo generara impacto en el capital humano
de la organizacion, sino también de que emanara una gran repercusiéon en mas trabajadores que se

desempefien en este rubro.
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Por otra parte, se sefiala que la elaboracion del presente proyecto de investigacion tiene un fin
enriguecedor en cada uno de sus autores, ya que refleja todos los conocimientos y aprendizajes adquiridos
a lo largo de estos ultimos afios, ademas nos es grato compartir el mismo con nuestros semejantes, quiénes
a través de estas lineas podran enriquecer sus conocimientos, extenderlos y aplicarlos en los aspectos que
lo consideren oportuno de su vida, como constara en la biblioteca institucional para los fines que estimen

pertinente.

En sintesis, el presente trabajo de investigacion a desarrollar, resulta ser bastante enriquecedor, ya
gue contribuye no solo a los educandos y futuros profesionales quienes conoceran la aplicacion de estos
sistemas y matrices considerados claves para mejor estudio y analisis de una organizacién, sino también a
la sociedad en general la cual viene evolucionando y avanzando constantemente gracias al avance de la
ciencia emanada del conocimiento cientifico y la investigacion que despierta en cada ser humano el deseo
de adquirir nuevos conocimientos y de resolver sus incertidumbres, generando mayor conciencia, capacidad
critica y analitica en la persona y de ese modo superar las expectativas generadas en las personas sobre un
tema determinado, considerando que el aprendizaje es innovador y que el ser humano esta direccionado a
seguir aprendiendo a lo largo de su vida, es decir esta informacidn recogida no solo sera utilizado en un
aspecto cognitivo, sino también en la experiencia de la persona, finalmente es propicio recalcar que la
importancia de este proyecto se recae en llegar a mas personas y convertirse en fuentes inspiradoras de su

aprendizaje.
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CAPITULO 11.
BASES DEL PLANEAMIENTO

Propuesta de Valor
“La Propuesta de Valor es la estrategia que usas para ofrecer tu producto o servicio a un nicho de
clientes especifico. La oferta de valor debe atacar un problema o necesidad de un cliente, o crear ganancias

para los consumidores.” (YUN, 2021)

La propuesta de valor podemos definirla como las vias o estrategias que la organizacion las
implanta para estar e impactar en el mercado empresarial y de ese modo busca satisfacer las necesidades de
cada uno de sus clientes y publico objetivo agregandole un valor a lo que brindan. También podemos
resaltar que la propuesta de valor, es ver una oportunidad de emprender, que necesita el mercado, que no la
ofrecen. Es ahi donde radica la importancia de aplicar una propuesta de valor, la implementacion de esta
resulta bastante eficiente y tiene gran acogida en el mercado ya que en muchas ocasiones esta es nueva o
innovadora y se adapta a las nuevas necesidades que tienen los clientes y que otras organizaciones no

ofrecen porque aun no se adaptan a la innovacion o por temor al cambio.

Propuesta de Valor en Recursos Humanos

Es importante recalcar la importancia que tiene el brindarle valor a las necesidades de cada uno de
sus colaboradores a escucharlos y entenderlos, son pequefias situaciones que generan satisfaccion en cada
uno de sus miembros, por consecuente se le da un valor agregado al trabajo que realizan y es asi que se
tienden a sentir que son parte de la empresa y que no solo son vistos como una maquina de produccion sino
gue son valorados, considerando que ellos son una pieza fundamental y clave dentro de ella, ya que son el
camino al logro de los objetivos organizacionales son esa via que nos transporta al éxito empresarial, como
lo dice (Ulrich, 2005) “Sino consideramos el valor con sumo cuidado, lo canalizaremos de acuerdo a
nuestras propias necesidades y objetivos, podemos construir programas para aportar valor gue sean

practicos y bonitos, pero si nadie le encuentra valor, no valdra nada”

Esto quiere decir que se debe aplicar en base a las necesidades de sus colaboradores ya que es para
ellos quienes estara dirigido, asimismo cabe precisas que toda persona es auténtica y tiene cualidades

innatas en ese sentido no tienen las mismas necesidades y motivaciones.
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A continuacion, graficaremos la propuesta de valor de recursos humanos de la empresa Vitivinicola

“Acuache”

Figura N°5

Propuesta de valor de RR.HH.

Socios Clave
Contactos que
permitan extender la
marca

Coach y principal
equipo de soporte a
cada uno de los
colaboradores
Profesional
dedicado a la
auditoria y
contabilidad de la
empresa.

Actividades Claves
Implementar talleres
de integracion y
adiestramiento a
cada uno de sus
colaboradores por
areas que les
permita continuar
proporcionando un
servicio de calidad

Recursos Claves
Contar con un
personal idéneo que
pueda desempefiarse
en cada puesto

Un sistema activo
en redes sociales
Brindar soporte y
talleres de
integracion a sus
colaboradores

Propuesta de Valor
Implementar en
cada uno de sus
colaboradores el
sentido de
pertenencia para
seguir liderando en
el mercado y no
requerir de
empresas exteriores
para realizar sus
actividades

Relacioén con los
clientes

Brindan atencién de
calidad a sus
clientes
Promociones y
descuentos con
sistema de Delivery
que les aporta a
cumplir con sus
metas trazadas.

Canales

Bodegas sucursales
ubicadas en el
centro de Ica

2 stands en Plaza
del Sol Ica
Fanpage “Acuache
Piscos y Vinos”
Pagina Web,
Vitivinicola
Acuache

Segmentos de
clientes
Colaboradores
Avreas que se da
servicio como
gerentes, jefes de
areas que dan
liderazgo al grupo.
Dirigido al personal
que se dedica a
ofrecer los
productos, asesores
de ventas

Estructura de Costos

Referida al gasto que es asumido por la empresa, como

el coach, equipo psicoldgico.
Materiales proporcionados

Fuente de Ingresos
La principal fuente de ingreso son las ventas que
realizan de sus licores a base de uva, estd la realizan de
forma presencial en sus instalaciones, sucursales,
stands y también de forma virtual a través de delivery.

Nota. Elaboracion propia basado en (Osterwalder, 2011).

Lienzo de Propuesta de Valor de Recursos Humanos

El lienzo de la propuesta de valor es un diagrama que nos ayuda a plantear las nuevas necesidades
gue tiene un cliente y consecuencia que acciones realizaremos para satisfacer estas mismas, sirve como un
modelo de apoyo o plantilla en el cual vamos a establecer las nuevas tendencias que desarrollaremos para
implementar un nuevo producto o servicio al mercado, es ahi donde se analiza una serie de factores que son
necesarias conocerlas y estudiarlas para que nuestro nuevo producto resulte generar logros o buenos
resultados, es decir tenga acogida en el mercado, es ahi donde radica su importancia afianzandolo al recurso
humano, buscar entablar una tendencia que contribuya al logro de la satisfaccion laboral en conjunto, por
ello se analiza una serie de factores internos como externos, dentro de este diagrama encontraremos

especificado la propuesta de valor a desarrollar.
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Figura N°6

Lienzo de Propuesta de valor

Mapa de valor Perfil del Cliente

Generan Resultado

Generar un plan de motivacién
no salarial en la empresa, que
contribuya a la mejora del buen
desempefio del talento humano
de la organizacion

Resultados Colaboradores
mas activos, satisfechos y
motivados, contribuiran al

Productos y

servicios éxito de la empresa Trabajos  del
Plan colaborador
motivacional Ser integrativo y
dirigido a todos adaptativo

los frente a o
Tolapgrgd}orels de Obstaculos planteado

a Vitivinicola Colaboradores con resistencia

Acuache

al cambio, poco compromiso

Permiten evitar obstaculos ’)
y adaptacion.

Se tiene como fin potenciar
el capital humano, para evitar
la baja produccion, ventas y
comercializacién.

Luego de analizar el lienzo de la propuesta de valor sugerido podemos evidenciar que esta tiene
como fin generar un plan motivacional, es decir un plan no salarial en la organizacion que contribuya al
buen desempefio de sus colaboradores, ya que al conocer las necesidades y motivaciones que tengan se
puede entablar un plan estratégico que permita comprenderlos y hacerlos sentir como una pieza
fundamental dentro del rompecabezas empresarial que conforman, por consiguiente, se puede afirmar que
se espera mejorar el nivel de satisfaccion laboral que tienen los colaboradores con su organizacion, por ello
se identifica que factores externos e internos podrian intervenir en la ejecucion, es ahi donde se observan
algunos obstaculos como lo es, la baja capacidad de adaptacion que tienen muchos colaboradores, en ese
sentido luego de la aplicacion de la propuesta se busca que sean mas adaptativos e integrativos pero sobre

todo que conduzcan al logro de los objetivos que tiene la empresa.




Fuerzas Vinculantes

“Las fuerzas vinculantes son aquellas que impulsan o restringen nuestras acciones y nos permitan
alcanzar los objetivos organizacionales.” (Zegel, 2020, pag. 4) Partiendo de esa cita podemos definir que
las fuerzas vinculantes cumplen un rol fundamental y clave dentro de la organizacion, tanto con un rol
motivador, como en un aspecto opuesto que contrarresta y genera un aprendizaje, ambos contribuyen a la

buena productividad de la empresa, en ese sentido es importante analizar cuales son 'y qué aspectos podemos

mejorar.

Fuerzas internas

Consideramos relacionados con un aspecto interno de la organizacién que contribuyen al

desarrollo y que siempre son necesarias conocerlas para poder evaluarlas y mejorarlas, en ese sentido

podemos analizar y resaltar seis criterios principales los cuales se desarrollan de la siguiente manera:

Figura N°7

Fuerzas internas de la Empresa

Politicas internas, estas son
muy rigidas, considerando ser
claves del éxito innovan poco

Estructura, relacionado al nivel
de jerarquia y organizacién de
puestos en la empresa

\ /
Organizacion, (Nuevos desafios,  seguir
Actitud del Colaborador, generar una abriendo  sucurasales y
brindar una atencion al mejora en el seguir  brindando mas
cliente cordial y aceptable servicio, — productos

atencion y N

satisfaccion de

sus clientes de \( ; .
Objetivos y metas, Seguir la Vitivinicola Cambios tecnologicos,
liderando en el mercado Acuache referido a  contribuir
manteniendo la fidelidad de rapidamente con el proceso
sus clientes \de empaquetaduras
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Fuerzas Externas:

Relacionadas a un aspecto exterior y fuera del alcance de manejar la empresa, sin embargo, es
importante su andlisis y estudios ya que nos permitira actuar con adaptacién, innovacién al cambio y en
consecuencia estar preparados para atender todas las necesidades del mercado, con liderazgo y escucha, en
ese sentido debemos analizar las siguientes circunstancias.

Figura N°8
Fuerzas Externas de la Empresa

Culturales, relacionado a

Tenolégicas, relacionado , cambios preservar las caracteristicas e

tecnoldgicos, con todo el apoyo historias de nuestros antepasados

externo que recibian gracias al
dominio de redes sociales Educativas, relacionado a

promover una calidad atencién al

\ cliente y conocedora de la calidad
/ \ de nuestros distintos productos
que ofrecemos

Organizacion, generar

Legales, frente al contexto una mejora en el

que se vivié del covid 19 servicio, atencién 'y

muchas medidas legales satisfaccion de sus

afectaron estos negocios clientes de la Sociales,

Vitivinicola Acuache relacionado al buen

/\ / clima laboral que se

debe promoveer

Ecoldgicas, en la empresa se
busca mantener nuestros

origenes promoviendo y Econdmicas, relacionado al
guardando los residuos gran valor y apoyo que tienen
solidos por la acogida en el mercado

Fuerzas externas de la empresa Vitivinicola Acuache
Culturales.

La region de lIca se caracteriza por ser una zona de agricultura, en la cual dentro de los principales
productos que exporta esta la uva, en Ica se produce la mejor calidad de licores a base de uva, ademas
nuestras historias y tradiciones son de gran aporte a la cultura, ya que muchas vitivinicolas, realizan su
proceso de destilacion del pisco, o la tradicional vendimia, considerando estd actividad como cultural,
también participan en la Vendimia Iquefia organizada por la Municipalidad Provincial de Ica, dia del Pisco

Sour entre otros. En ese sentido tienen como objetivo seguir conservando y promoviendo la cultura.
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Educativas.

En la vitivinicola Acuache se promueve la cultura y la historia que le da un valor especial a esta
empresa, en la cual los colaboradores conocen la historia de superacion de su fundador, quien a base de
esfuerzo y muchos afios de trabajo con el apoyo de su familia logro convertir su empresa en una de las
mejores de Ica, buscan ofrecer a todos sus clientes experiencias enriquecedoras, en la cual les dan a conocer

todo el proceso de elaboracion, la calidad de los piscos, vinos, entre muchas cosas mas.
Sociales.

Relacionado al aspecto social, en la ciudad de Ica, existen muchas empresas que se desarrollan en
este rubro, promoviendo la cultura y nuestras tradiciones, busca tener participacion en festividades de la
region como aniversarios de distritos, eventos en el campo ferial, el pisco Sour, entre muchos més, donde
las empresas vitivinicolas son invitadas y principalmente Vitivinicola Acuache tiene una gran acogida por

parte de todos los iquefios.
Econdmicas.

Vitivinicola Acuache es una empresa que tiene muchos afios en el mercado por ello cuenta con un
gran respaldo financiero debido al crecimiento que ha obtenido durante todos estos Ultimos afios, como
consta en sus estados financieros, es importante resaltar que frente al contexto del Covid-19 este se vio
afectado y disminuyeron muchas las ventas, pero gracias al soporte econémico que tienen pudieron
superarlos, sigue siendo una empresa lider en la regién. En ese sentido, buscan seguir manteniendo una

economia estable y seguir generando mayor rentabilidad.

Ecoldgicas.

Logran tener una gran acogida en la ciudad de Ica, ya que mucha poblacion iquefia prefiere estos
licores que son preparados de la extraccion de cultivo, con esfuerzo, trabajo y dedicacion de muchos
iquefios, ademas la cultura e historia de las tradiciones iquefias le dan un gran valor a este tipo de negocio,
que pese a los afios aun logra mantenerse en el mercado y se caracterizan por incentivar una cultura
ecol6gica, manteniendo sus origenes desde sus inicios, conservando recursos naturales que hoy en dia son
exhibidos como hermosas reliquias, también muchos de sus ambientes son decorados con acabados de
madera y su cosecha de uva resulta ser muy provechosa ya que utilizan toda la uva para la produccion de

todos sus diversos tipos de licores.
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Legales.

La vitivinicola Acuache siempre ha cumplido con todas las disposiciones y requisitos legales, que
demandan responsabilidad, como el tema de contratacién, pago de planillas, en ese sentido siempre ha
respondido a las exigencias de acuerdo a ley, ha cumplido con todos los requisitos y procedimientos.
Analizando el contexto del Covid-19 este aspecto legal también requirié la implementacion de nuevos
requisitos como protocolos de bioseguridad, los cuales fueron necesarios para que continten con su labor

en el mercado.
Tecnoldgicas.

Cuentan con distintas maquinas que contribuyen a la produccion de Pisco y vino, equipos que
contribuyen a acelerar el proceso de destilacién y conservacién, tanques herméticos y en el caso del proceso
de etiquetamiento, cuentas con maquinarias adiestradas para el disefio, la impresién, proceso de sello listo

para salir al mercado, también es importante recalcar que cuenten con el personal adecuado.

Identificacion de desafios

“Los desafios se presentan en relacion a las tendencias en politicas y buenas practicas de gestion
de recursos que conocemos o investigamos para nuestro fin” (Zegel, 2020, pag. 6) y (Sneij, 2019) En ese
sentido podemos indicar que los desafios son situaciones en algunos casos dificiles que se deben enfrentar
para el desarrollo del talento humano y las buenas practicas que contribuyan al logro de la satisfaccion

laboral y en consecuencia al logro de los objetivos organizacionales.
Principal desafio en Recursos Humanos:

La motivacion de los colaboradores, como fuente generadora de éxito. En ese sentido es importante
analizar que el vitivinicola acuache enfrenta como mayor desafio el logro de la satisfaccion laboral,
acompafiado del soporte emocional y principales motivaciones de sus colaboradores, que lamentablemente

frente al contexto del Covid-19 tuvieron una gran repercusion.
Lienzo de Desafios

“Los desafios estan relacionados con las fuerzas vinculantes y los objetivos que se desean alcanzar”
(Zegel, 2020, pag. 5) Nos dice, que estos desafios estdn emanados con las fuerzas externas e internas de la
organizacién y en consecuencia como infieren para alcanzar los objetivos organizacionales, en ese sentido

se desarrollara los siguientes aspectos
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Punto de Vista.

El problema radica en los colaboradores que tienen poca capacidad de adaptacion, esto se da porque
muchos colaboradores ain no se adaptan a la nueva forma de atencion que se esta dando frente al contexto,
en ese sentido muchos colaboradores que tenian afios laborando en la empresa desistieron de continuar,
generando en el cliente una percepcién de que la empresa cuenta con personal nuevo que ain no conoce la
historia de la empresa y no trasmiten una experiencia inolvidable. En ese sentido se necesita promover

mayor sentido de pertenencia y capacidad de adaptabilidad en sus colaboradores.
Impacto.

Se busca lograr potencializar el talento humano, fortalecer el desarrollo de sus capacidades y que
tengan mayor compromiso y sentido de pertenencia. Podemos apoyarnos de algunos métodos como la

observacion, encuestas, pero también basarnos en fuentes externas, como la experiencia de los clientes.
Problemas.

-El poco conocimiento del proceso de elaboracion de sus licores

-Personal nuevo que ain no desarrollan sus capacidades actuando con poca persuasion y convencimiento
-Poca experiencia de nuevos colaboradores

-La competitividad que existe en el mercado ya que, en el departamento de Ica, existen muchas empresas

gue desarrollan actividades econémicas en este rubro.
Ideas de Solucion.

-A través de técnicas como el mentoring, juego de roles y compartir experiencias, los colaboradores puedan

desarrollar mejor sus capacidades.

-Implementar un plan motivacional dentro de la organizacidn, que busque garantizar la satisfaccion laboral

en el talento humano.
Para explorar.

Necesitan aprender técnicas de persuasion, desenvolvimiento, conocer mas el origen e historia de

la empresa, para seguir liderando en el mercado empresarial.
Actores claves.

e Fundador de la empresa
e Gerentes

e Colaboradores con amplia experiencia dentro de la empresa
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Barrera.

La baja predisposicion de los colaboradores a participar, debido a sus tiempo y obligaciones que
tienen, en ese sentido se tendra que realizar dentro del horario de trabajo. No tener claro cuales son sus
principales motivaciones para entenderlos y apoyarlos, se puede superar a través de un diagnostico

organizacional en base a las percepciones y aportes de los colaboradores.
Amplificadores.

La experiencia de los demas trabajadores contribuye a generar un clima acogedor dentro de la
organizacion, el trabajo en conjunto contribuye al logro de los objetivos organizacionales, comparten sus

experiencias y se genera confianza.
Pregunta cémo-podriamos-nosotros.

Como podrias mejorar el buen desempefio de los colaboradores, a través de la implementacion de

nuevas tendencias para el logro de la satisfaccion laboral.
Narrativa.

El problema radica en que los colaboradores nuevos aun no tienen la experiencia ni el
adiestramiento necesario para destacar sus habilidades, y en el caso de los trabajadores con linea de carrera,
muchos de ellos ain se resisten al cambio, al modo de atencion frente al nuevo contexto, es importante
resolverlo para lograr el buen desempefio de los colabores y también el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, en ese sentido no solo beneficiara a los colabores a que adquieran ese sentido de

pertenencia sino también la empresa incremente su productividad y nimero de ventas.

Palancas de Cambio
“Son aquellos aspectos en los cuales nos podemos ayudar con el fin de tener un impulso que nos

permita gestionar cambios”. (Zegel, 2020)

La palanca de cambio es aquella que busca generar cambios, aportes a la organizacion para el logro
de los objetivos organizacionales, este conjunto de acciones que son estrategias generadoras de cambio que
nos permitira llegar a la implementacion de lo que queremos ejecutar y analizar qué tan viable seria, con
gué recursos contamos, incluso a analizar estos cambios desde un punto mas real y verlos como un soporte
ante diversas situaciones de cambio o0 procesos que resulten ser innovadores en la empresa, por ello muchos

utilizan estas como oportunidades, herramientas o sistemas generadores de cambio.

En ese sentido a continuacion se desarrollan las siguientes:
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Palanca de Mercado

Referido al crecimiento que tiene la organizacion, vitivinicola Acuache, se ha ganado con mucho
esfuerzo y empefio una imagen respetada y admirada por muchos iquefios, ademas ha adquirido un gran
posicionamiento como una de las mejores en su rubro, en ese sentido el mercado puede ser una palanca

estratégica.
Palanca de Alianzas

Esta se puede desarrollar en base a los aliados estratégicos que cuenta la empresa, es importante
hacer una pequefia remembranza que esta empresa es familiar y que en consecuencia al éxito adquirido
muchos de sus familiares también estan iniciando sus negocios, ellos serian unos aliados estratégicos,
también sus proveedores, centros de comercializacion y personal que realiza operaciones secundarias dentro

de la organizacion.
Palanca Competitiva

Una de las principales caracteristicas de esta empresa materia de estudio e investigacion, es la gran
capacidad que tienen de competitividad, de responder a todas las necesidades del mercado, considerandose
una de las empresas mas competitiva de su rubro, en ese sentido podemos afirmar que la competitividad es

una caracteristica y herramienta de la empresa Vitivinicola Acuache.
Palanca de Conocimiento

En vitivinicola Acuache se evidencia el trabajo en base a todos los conocimientos, experiencias y
aprendizajes obtenidos, en tal sentido es importante recalcar que estas experiencias son impartidas por los
colaboradores, ademéas de poder contar el apoyo de aliados estratégicos que contribuyen impartiendo

conocimientos.
Palanca de Orientacién al Cliente

“Es la vocacion y el deseo de satisfacer a los clientes con el compromiso personal para cumplir con
sus pedidos, deseos y expectativas” (Alles, 2002, pag. 34) En base a lo anterior expuesto podemos utilizar
como una gran herramienta esta capacidad que siempre ha caracterizado al talento humano de la empresa,
el valor agregado que ellos ponen a la forma de brindar atencion a sus clientes resulta bastante eficaz,
siempre dejan una muy grata experiencia en los clientes, en base a los consejos de adquirir los productos

ya sea por su aroma, color, etc. Sus habilidades son muy necesarias en la organizacién
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Palanca de Liderazgo

Ejercida por el duefio y fundador de la empresa, quién por afios lider6 y llevo al éxito
organizacional, posterior a ello el liderazgo también es ejercido por cada uno de los gerentes que llevan a

su cargo areas y sucursales.

Palanca de Comunicacion

Resulta viable resaltar la importancia que juega la comunicacion como papel preponderante dentro
de la organizacion, en ese sentido en vitivinicola acuache siempre se ha promovido la comunicacion eficaz
y asertiva como uno de las mejores habilidades que se desarrolla en la organizacion, en consecuencia, a ello

podemos afirmar que contribuird en la implementacion del presente trabajo.
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CAPITULO I11.

PLAN ESTRATEGICO DE RECURSOS HUMANOS

“Su implementacion nos va a permitir planificar el trabajo a desarrollar, es decir conocer los
objetivos, metas a alcanzar a través de las diversas funciones a llevar a cabo”. (Perez Cori, Glendy Nubia;

Ponce Zaico, Duvali Geraldine, 2017)

Es importante recalcar la importancia que cumple la implementacion de un plan estratégico de
Recursos Humanos, porque va ser de gran ayuda para acércanos al logro de los objetivos organizacionales,
todo su contenido es clave para seguir compitiendo en el rubro empresarial, evaluando si estan avanzando

conforme a los objetivos trazados y de esa forma potencializar los recursos con los que cuenta.

Mision y Visién de Recursos Humanos

Mision

Segun (Mejia R. C., 2012) nos dice que “Es la de conseguir retener la cantidad y calidad de recursos
humanos que sean necesarios para la organizacion, denotando la capacidad de prever los problemas

inherentes a los excesos o déficit potenciales del talento”

Asimismo, se busca la retencién del talento humano, respondiendo a las necesidades y motivaciones que
tengan y contribuyan a su buen desempefio, tal es asi que se busca realizar un analisis indagando que
factores internos y externos intervienen en su buen desempefio y en consecuencia en la produccion por

consiguiente se realiza la siguiente propuesta

Retener el talento humano, en base al conocimiento de sus necesidades y principales motivaciones

que le permitan desenvolverse en un espacio adecuado, alcanzando su 6ptimo desempefio.
Vision

Convertirse en una empresa lider que cuente con colaboradores comprometidos con los objetivos
organizacionales, que el talento humano goce de satisfaccion laboral y se sienta pieza fundamental dentro
de la organizacion, consolidandose como una empresa que valora al capital humano y le ofrece condiciones
adecuadas, velando por su bienestar social y gestionando acciones necesarias para su buen desempefio. En

ese sentido se propone la siguiente vision.

Ser una empresa lider, que vela por el bienestar social y gestione acciones comprometidas con el
buen desempefio de cada uno de sus colaboradores, permitiéndose asi que se alcance el logro de la

satisfaccion laboral.
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Valores

Esto hace referencia al conjunto de précticas, acciones innatas de la personalidad del colaborador,
alineados a pardmetros éticos y morales que permiten su buen desempefio emanado de las normas que rigen
la buena conducta y accionar de las personas, son fundamentales dentro de la organizacion ya que estas son
caracteristicas de la empresa, con ellos busca darse a conocer aplicando y priorizando la practica de valores,

por consecuente se propone los siguientes:

e Respeto, por ser un valor regulador y normativo dentro de la organizacion, que busca que prime el
buen trato, la cordialidad y el respeto bajo cualquier contexto que suceda.

o Honestidad, este hace referencia a que en la empresa se debe actuar acorde a los principios que
tienen cada persona, pero sin afectar los intereses de la organizacion y sin fines lucrativos, de interés
personal o ilicito-delictivo

e Tolerancia, Implica saber entenderse, escuchar y plantear soluciones ante distintas situaciones que
surjan en el trabajo, dentro de ello esta la capacidad de resolver los conflictos ante situaciones que
ponen en apuro

e Compromiso, referido a la capacidad de identidad que tiene el colaborador con la organizacion,
estar comprometidos no solo con las tareas asignadas diariamente sino con el logro de todos los
objetivos organizacionales, es decir tener ese sentido de pertenencia que te involucra con la

organizacion.

Mapa estratégico

En lo que concierna a este sistema la (ESAN, 2018) senala que “es un modelo de gestion que
relaciona los propdsitos establecidos por una compafia con determinados planes de accion. Esta
herramienta, incorporada a los procesos de gerencia estratégica, acude a los indicadores tangibles e

intangibles de la organizacion”

Asimismo, es la construccién de un sistema de gestion que nos permite gestionarlo en cuatro
aspectos a través de una representacion grafica, en cual se establecen estrategias que son correlativas,
consecuentes, es decir la ejecucion de una nos permitira el logro y ejecucién de la otra, por consecuente
denota un fenémeno de causa-efecto en la planeacion de estas estrategias. En ese sentido es propicio
analizar que esta herramienta se estructura en cuatro aspectos como lo es; el de aprendizaje y crecimiento,
procesos internos, clientes y financiera, por ello es importante establecer en cada uno de estos niveles
acciones estratégicas. A continuacion, se desarrollard una propuesta de mapa estratégico que se podria

aplicar en la empresa materia de investigacion.



Figura N°9

Mapa Estratégico de la Empresa
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En el presente gréafico se puede analizar que se propone dentro del proceso de aprendizaje y crecimiento

acciones como; potencializar el capital humano, fortalecer la cultura organizacional e incrementar planes

de capacitacidn, se busca el desarrollo a través de los planes de capacitacion para asi lograr el desarrollo de

la satisfaccion laboral y por consecuente los colaboradores se desempefien con mayor eficiencia en la

atencion del cliente, de ese modo podran mejorar la calidad de sus productos a través de la innovacién y un

servicio rapido y de calidad, en sintesis la aplicacion de esta herramienta resulta Util para el incremento de

la productividad y el posicionamiento de la marca en el mercado.
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Planeamiento estratégico (Objetivos y Metas)

“Tiene como objetivo general la guia de accion misma; es el proceso que consiste en decidir sobre
una organizacion, sobre los recursos que seran utilizados y las politicas que se orientan para la consecucién
del logro de los objetivos” (Mejia R. C., 2012)

Es importante afiadir que esta planeacion cumple un rol fundamental dentro de cada organizacion,
ya que sera el camino o el plan que la empresa puede tomar para el logro de los objetivos organizacionales
gue posee, asimismo este proceso es de gran relevancia ya que en el podemos analizar las metas que se
tienen planeadas y proponer acciones de mejora para poder alcanzarlas, por ello resulta necesario su
aplicacion ya que en el podemos conocer con que caracteristicas, estructuras, modelos cuenta la empresa
para alcanzar sus metas a largo plazo, por lo expuesto nos permite clasificar la informacion y recolectar la
mas relevante para el desarrollo de una planeacion estratégica dentro de la organizacién y en consecuencia
poder alcanzar el logro de las metas organizacionales trazadas. Por ello a continuacién se desarrollara los

siguientes puntos.
Objetivos SMART

“Son objetivos eficaces o inteligentes, que ayudan a seguir pautas para definirlos correctamente y

asi alcanzar lo que deseamos” asi lo sefiala (SANCHEZ, 2021)

A través de este tipo de objetivos se pueden esperar resultados mas eficaces ya que estan
estructurados de forma precisa y oportuna, como la letra “s” que significa que el objetivo planteado debe
ser especifico y no englobar algo en general que quede a la deriva, “M” hace referencia a que debe ser
medible, ya sea a través de herramientas e indicadores, “A” se refiere a que este debe ser alcanzable y
oportuno, “R” cuando se refieren a la letra R hace mencion a la ejecucion de algo real de alcanzar y
finalmente la letra “T” que indica el factor tiempo, es decir nos permite establecer una plazo méaximo para
poder alcanzarlo, ya sea en intervalos de tiempos estructurado por dias, meses, semestres o incluso afio o
afios. Es propicio recalcar su importancia ya que a través de esta herramienta se puede tener mas claro los
objetivos que deseamos alcanzar y el camino que debemos seguir para su cumplimiento, ya que en este

estara todas las pautas necesarias para poder alcanzarlos

En ese sentido se propone las siguientes metas con sus objetivos SMART:

Lograr colaboradores motivados y que se sientan fidelizados con la organizacion, generando un

sentido de pertenencia e identidad con la organizacion
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Objetivos.

v Incrementar la motivacion en los colaboradores a través de un plan de compensacién no salarial en
los meses de Julio-octubre, dentro de la organizacion, que permita incrementar el compromiso de
los colaboradores en un 40%

v' Mejorar el clima laboral de la organizacién en un 20% a través de la practica de valores en los

colaboradores dentro del mes de abril
Meta.

v" bPotencializar el talento humano de la organizacion, a través de herramientas que generen un mejor

desempefio
Objetivos.

v" Desarrollar un mejor desempefio en cada uno de los colaboradores, a través de la evaluacion de
desempefio que nos permita evidenciar un aumento de fidelizacion con los clientes en un 30% v el
posicionamiento en el mercado durante el afio entrante

v Implementar en un 80% un sistema de gestién por competencia en cada perfil del puesto, que nos
permita analizar qué nivel estan alcanzando y que es lo que esperamos, dentro del primer semestre

del afio.
Meta.

v’ Establecer planes de capacitacion que permitan un mejor desarrollo de los colaboradores y que de

este modo se contribuya con su desarrollo profesional.
Objetivos.

v Realizar una capacitacién de Cultura y clima organizacional con el 100% de los colaboradores, que
permitan desarrollar sus habilidades y actitudes en la empresa, en un periodo de 4 semanas.

v Fomentar talleres de buenas practicas en la empresa, para mejorar la convivencia al 70% en los
meses de mayo y Julio.

v’ Establecer un programa de capacitacion E-Learning en el total de colaboradores, relacionado al

tema de su interés, para su desarrollo profesional
Planificacion Estratégica

Es un proceso en el cual se va a determinar los objetivos que deseamos alcanzar, en base a distintos

modelos de planificacion, al plazo, acciones y resultados que se espera obtener para el logro de los objetivos
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organizacionales. (Mejia C. , 2012, pag. 2) nos sefiala que se “Tiene como objetivo generar la guia de
accion misma; es el proceso que consiste en decidir sobre la organizacion, sobre los recursos y las politicas
para la consecucién de dichos objetivos” Como sefiala el autor su aplicacion es de importancia para las

organizaciones ya que es tomado como una guia de accion.

Segun (Chiavenato, 2017) nos sefiala que “La planeacion tiene tres niveles: el estratégico, el tactico

y el operacional” Por consiguiente se desarrollar cada nivel de la siguiente manera

Nivel Estratégico, Tactico y Operario

Nivel estratégico

En este nivel se evidencian las estrategias a un largo plazo, las cuales no brindan detalles de las
acciones realizadas como en un periodo de 5 afios alineado a la vision de la organizacién y emanadas de la
direccion de la empresa, abarca un aspecto mas global dentro de la organizacién ya que entiende que la

organizacién es algo en general.
Nivel tactico

Se puede evidenciar en un corto 0 mediano plazo en un aproximado de uno a tres afios, en su
mayoria resulta ser de forma anual y en ella repercute la ejecuciéon de cdmo se llevara a cabo emanada de
la participacién de distintos departamentos, areas 0 mandos medios, consiste en la implementacion de
acciones concretas y estratégicas que resultan necesarias en la organizacion, se cuenta con los recursos en
especifico, sin embargo, resulta ser menos genérico que la planeacion estratégica ya que comprende el

andlisis de cada area de la organizacion.
Nivel operativo

Es la puesta en préactica, se evidencia en un corto plazo, es decir, se desarrolla en un momento
inmediato, a través de la realizacidn y ejecucion de tareas, ya que en él se abarca cada tarea de forma
singular, esta planificacion se desarrolla en torno a la realizacion de tareas concretas, es decir con la
ejecucion y cumplimiento de metas en especifico, ya que se tiende a concentrar en cada tarea o actividad
en especifico, también podemos hacer referencia que este nivel demanda un mayor anélisis y detalle de

cada actividad.

Implementacion y medicion
En lo que concierna a esta fase se plantean las siguientes acciones emanadas del mapa de contexto
propuesto y en base a los niveles que propone (Chiavenato, 2017) se plantean las siguientes estrategias para

cada accion:
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1. Potencializar al capital humano
2. Fortalecer la cultura organizacional

3. Implementar planes de capacitacion
Potencializar al capital humano
Nivel Estratégico.

e Desarrollar nuevas tendencias de satisfaccion del talento Humano, para que se sientan valorados y
piezas fundamentales que contribuiran al logro de los objetivos organizacionales. En ese sentido se

propone la ejecucion de las necesidades del talento
Nivel Téctico.

e Implementar en la organizacion una linea de carrera la cual a largo plazo conlleve al desarrollo
personal del colaborador dentro de la empresa y también a su identidad, siendo esta observado por
los subgerentes o superiores.

e Ubicar al talento en el puesto idéneo
Nivel Operativo.

e Evaluacion de desempefio
¢ Rol playing o rotacion de puestos
o Intercambio de experiencia, conocer sus principales necesidades y motivaciones

e Coaching
Fortalecer la cultura organizacional
Nivel Estratégico.

e Lograr la retencion del talento, en una cultura adaptativa
e Implementacién de politicas y reglamentos que contribuyan a la ética empresarial y velen por

mantener un clima organizacional adecuada.

Nivel Tactico.

e Implementar acciones que mejoren las relaciones laborales, como los incentivos, beneficios no
salariales, evaluando el 6ptimo desarrollo y que le permitan adquirir un sentido de pertenencia

¢ Implementacion de politicas abiertas en la que el colaborador manifiesta su opinion.
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Nivel Operativo.

Canales de comunicacion interactivos
Compartir ideas y retroalimentacion sin importar la jerarquia

Préctica de valores organizacionales

Incrementar planes de capacitacion

Nivel Estratégico.

Potencializar el talento y su desarrollo profesional dentro de la organizacion, con la ejecucién de
un plan de capacitacion que permita su desarrollo profesional y personal a largo plazo

Establecer cuéles son las necesidades de conocimiento y habilidades que les falta mejorar a los
colaboradores que sean necesarios desarrollar para el cumplimiento de los objetivos de la

organizacion.
Nivel Tactico.

Desarrollar planes de capacitacion relacionados a la mejora del desempefio y habilidades, a través
de este plan fijar una serie de actividades que tenga como objetivo mejorar las competencias de los
colaboradores, como en el caso del area de atencion al cliente, implementar un plan de capacitacion
con los nuevos protocolos de atencion establecidos, a través del intercambio de opiniones y de
experiencias, rol playing dentro de la organizacion y programas de coaching que son necesarios

para motivar a los colaboradores
Nivel Operativo.

Consiste en la aplicacion del plan de capacitacion propuesto dirigido al area de atencién al cliente
de la empresa, con un cronograma de duracion de un mes y con el apoyo de personal con linea de
carrera en la organizacion, considerando que es el &rea con personal nuevo que necesita conocer y
mejorar el desarrollo de sus competencias que estan alineados al logro de los objetivos de la
organizacién en general.

Evaluacion de desempefio

Indicadores de los procesos de Recursos Humanos

Segun (Nufiez, 2018) nos sefala que “son el punto intermedio entre ambos, la forma de trasladar

los datos en bruto, al equipo y directivos con el fin de que estos sean facilmente entendibles, analizables y

aporten conocimiento en relacion a los objetivos y estrategia” En este sentido es oportuno precisar que esta



o1

herramienta es necesaria ya que a través de ella podemos obtener informacion cuantitativa de la

organizacién y asimismo hacer mas oportuno el proceso de medicion de objetivos y estratégicas.

En relacion a los indicadores y mapa estratégico se plantean los siguientes para medir el

cumplimiento e impacto de estas estrategias.

Potencializar al capital humano

= 0 de satisfaccion de los colaboradores, a través de encuestas anénimas de satisfaccion.

= Evaluacidn de desempefio, a través de la observacion del cumplimiento de tareas y funciones.

» Tasay % de productividad de los colaboradores, luego de la aplicacion de la evaluacion de

desempefio, se evidenciara un incremento en la productividad, como el indice de ventas y de

produccion por hectareas.

Fortalecer la cultura organizacional

» 9% de colaboradores que practican valores en la organizacion, se obtendra a través de la evidencia

de los comportamientos.

* % de interaccion en canales de comunicacion, a través del seguimiento y evidencias de

conversaciones y nimero de interacciones.

= Disminucién del nivel de conflictos interpersonales o quejas, este se recogera en base a la

informacion que llegue al &rea de recursos humanos, de ese modo se evidenciaré un descenso y

una mejora del clima organizacional.

Implementar planes de capacitacion

* % de asistentes a la capacitacion, esta informacion puede recogerse a través del control de

asistencia diario a la capacitacion.

= % de personas capacitadas al terminar el plan de capacitacion, a través de un consolidado de

asistencia y participacion.

= Nivel de ventas al término de la capacitacién, esta informacion se puede extraer del area de

ventas y almacén como de administracion.

= Nivel de satisfaccion de los colaboradores después de la capacitacion, al culminar el plan de

capacitacion se puede realizar encuestas o cuestionarios anénimos de calificacion del programa

de capacitacion que se desarrolld.
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Tabla N°4
Diagrama Gantt
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Actividades

Tiempo

Abril
S1 S2 S3 &4

Responsable

Mayo Junio

S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4

Diagnéstico de Necesidades de
Capacitacion

Definicion del plan, actores claves,
recursos y presupuesto

Taller Rol Playing e intercambio de
experiencias

Taller “Mejorando mis habilidades
blandas” “Las competencias que
mas requieren las empresas”

Seminario “Mejoramos el clima
laboral a través de la préactica de
valores”

Taller “La importancia de la

comunicacién en el trabajo

Taller “Tipos de clientes “

Curso “ Nuevos protocolos de
atencion en el contexto de la
Covid-19

Retroalimentacion y calificacion

Informe final

Gerente X X

Gerente X

Director General X

Psicélogo
Gerente

Psicologo
Gerente

Gerente de
Marketing

Colaborador con
mas linea de
carrera

Colaborador del
MINSA O
DIRESA ICA

Colaboradores

Gerente

En el presente diagrama se proporciona algunas pautas y procedimientos que se pueden seguir para la

implementacién del mencionado plan.
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CAPITULO IV.
PLAN DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

Sistema de gestion (caracteristicas)

Segun (lzquierdo, 2017) Nos indica que “El trabajo puede conllevar riesgos para la salud, por eso
es necesario identificar y controlar adecuadamente. Para ello, se debe conocer la naturaleza del trabajo y de
todos los elementos que influyen en élI” Asi pues al analizar lo antes citado se puede mencionar que el
trabajo es fundamental en el dia a dia de las personas ya que le da mejor calidad de vida en ese sentido
también es necesario brindar a nuestros colaboradores un ambiente seguro en el que puedan desempefiarse

con seguridad y tranquilidad.

Asimismo al margen de la actividad que realiza la empresa, todas estan expuestas a que sucedan
accidentes laborales, sin embargo es ahi donde se precisa la importancia de un sistema de gestion ya que a
través de esta herramienta se puede evaluar y medir los futuros riesgos y peligros que se puedan desarrollar
en la organizacién, si se establece un sistema de prevencion en las organizaciones el indice de accidentes
disminuiria demasiado ya que al ejecutar este sistema se realizard todo un proceso de andlisis, estudio y
prevencién, considerando que todo lo que puedes medir se puede controlar, por ello la mayoria de

organizaciones opta por desarrollar estos sistemas dentro de si.

Normativas Legales

Ley N°29783 Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo.

(MTPE, 2017) Nos sefiala que la presente ley se encuentra en vigencia y “Concordada con
el Decreto Supremo N° 005-2012-TR, Reglamento de la Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo,
modificado por el Decreto Supremo N° 006-2014-TR y Decreto Supremo N° 016-2016-TR” por
consecuente la presente ley busca proteger a los colaboradores, asimismo busca el cumplimiento
del principio de proteccion con el que cuentan todos los trabajadores, de ese modo se exige que
los empleadores proporcionen seguridad a sus trabajadores, para que puedan desempefiarse en
Optimas condiciones laborales.
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La presente ley busca promover una cultura preventiva en todos los empleadores quienes
inician un negocio y estan en la obligacion de proporcionar condiciones laborales, pero también
en los colaboradores a que cumplan con la ejecucién del plan de seguridad y salud que brinda su
empresa es decir que contribuyan con el uso de los equipos de proteccion personal que se les
brinda, cabe recalcar que la presente ley es la suprema en nuestra nacién es decir las demas

disposiciones son inferiores a ella en esta materia como lo es la seguridad y salud en el trabajo.

Resolucion Ministerial 448-2020-MINSA.

A través del (MINSA, 2020) se promulgo la publicacion de la resolucién que comprende
"Lineamientos para la Vigilancia, Prevencion y Control de la salud de los trabajadores con riesgo
de exposicion a COVID-19". La presente resolucion desarrolla dentro de sus parrafos una serie de
acciones y pautas que el empleador debe garantizar para el retorno y desempefio de sus
colaboradores frente al contexto que estamos viviendo, en el especifica una serie de lineamientos
que tienen como fin evitar la propagacion del virus en la empresa, asimismo se recalca dentro de
los lineamientos que se debe evaluar la condicion del colaborador para el retorno al trabajo
presencial, considerando su estado de salud. Dentro de los lineamientos también recalca una serie
de medidas preventivas, como protocolos, planes de vigilancia del cumplimiento de las medidas
entre otras acciones.

Es oportuno recalcar que esta resolucion fue promovida por el estado de emergencia de la
covid-19, en ese sentido es necesario seguir implementando politicas que protejan el espacio en el
que se desempefia el colaborador, ofreciéndole condiciones laborales bajo el estado de la

emergencia sanitaria.

Sistema Integrado de Gestion.

(ISO, 2015) “La integracion de sistemas mas comun es la de los relativos a calidad, medio
ambiente, seguridad y salud en el trabajo y seguridad de la informacion segin 1SO 9001, 1SO
14001, OHSAS 18001 e ISO 27001 respectivamente, pero no es la Unica”. Asimismo, se puede
analizar lanorma OHSAS 18001 la cual plantea los requisitos y exigencias para la implementacion
de este sistema dentro de la organizacion, esta medida aumenta la eficacia de la implementacion

del sistema ya que resulta ser la més actualiza y completa en cuanto a los lineamientos que
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establece, dentro de él se especifica las pautas que se deben seguir para disminuir el riesgo y peligro

dentro de la organizacion.

Buenas Practicas

ABC De La Seguridad Y Salud En El Trabajo En Tiempos De Covid-19.

Esta es una iniciativa por parte del Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo el cual
busca el andlisis de un Plan para la vigilancia, prevencién y control en el contexto de la Covid-19,
en él se especifica una serie de lineamientos que se deben cumplir para evitar la propagacion de la
Covid-19, dentro de este se establece medidas a optar de forma colectiva e individual como el
lavado de manos, la limpieza y la desinfeccion del ambiente, el uso de las mascarillas, entre otros
aspectos importantes como las condiciones de salud en las que se encuentran los colaboradores y
las medidas que se optan para el trabajo presencial (retorno) en ese sentido también es necesario
establecer una serie de protocolos que eviten la propagacion del contagio de la Covid-19, en
consecuencia se propone la aplicacion de exdmenes medicos, pruebas antigenas y sobre todo las
constantes capacitaciones de seguridad y salud en el trabajo en el contexto de la crisis sanitaria
que acontece al mundo.

Figura N° 10
ABC De la Seguridad y Salud en el trabajo en Tiempos de Covid-19

Ev Pero PriMero |

Nota. (MTPE, 2021)
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Es un manual en el que se establece pautas necesarias sobre los cuidados que debe tener el
colaborador para desempefiarse en el contexto actual.

Politica y Plan Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo 2017-2021.

El presente reglamento tiene por objeto “prevenir los accidentes de trabajo, enfermedades
profesionales y reducir los dafios que se pudieran ocasionar a la salud de las trabajadoras y
trabajadores, que sean consecuencia del trabajo” Dentro de este documento se desarrolla una serie
de pautas en la que se analiza que instituciones son las competentes en materia de seguridad y
salud en el trabajo en nuestro pais, asimismo que estas instituciones cumplan con su rol fiscalizador

para el cumplimiento de la ley y todas las disposiciones vigentes que protegen al trabajador.

Boletin estadistico al tercer trimestre 2021 de la SUNAFIL.

Es importante recalcar que la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion laboral se
encarga de velar por el cumplimiento de estas normativas en materia de seguridad y salud en el
trabajo, ellos gozan de autonomia para realizar las inspecciones o visitas inopinadas en las
diferentes empresas de nuestro pais, por ello es oportuno analizar el siguiente estadistico.

Figura N°11
Titulo “Fiscalizaciones por meses 2021-SUNAFIL”

FISCALIZACIONES POR MESES-SUNAFIL 2021

M Fiscalizaciones por mes

9,000
8,000

7,000
6,000
5,000
4,000 6,577 Sese 6,800 7,355 7,498 7,142
3,000
2,000
1,000
0

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTOSETIEMBRE

Nota. (SUNAFIL-SIIT, 2021)
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Luego de evidenciar el grafico se puede analizar que existe un alto indice de inspecciones
que realiza la SUNAFIL debido a la gran cantidad de quejas y denuncias que realizan los
trabajadores contra sus empleadores que no les proporcionan calidades basicas que permitan su
optimo desempefio, el indice de inspecciones es bastante alto durante el tercer trimestre del afio

2021 en los departamentos del Perd.

Herramientas

Es propicio sefialar la importancia que tiene la implementacién de un plan de seguridad y
salud dentro de la Empresa materia de investigacién, ya que la ejecucién de este plan va traer
consigo grandes impactos favorables, en ese sentido le permitird al colaborador poder
desempefarse en un espacio tranquilo y seguro ademas trabajarian alineados a los reglamentos y
leyes de nuestro ordenamiento legislativo peruano y que protegen a los trabajadores, por ello su
aplicacion es importante ya que disminuird el indice de accidentes laborales suscitados en la
organizacion, ademas toda empresa debe contar con la ejecucion de un comité que esté dispuesto
a vigilar el real cumplimiento de las disposiciones legales en nuestro pais y que exija el

cumplimiento de las disposiciones legales y leyes que los protegen.

Programa de Seguridad y Salud

Es propicio recalcar la importancia que tiene la aplicacion de un programa de Seguridad y
Salud dentro de la organizacidn, en ese sentido, se propone el presente programa con el objetivo
de promover una cultura de prevencion de accidentes y riesgos laborales dentro de la empresa, por
ello, para la ejecucion de este programa es necesario que la empresa materia de investigacion

cumpla con algunos documentos y requisitos como, por ejemplo:

e Conformacion de un comité, consiste en nombrar a un grupo de personas que serian
responsables de velar por el cumplimiento de este programa, este comité también debe estar
conformado por el personal de alta direccion, en este caso seria el director de la empresa
quien asumiria la cabeza de este comité

e Politica y Objetivos de Seguridad y Salud en el Trabajo, en concordancia con la ley
N°29783 ley de Seguridad y Salud en el Trabajo que tendra como objetivo la prevencion

de los accidentes y riesgos laborales.
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¢ Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo, en el que se establezcan todas las
normas a respetar para el buen funcionamiento del sistema, también las exigencias y que
acciones son consideradas faltas dentro de la organizacién, asimismo las responsabilidades
que tendria el comité, el empleador y los colaboradores.

e Matriz IPERC, en el analizar los niveles y probabilidades de riesgos que existen en
concordancia con las probabilidades y frecuencias de las actividades que se realizan

e Mapa de Riesgos (peligros), realizar la ubicacion dentro de la empresa de las zonas que
son consideradas de alto riesgo

La Matriz IPERC

Cuando nos referimos a la matriz de identificacion de peligros, evaluacion de dafios y
determinacion de controles podemos precisar que este es necesario para la prevencion de los
accidentes y riesgos laborales, por consiguiente, es ahi donde radica su implementacion dentro de
las organizaciones, considerando que en el marco legal que ofrece nuestra legislacion es necesario
gue esta matriz se implemente dentro de todas las organizaciones al margen de la actividad o rubro
en el que se desarrolle.

Segun (SUNAFIL, 2016) nos sefiala que “se debe investigar las principales causas de
accidentes e incidentes de trabajo, en concordancia con los riesgos que estan asociados a la
empresa o a la actividad que realizan”

Frente a lo antes mencionado, se puede recalcar la importancia que tiene la aplicacion e
implementacion de esta matriz, en ese sentido, es fundamental analizar las condiciones de trabajo
que se le proporciona al colaborador.

Figura N°12
“Notificaciones de accidentes de trabajo por mes-2021"

N° Notificaciones De Accidentes De Trabajo-MTPE 2021

B Notificacion por mes
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Nota: (MTPE, 2021)
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En el presente gréafico de barras se puede apreciar el nimero de notificaciones que se reportan de
forma mensual, este analisis es de forma general nos permite analizar la importancia que tiene brindarle
Optimas condiciones de trabajo a los colaboradores, ya que de ese modo podran desempefiarse de una mejor
forma, por consecuente se exhorta a la organizacion a implementar la matriz IPERC en su organizacion
para que este puede prevenir los accidentes laborales que se pueden dar, considerando que ningun rubro u

actividad es ajena a los riesgos laborales.

Método o metodologia

En base a este criterio podemos analizar que para la implementacion de esta matriz IPERC se ha
tenido en consideracién dos aspectos tal y como lo sefiala (SUNAFIL, 2016) hace referencia al “Método
cuantitativo y cualitativo” Por consecuente luego de analizar ambos métodos propuestos podemos recalcar
su efectividad, ya que por una parte encontramos al método cualitativo el cual nos permitira analizar de una
forma mas abierta que accidentes laborales ya se han suscitado dentro de la empresa y cuéles fueron las
causas primordiales para que se susciten, asimismo, por otra parte encontramos al método cuantitativo, este
nos permitira realizar el recojo de informacion para analizarlo de forma contable, es decir que este método
nos permitira medir que situaciones u condiciones son las causales de los principales riesgos que se suscitan

dentro de la organizacion.

Método Cualitativo.

Para la obtencion de esta informacion fue necesario entablar una conversacion directa con la gerente
de produccidn de la organizacion, dentro de los puntos que se conversaron fueron los accidentes que ya se
han suscitado dentro de la organizacion, expresando que en su mayoria han ocurrido a raiz del piso resbalo
por falta de sefializacion y la poca iluminacion que existe dentro de los ambientes, asimismo, precisando
gue dentro de la organizacidn nunca se ha suscitado accidentes mortales o de gran gravedad, en su mayoria
se han originado en el area de atencién al cliente. Por otra parte, sefiala que dado el contexto existe un gran
temor de infectarse por parte de los colaboradores de la mencionada éarea al retornar a sus actividades, sin
embargo, el contagio no se propagado dentro de la organizacion gracias a los espacios ventilados y los

protocolos que existen

Método Cuantitativo.
Frente a este analisis se recogié informacion acerca de los accidentes suscitados, en ese sentido la gerencia
que nos brindé informacidn preciso que entre unos 4 -5 colaboradores fueron victimas de caidas por pisos
resbaladizos y que este incidente también se suscitdé con 1 cliente, por lo antes expuesto se intensificaron

estas medidas, de tal forma, que en el afio 2022 no se ha vuelto a reincidir en este tipo de accidentes ya que
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han sido caidas leves que no ha ocasiona ningun tipo de fractura en los colaboradores u clientes, sin
embargo, sigue siendo una preocupacion y aspecto de mejora para la organizacion.

Teniendo en consideracidn el valor de los siguientes criterios:

Tabla N°5
Estimacion de la Probabilidad

PROBABILIDAD

yll?\éEBl,_ABIIELID AD INDICE Personas Pr(_)cedimientos Capacitacion E)_(posicién al
Expuestas existentes Riesgo
BAJA 1-3 1-3 Existen, son Personal que Una vez al afio
El dafio ocurrira raras satisfactorios ~y conoce acerca
veces suficientes del trabajo vy
riesgos
4-6 4-8 Existen, mas no Personas Una vez al mes
MEDIA son suficientes entrenadas que
El dafio ocurrira en conocen el
algunas ocasiones riesgo, pero no
lo toman en
cuenta
ALTA 7-9 9-15 No existen Personal no Una vez al dia
El dafio ocurrird entrenado  que
siempre 0 casi no conocen del
siempre riesgo

Nota. (Sinarahua, 2014)

Se evidencia el indice de nivel de probabilidad que son necesarios utilizar para la aplicacion de la

matriz IPERC en concordancia con el nimero de personas expuestas.

Tabla N°6

Estimacion de la Severidad

NIVELES DE SEVERIDAD INDICE SEVERIDAD

(CONSECUENCIA) Lesion personal

Ligeramente dafiino 1 Dolor de cabeza
Incomodidad

Dafiino 2 Lesion con incapacidad temporal
Golpes

Extremadamente dafiino 3 Incapacidad Permanente

Dafio a la salud irreversible
Enfermedad Ocupacional avanzada

Nota. (Sinarahua, 2014)
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Tabla N°7
Matriz de estimacion del nivel de riesgo

CONSECUENCIA

Ligeramente dafiino  Dafiino Ex:cremadamente
dafiino

P

R

0 Baja Trivial Tolerable Moderado

B (4) ®) 9)

A

II‘ Media Tolerable Moderado Importante

b @) (12) (17)

A

D Alta moderado Importante Intolerable
(10) 17 (25)

Nota. (Sinarahua, 2014)
Se puede analizar los datos propuestos para la estimacion de la severidad en concordancia con los
niveles y posibles consecuencias tomados por el autor antes mencionado, siendo necesarios estos valores

para la aplicacion y desarrollo de posteriores andlisis.

La presente tabla, nos sefiala la Matriz de estimacion del nivel de riesgo propuesta por el autor, el
cual sefiala los niveles de probabilidad que existe, dividiéndola en niveles bajo, medio y alto y asi mismo
fusionandolo con el nivel consecuencia como lo es ligeramente dafiino, dafiino y extremadamente dafiino,

considerandole una relacion a la probabilidad con la consecuencia.

Tabla N°8
Estimacion del Nivel de Riesgo
Probabilidad
X Grado de riesgo
Severidad
4 Trivial
7 Tolerable
12 Moderado
17 Importante
25 Intolerable

Nota. (Sinarahua, 2014)

Se evidencia la tabla de estimacion del nivel de riesgo el cual arroja el resultado del producto que

arroja al multiplicar el nivel de probabilidad con la severidad.
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Tabla N°9
Matriz IPERC
TOTAL Existenciade Capacitacion Frecuencia
N°  RIESGOS  Mujeres Hombres PERSONAs Procedimiento  del personal 9 proBABILIDAD JFYERIDAD
de la tarea gue realiza  exposicion (Consecuencia)
EXPUESTAS . .
realizada la tarea al riesgo

1 Golpes 2 3 5 Parcial No Medio 4 1
2 Envenenamiento 3 . .

por insecticida 0 3 Parcial No Bajo 3 1
3 Sobreesfuerzos . .

por carga pesada, 0 2 2 Parcial No Bajo 3 2
4 Caidas por suelos . )

resbalosos 2 2 4 Parcial No Bajo 4 1
5  Estrésy Ansiedad 2 2 4 Parcial No Medio 4 2
6 Fatiga Visual 2 2 4 Parcial No Medio 4 1
[ Plaga de insectos 0 3 3 Parcial No Medio 5 2
8 Lumbalgia 0 3 3 Parcial No Bajo 3 3
9 Quemaduras 0 1 1 Parcial No Bajo 2 3
10 Asfixia 0 1 1 Parcial No Bajo 2 3
11 Cortes con vidrio 2 2 4 Parcial No Medio 5 3
12 Virus

4 4 8 Parcial No Medio 6 2

Nota. Elaboracion propia basada en criterios establecidos por (Sinarahua, 2014)

Luego de analizar la matriz IPERC propuesta, se puede evidenciar una serie de riesgos que existen dentro de la empresa.
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En ese sentido mediante esta herramienta se podra dar un mayor seguimiento para evitar la
reincidencia de estos riesgos gque por consecuencias suscitan accidentes laborales, en ese sentido se exhorta
a la empresa materia de investigacién a recoger la informacién proporcionada para un mejor control de

riesgos que se suscitan dentro de la organizacion.
Peligro (Fuente e identificacion)

El peligro es una condicion o situacion que se genera dentro de las condiciones de trabajo y que de
no preverse cuando ocasionar mayores riesgos y accidentes laborales, por lo antes expuesto es importante
recalcar que este se genera por distintos factores del entorno en el que se realiza la actividad, ya sea por
factores de la naturaleza o agentes distintos a ello, en ese sentido también es importante recalcar la
importancia que tiene el diferenciar el peligro del riesgo, en primer lugar cuando nos referimos al peligro
hace referencia a la situacion que se esta generado y que puede afectar la integridad del trabajador, sin

embargo el segundo, es decir el riesgo es el porcentaje o nimero de probabilidad que existe.

Figura N°13
Tipos de Peligro

I TIPOS DE PELIGRO
isconimins I esineos I uincos —

MEIEAE

Realizar trabajos de Rotacidn de poleas Particulas de polvo silice en Tiempos prolongados por Presencia de vectores
soldadura en atmdsfera engranadas sin guardas suspension exceso de trabajo (mosca, dengue, etc.)
explosiva de proteccion

BT T T T

TN | S ).

Cables energizados en ma Piso en mal estado o Posturas forzadas Intensidad de ruido mayor a
estado desnivelado repetitivas en el 85 decibelios (dB)
evantamiento de bolsas de
cemento
v v
Pueden producir accidentes Pueden producirenfermedades profesionales

Nota: (MTPE, 2018)
Se evidencia los tipos de peligros segun el registro emitido por el Ministerio de Trabajo y
Promocién del Empleo, se analizan los factores que llevan a la ejecucion de generar una situacion de

peligro.
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Peligros encontrados segun la empresa

Peligros quimicos.

Estos se dan por el uso de agentes quimicos o sustancias necesarios para la aplicacion de los cultivos
y la erradicacion de plagas de insectos.

Uso de Insecticidas, mayormente este peligro se da en las cosechas y cultivo, cuando los
colaboradores tienen que utilizar este tipo de quimicos que son necesarios para la eliminacién de plagas
pero que sin embargo, pueden generar perjuicios a su salud sino utilizan los implementos adecuados.

Plagas de insectos (Quimico), se suscitan en época de cosecha cuando los colaboradores se exponen
a ser victimas de plagas u insectos, muchas veces deben de continuar con su labor, por ello es necesario el

uso de guantes.

Peligros Locativos.

Es te da dentro del mantenimiento que se realiza a las instalaciones, muchas veces es por la falta de
sefializacion de los espacios, a continuacion, se evidencian los siguientes:

Piso resbaloso con cera, en las principales instalaciones por parte del personal operativo este peligro
se suscita por la falta de sefializacion que se da al momento de realizar esta actividad.

Objetos en altura o desorden, (posibles cortes o caidas de copas) Muchas veces por el tema de
decoracion de los espacios se llega a ubicar distintos productos en estantes altos, asimismo por una cuestion
de marketing se evidencian la variedad de tragos, en algunas ocasiones el desorden de botellas y copas ha
producido cortes y caidas mayormente se da en el area de atencion al cliente y ventas quienes se adaptan a
las necesidades y preferencias de los colaboradores y por otra parte encontramos al personal de almacén
quien tiene el deber de ordenar todos los productos.

Mantenimiento de luminarias, en la organizacion se ha identificado que se producen caidas de los
colaboradores por la falta de iluminacion que existe en algunos ambientes, esto se debe a que el
establecimiento proporciona una iluminacién adecuada para un momento agradable sin embargo esto se

debe alternar o clasificar por ambientes para que de ese modo se eviten las caidas o tropiezos.

Peligros Ergonémicos.

Mayormente estos peligros se suscitan en los colaboradores que realizan cargas pesadas y se
originan por las malas posturas que muchas veces se suscitan de forma cotidiana en los colaboradores, en
ese sentido se identificaron:

Cargas pesadas, la produccion de uva que arroja las hectareas de cultivos muchas veces tienden a

ser desplazadas en tangues, por consecuencia existe el peligro de una desplazamiento o caida.
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Posturas inadecuadas bajo el sol, sobre el proceso de cosecha, poda y vendimia este se da por la
mala postura que tienen los colaboradores, quienes por continuar con su labor o agilizar los procesos se
exponen a malas posturas que pueden generar repercusiones en su salud, como la lumbalgia.

Sistemas de Vapor, se da en el proceso de produccion y destilacion del pisco los colaboradores que
se exponen a este proceso y si no usan los elementos de proteccidn personal corren el riesgo de sufrir un
tipo de quemadura o asfixia debido a que el vapor que se produce por la destilacién del pisco es muy fuerte.

Tanques y manteniendo de ambientes herméticos, destilacién de los licores, los colaboradores que
realizan esta tarea deben someterse dentro de los contenedores, por consecuente se exponen a quedar
asfixiados dentro de los mismos, por consecuente para este proceso se requiere de la ayuda de mas personal
y del uso adecuado de los EPP’S

Peligros Psicosociales.

Estos son originadas a causa del entorno o contexto en el que se desempefia el colaborador, en
consecuencia, se identifican los siguientes:

Enfermedades infecto contagiosas (virus), como en el contexto actual por la emergencia sanitaria
el Covid-19, es un peligro eminente al que se exponen los colaboradores sobre todo el area de atencion al
cliente quienes tienen contacto con un publico exterior para realizar la atencion o venta de productos que
requieran

Ambiente de trabajo (Estrés y ansiedad), este se desarrolla por los horarios de jornada diaria que a
veces realizan los colaboradores o las horas extras, ademas muchas veces el desempefiarse en un horario
nocturno no les permite descansar bien y este puede traer repercusiones en su salud.

Luego de analizar los espacios e instalaciones de la Vitivinicola Acuache se establece la siguiente
lista de peligros que se acontecen dentro de la organizacién y esto es causado por la naturaleza de las
actividades cotidianas que realizan, en ese sentido estas actividades son necesarias para el éxito de la
organizacién por ello no se puede cambiar o reemplazar por otra sin embargo a través de la ejecucion del
plan de Seguridad y Salud en el trabajo se puede implementar estos lineamientos que disminuyan los

peligros y en consecuencia la ejecucion de riesgos dentro de la organizacion.

Evaluacion de Riesgos (Controles)

A continuacion, se realiza la Matriz entorno a la probabilidad y severidad de los riesgos y peligros
que existen en la organizacion, en ese sentido se evalla el nivel de control propuesto. Al realizar la
evaluacién de riesgos se establecié los mecanismos para asegurar el planteamiento de un examen inicial de
los riesgos para la seguridad y la salud de los trabajadores, teniéndose en cuenta la naturaleza de la actividad

que se realiza y las caracteristicas de los puestos de trabajo existente.
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Matriz de Probabilidad X Severidad
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(a) —_— [%2] —
52 S S 5 S o 2 geg
2z 223 & S KT i~ 3 8= FECHA PROPUESTA
LY 2§58 £ 2 £g = S2E DECUMPLIMIENTO  RESPONSABLE
59 3°= w Z 8 = s U8E
g < a) < a
4  Capacitar enel NO sl NO sI sI Diciembre del 2022 Jefe de Operaciones
procedimiento de carga
3 Capacitar en el uso de EPPS NO NO Sl Sl Sl Octubre del 2022 Jefe de Operaciones
6 Sefializacion en el espacio ] Sl Sl Sl Sl Noviembre del 2022 Jefe de Operaciones y
Gerente Gral.
4 Senallzgm_on de zona en NO NO Sl Sl Sl Abril del 2022 Jefe de Operaciones
mantenimiento
8 Talleres Motivacionales ] NO Sl Sl NO Julio del 2022 Gerente Gral.
4 Mejorade iluminacion S| S| S| I NO Abril del 2022 Gerente de area de
atencion al cliente
10 Capacr_tac_lon enel _ NO NO S| S| S| Julio del 2022 Gerente de Produ_ccmn
procedimiento operativo y Jefe de Operaciones
9 Reestry cturar los espacios de NO NO NO Sl Sl Diciembre del 2022 Gerente de Produccién
almacén en cada sucursal
g  Capacitacionenel NO NO S| I i Junio del 2022 Jefe de Produccion
procedimiento operativo
6 Sefalizacion en el espacio Sl S N| Sl Sl Mayo del 2022 Jefe de Operaciones
15 Reestructuracion del orden NO S| Sl Sl Sl Mayo del 2022 Gerente de Produccion
de los productos
12 Capacitacion en el nuevo S| NO S| sI sI Marzo del 2022 Gerente de 4rea de

protocolo de atencion

atencion al cliente

Nota. Elaboracion propia basada en los criterios que establece (Sinarahua, 2014)
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Descripcion del Control Propuesto

Golpes y caidas por pisos resbaladizos, para contrarrestar este peligro se propone sefializar las zonas
en las que se traslada la carga pesada, asi mismo en lo que concierna a la limpieza de pisos se recomienda
sefializar esta zona de modo que se advierta a los clientes y colaboradores a que no pueden pasar por esa
zona ya gue se encuentra himeda, por otra parte, también es necesario que se proporcione el Equipo de
proteccion personal adecuado para el manteamiento y el traslado de cargas.

Figura N°14
Sefializacién de Suelo Hiumedo

PRECAUCION
/‘— SUELO MOJADO
'

*

2

Nota: (Almeria Sostenible, 2016)

En la grafica se evidencia la sefializacion que se debe utilizar para avisar y evitar las caidas,

resbal6n y golpes por causa del piso himedo.

Intoxicacion o envenenamiento por insecticidas, en lo que refiere a este peligro se propone capacitar
en el uso de los equipos de proteccion personal, ya que de esa forma se podria evitar que tengan contacto
con estas sustancias dafinas que afectan al organismo de la persona, por consiguiente no solo es necesario
la capacitacion sino también velar por el cumplimiento por parte de los colaboradores quiénes al realizar
esta tarea deben colocarse la indumentaria proporcionada previo a la funcion, la empresa debe proporcion

materiales como, mamelucos, respiradores, lentes, guantes, mochilas fumigadoras, botas, entre otros.

Sobreesfuerzos, al referirnos a esta actividad es necesario la sefializacién de la trayectoria que debe

seguir el personal que traslada los productos de ese modo se evitaria confusiones, choques, caidas entre los



68

colaboradores. Por consecuente se ahorraria el colaborador de realizar una doble tarea 0 mayor esfuerzo y
se disminuye el nivel de riesgo a suscitar, por ello al sefializar y practicar el trayecto, via 0 camino se evitaria

la ejecucion de accidentes laborales.

Estrés y Ansiedad, en lo que concierna a este punto, se propone la ejecucion de talleres
motivacionales, que permitan desarrollar sus habilidades interpersonales de los colaboradores y de ese
modo comprender y escuchar sus motivaciones para que puedan desempefiarse en un ambiente agradable
en el que los problemas no repercutan en la atencion que se brinda a los clientes y asimismo en el estado
de animo, con la ejecucion de estos talleres se fomentara la mejora del clima laboral considerando que por
el contexto que enfrentamos muchas personas han caido en estas enfermedades que si no es atendida a

tiempo puede traer muy graves consecuencias a la salud e integridad de los colaboradores.

Fatiga Visual, se plantea contrarrestar este peligro a través de la ejecucién de un correcto
mantenimiento de las luces y luminarias que funcionan dentro de los establecimientos, en ese sentido la
iluminacion debe ser proporcional al espacio y las instalaciones, por otra parte, esta medida no solo reducira
el nivel de fatiga visual en los colaboradores o clientes sino también que evitara caidas y tropezones ya que
se generara una mejor vision, de otra forma también contribuye en la evacuacion ante desastres naturales

ya que generara una mayor vista de los lugares seguros para evacuar.

Plaga de insectos, referente a este aspecto se propone la ejecucion de un plan de capacitacion del
procedimientos que deben realizar los colaboradores que se desempefian dentro de los vifiedos para que
sepan como actuar ante la posible aparicion de estos insectos que perjudican los vifiedos y la cosecha de las
uvas pero que principalmente afectan la salud de los colaboradores que se desempefian dentro del campo,
asimismo se propone la implementacion de equipos de proteccion personal que permitan proteger la
integridad de los colaboradores, de la misma forma es necesario que se actle con prevencion evitando la
propagacion de estos hechos, por lo expuesto es oportuno recalcar que se debe contratar un personal

adecuado que le de mantenimiento a los cultivos a modo de evitar que sucedan estos hechos.

Lumbalgia por cargas, frente a esta situacion se evidencia un grave nivel de riesgo ya que puede
traer grandes consecuencias en la salud de los colaboradores generando incluso una enfermedad
ocupacional, por lo antes mencionado se busca disminuir el nivel de esfuerzo a través de la reestructuracion
de las &reas, como en el caso de los almacenes con las bodegas, se exhorta a la organizacion a que puedan

reestructurar de una manera mas adecuada los espacios para de ese modo evitar un doble esfuerzo, por otra
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parte, también se propone la utilizacién de los corset que son necesarios para evitar una mala postura por

la fuerza realizada.

Quemaduras, en lo concerniente a este aspecto los que estdn expuestos a este peligro son los
colaboradores que trabajan en el proceso de destilacién del pisco, con materiales industriales de alta
temperatura que contribuyen a un proceso mas rapido, por eso se propone el correcto mantenimiento de
estos instrumentos como también los equipos de proteccion personal necesarios, en este caso resulta

oportuno los guantes ya que de ese modo se evita el contacto con la piel.

Asfixia, respecto a este peligro, eminentemente nos encontramos ante una situacion grave ya que
el nivel del dafio a ocasionar es muy alto, sin embargo, las probabilidades de que sucedan es bajo por los
espacios en el que se desempefian, ahora, existe personal que trabaja realizando mantenimiento a los tanques
herméticos de alta industria con los que cuentan, a su vez dan mantenimiento a la cisternas subterraneas
que tiene la empresa para abastecerse de agua, por ello se propone la entrega de equipo de proteccion
personal adecuado, como arnés, mamelucos, guantes y las mascarillas con respirador, que garantice su

oxigenacién en esos espacios.

Cortes con Vidrios, para este sucede se propone la estructuracion correcta y el orden de los
productos en las tiendas, este problema se suscita en muchas ocasiones porque los productos se encuentran
ubicados en andamios altos que requieren de mayor esfuerzo para ofrecerlos, en ese sentido se propone que
se debe reestructurar ello al alcance del colaborador para que pueda brindarlo con facilidad y de ese modo

evitar la caida o deterioro de botellas.

Virus, actualmente en el contexto que vivimos se desarrolla una gran crisis sanitaria por la covid-
19, muchas empresas se vieron afectados instaurando nuevos protocolos de atencion, por ello se plantea
gue la organizacién les proporcione a los colabores mascarillas, alcohol y protectores faciales para que
tengan menos riesgo de contagio, asimismo que las instalaciones cuenten con avisos para el cumplimiento

de las nuevas disposiciones legales que plantea el estado.



Implementacion del Sistema
Tabla N°11

Diagrama Gantt de la Implementacidon del sistema de SST
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Tiempo
Actividades Responsable Ene. Feb Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ags. Set. Oct. Nov. Dic. Ene.
Conformacion del Comité de SST,
Politicas y Objetivos de SST, RISST Gerente Gral. X
Colaborador del
N MINSA O
Capac_lgauon en el Protocolo de DIRESA ICA y X
Atencion
Gerente de
Atencion al cliente
Entrega de EPP’S Gerente Gral. y
Sefalizacion de las instalaciones Jefe de_ X
Operaciones
Mantenimiento de la lluminacién Gerenf[g de .
lera Capacitacién en SST Oblig Atencu_)r] al cliente X
' y Comité de SST
Estructuracion del orden de los Gerente de
productos Produccion y Jefe X
Capacitacion del Proceso Operativo  de Produccidn
Talleres Motivacionales Psicblogo y X
2da Capacitacion en SST Oblig. Comité de SST
Capacitacion del Proceso de Jefe de X
Mantenimiento Operaciones
Taller “Importancia del Uso de
. Jefe de
EPP’S . X
Operaciones
3ra Capacitacion en SST Oblig. Comité de SST X
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Sefalizacion de las instalaciones Gerente de Adm. X
Entrega de EPP’S Y Director Gral.
4ta Capacitacion en SST Oblig.
Estructuracion del orden de los Comité de SSTy X
productos Gerente de Adm.
o Jefe de
Capacitacion en el Proceso de Carga Operaciones y X

Taller Motivacional Gerente Gral.

Resultados de las Actividades IPERC

Recomendaciones e informe final Comite de SST

Luego de analizar el Programa de Implementacion del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo y en concordancia con las
acciones a realizar para su correcta implementacion se evidencia en el presente Grafico un cronograma de actividades consecutivas que
se proponen realizar en la organizacion materia de investigacion, en ese sentido se observa que se inicia con el cumplimiento de ciertos
requisitos legales como lo es la politica y los objetivos del presente sistema, dentro del mismo también se evidencia el cumplimiento
de las cuatro capacitaciones anuales que se debe realizar dentro de la organizacion, como la conformacion del comité y el Reglamento
Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo, es oportuno precisar que estos documentos estan en concordancia con la ley N°29783 ley
de Seguridad y Salud en el Trabajo que busca promover una cultura de prevencién de accidentes de trabajo dentro de las organizaciones,
asimismo se recalca la importancia del presente plan dentro de la empresa ya que su aplicacién va disminuir los niveles de riesgos y
probabilidades que existen de suscitar accidentes dentro de la misma, por ello se proporciona la siguiente informacion esperando sea
de provecho para el lector.
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CAPITULO V.
CLIMA LABORAL

Climay Cultura organizacional (Caracteristicas y Objetivo)
Clima Laboral

Segun (Bordas Martinez, 2016) “El clima laboral es la manera en la cual todo el capital
humano describe el ambiente u entorno de trabajo, partiendo de unas variables relacionadas a la

organizacion”

Analizando lo antes mencionado por el autor podemos definir que el clima laboral es el
ambiente, espacio donde te desemperfias y ademas esta conformado en muchas ocasiones por las
distintas variables o dimensiones que se desarrolla dentro de la empresa, es decir que este es
definido por cada uno de los colaboradores que forman parte de la organizacién sin distincion
alguna frente a la jerarquizacion, tiempo de trabajo o antigliedad en la empresa, rango de edad, etc.
Por lo antes expuesto el empleador no puede definir un concepto sobre su clima laboral, pero si
puede contribuir a la mejora de este a través de la aplicacion de distintas dimensiones, asimismo
el clima laboral juega un papel fundamental dentro de la organizacién ya que este factor influye

mucho en el desempefio de los colaboradores.
Cultura Organizacional

Sefiala (Stephen Robbins, Timothy Judge, 2009) que la cultura organizacional es “Un
sistema de caracteristicas definido por los colaboradores y que estas no se pueden definir, pero si

observar”

En base a lo antes mencionado se puede comentar que la cultura organizacional es como el
ADN de la empresa, que esta la conforman los colaboradores ya que a través de la practica de
valores, costumbres y buenos habitos se consolida la cultura de la organizacion, por otra parte, es

oportuno recalcar que este se define en base a los comportamientos de los colaboradores
Relacién entre Clima Y Cultura

Por lo antes expuesto, se puede decir que existe una relacion entre clima y cultura

organizacional, ya que ambos son definidos por los colaboradores, ademas son sistemas internos
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de la organizacion que no se pueden definir, pero si se puede observar. Asimismo, también se
puede establecer una clara diferencia entre ambos, en lo que concierna al clima este se basa en el
entorno en el que se desarrollan las actividades mientras que por otro lado la cultura organizacional

estd conformada por la préctica de valores y costumbres del capital humano

Variables del Clima Laboral

Estas son las dimensiones que contribuyen al desarrollo de un buen clima laboral dentro
de la organizacion, (Bordas Martinez, 2016) propone ocho dimensiones a desarrollar “Autonomia,
Reconocimiento, Innovacion, Cooperacion y Apoyo, Organizacién y Estructura, Transparencia y

equidad, Motivacion y Liderazgo.”

Autonomia
Considerado el nivel de decision que tiene el colaborador dentro de la empresa y como

puede aportar en la toma de decisiones antes conflictos o deméas que demanden al desempefiarse.

Reconocimiento
Referido a la contribucion que reciben los colaboradores en funciéon a la labor que

desempefian dentro de la organizacion.

Innovacion
Hace alusién al grado de participacidn que perciben los colaboradores en la implantacion

de nuevas ideas, formulacion de nuevos procesos y procedimientos.

Cooperacion y Apoyo
Esta dimension sefiala el nivel de compafierismo, practica de valores, apoyo mutuo y ayuda
que existen entre los trabajadores de la empresa frente a situaciones, problemas, inconvenientes,

etc.
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Organizacion y Estructura

Asimismo, cuando nos referimos a la estructura, sefiala la jerarquizacion que existe dentro
de la empresa y en consecuencia el nivel de organizacion que se da entre las areas y 10s puestos,
como el ser especificos con lo que realizan el trabajar de forma unida y aliada con los demaés para

evitar dilatar el tiempo y la construccion de esquemas burocraticos que surjan de la jerarquizacion.

Transparencia y Equidad

Relacionado al nivel de igualdad que perciben los trabajadores, es decir que sientan que la
empresa les ofrece igualdad de oportunidades, de trato y que se trabaja en torno a la verdad y las
buenas practicas.
Motivacion

Al referirnos a esta dimension sefiala el nivel de compromiso que el colaborador tiene con
la actividad que desempefia, motivando a su buen desempefio.

Liderazgo

Modo en el que los colaboradores ven el comportamiento y la relacion que se entabla con

los colaboradores de la organizacion.

Productividad y Motivacion

Podemos decir que ambos se complementan y contribuyen de una forma muy agil a la

mejora del clima laboral, por ello se abordara en las siguientes lineas.

Productividad

Este juega un rol preponderante dentro de la organizacion, responde al nivel de satisfaccion
que tienen los colaboradores en la empresa, en ese sentido el clima laboral tiene bastante relacion
con el nivel de productividad ya que es ahi donde se ve plasmado el sentido de pertenencia que

tienen los colaboradores al logro de los objetivos organizacionales.
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Asimismo (Bordas Martinez, 2016) sefiala que “si se establece un plan estratégico en torno
a las dimensiones de la organizacion se aumentard la productividad y rentabilidad de la

organizacion”

Frente lo antes expuesto coincido con lo antes mencionado por el autor ya que si laempresa
desarrolla sus dimensiones o variables en torno al clima laboral se generard una mejora dentro de
la organizacion, en ese sentido al proporcionar un clima laboral acogedor se incrementa la

productividad y se lograria cumplir con los objetivos de la organizacion.

Motivacién

Es el nivel de satisfaccion y compromiso que siente un colaborador con la empresa a la que
pertenece, por ello este también se relaciona con el compromiso y sentido de pertenencia que debe
tener un colaborador con su empresa, en ese sentido es necesario conocer cuales son las principales
motivaciones y necesidades que tiene un colaborador, considerando que este varia en torno a lo

que frecuenta.

Segun (Bordas Martinez, 2016) nos dice que “los colaboradores se sienten motivados por

la participacion, comunicacion y el establecimiento de metas para el logro de objetivos”

Por lo antes expuesto se puede afirmar que la motivacion es tarea del empleador, ya que es
el quien le debe brindar al colaborador un sentido de pertenencia, compromiso, asimismo,

proporcionarle incentivos no salariales que impulsen a su buen desempefio y desarrollo personal.

Relacion de Productividad con motivacién.

Podemos decir que ambos procesos estan ligados y son consecuentes, ya que la motivacion
contribuye a la productividad y en ese sentido si disminuye el nivel de motivacion el indice de
produccion se reduce, por consecuente ambos estan ligados y son actividades muy importantes
que realizan los colaboradores dentro de la organizacién y contribuyen al éxito empresarial ya que
un colaborador motivado se siente parte de la empresa y de los objetivos organizacionales, sin
embargo, si no existe motivacién el colaborador solo se siente una maquina de produccion dentro

de la organizacion
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Asimismo es importante precisar que en Vitivinicola Acuache el nivel de motivacién de
los colaboradores se desarrolla y se evidencia en torno a la produccion de licores a base de los
cultivos de uva que destaca el Fundador de la organizacién, quien cuenta con 10 hectareas de uvas
que son vendimiadas una vez al afio, respecto al nivel de motivacion se evidencia que la empresa
materia de investigacion si aplica el sistema de motivaciones dentro de la Organizacion, Por ello
pese al contexto que se vive y al bajo nivel de ventas se logra consolidar a la vitivinicola acuache
como una de las mejores empresas en el mercado, ya que pese al contexto que se vive por la

emergencia sanitaria siguen liderando en el mercado como uno de los mejores en su rubro.
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CAPITULO VL.
MEDICION DEL CLIMA LABORAL

Herramientas de Medicién

Se realizara a través de Encuestas y Entrevistas dirigido al personal del area de Atencidn al Cliente
Entrevistas

Se empleara esta herramienta para la medicion del clima laboral, porque es necesario
recoger informacion por parte de los colaboradores, considerando que esta herramienta es
abierta y permite formular y reformular preguntas sobre temas determinados, en ese sentido
se recalcar la importancia de la encuesta ya que es una comunicacion mucho mas abierta
que se tendria con el pablico objetivo materia de investigacién y que arroja datos

cualitativos

Encuestas

Se realizara la ejecucion de esta herramienta, considerando que la informacion que se va a
obtener es relevante ya que nos permitira realizar un analisis cuantitativo de la organizacion, sin
embargo, las opciones de respuestas son brindadas por el encuestador el cual desarrollara la

encuesta en base a las dimensiones que contribuyen al crecimiento del clima laboral.

Recopilacion de informacion (disefio y aplicacion de encuesta)

Encuesta:
Se aplicara esta herramienta de medicion al area de Atencion al cliente de la Vitivinicola
Acuache, de una probacidon de 10 trabajadores en el &rea, se aplicara al 100% de los colaboradores

es decir se tomara la encuesta a los 10 colaboradores que se desempefian
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El medio idoneo sera de forma virtual, a través de un formulario de google se planta las 4
interrogantes en concordancia con las 8 dimensiones propuestas para la organizacion, se enviara

un correo con el contenido de la encuesta a todos los colaboradores del area

A continuacion, se adjunta la presente tabla en el cual se podra analizar la aplicacion de
esta herramienta, cabe precisar que su aplicacion es fundamental para la extraccion de datos

cuantitativos.

Tabla N°12
Encuesta al area de Atencion al Cliente
N° Preguntas Dimensiones Respuestas
¢ Tomas decisiones ante ) . No, debo
1 ) ) ) Autonomia Si Aveces -
situaciones de conflictos? consultar
¢Das tu opinidn frente a ) ) Muy
2 ) ) Autonomia Si No -
conflictos suscitados? poco
¢Cuando surge un reclamo
: ] . Muy
3 por parte del cliente Autonomia Si No -
poco

puedes resolverlo sola(0)?
¢Has tenido algun
inconveniente por haber . i
4 ] Autonomia Si No Aveces -
solucionado un problema
sin consultar?
¢Sientes que te valoran en o ) Muy
5 Reconocimiento Si No
la empresa? poco

¢Has recibido un

reconocimiento por tu o Si, una Muy Casi
6 . Reconocimiento Nunca )

desempefio? Con que vez poco siempre

frecuencia

¢En tu empresa premian al o Si, una Muy Casi
7 ) Reconocimiento Nunca )

mejor vendedor del Mes? vez poco siempre

¢Consideras que la
8 empresa reconoce tu Reconocimiento Si No Aveces -

desempefio?
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11

12

13

14

15

16

17

18

19

¢La empresa ha cambiado
en su proceso de atencion?
¢Das tus ideas ante la
implementacion de nuevos
procesos?

¢Se ha innovado nuevos
protocolos de atencion al
cliente?

¢Participas en la ejecucion
de nuevos procesos?
¢Cuando tienes un
problema, sientes el apoyo
de tus comparfieros?
¢Sientes un ambiente de
Comparierismo en la
empresa?

¢Cuéndo un comparfiero
afronta una situacion
dificil, los deméas apoyan?
¢Cuando se realizan
colectas o actividades pro
salud para un colaborador,
los demaés apoyan?
¢Consideras que esta bien
la estructura de la
empresa?

¢Con que frecuencia se
relaciona el area de
direccion con el area de
Atencién al cliente?

¢Se relacionan 'y
comunican todas las areas

de la empresa?

Innovacion

Innovacion

Innovacion

Innovacion

Cooperacion y

Apoyo

Cooperacion y

Apoyo

Cooperacion y
Apoyo

Cooperacion y

Apoyo

Organizacion y

Estructura

Organizacion y

Estructura

Organizacion y

Estructura

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Frecuente

Si

No

No

No

No

No

No

No

No

No

Muy

frecuente

No

Aveces

cambia

Aveces

Muy

poco

Muy

poco

Muy

poco

Muy

poco

Muy

poco

Muy

poco

En parte

Poco

frecuente

Aveces

Nunca
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20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

¢Considera que se debe
reestructurar la empresa?
¢Sientes que tratan a todos
los trabajadores por igual?
¢Consideras que tienes las
mismas oportunidades que
tus comparieros?

¢Es bueno el trato que
recibes en la empresa?
¢Has sido victima de una
irregularidad?

¢ Te sientes comprometido
con la empresa?

¢ Te alegras cuando se
cumplen los objetivos y
metas de la empresa?

¢ Te gusta trabajar en esta
empresa?

¢Has recibido
reconocimientos que te
motiven por tu buen
desempefio?

¢ Te comunicas con tu
jefe?;Con que frecuencia?
¢Consideras que hay
liderazgo en esta empresa?
¢En la empresa se dan
acciones de liderazgo?

¢ Te motiva tu lider a ser

mejor?

Organizacion y
Estructura
Transparencia y
Equidad

Transparencia y
Equidad

Transparencia y
Equidad
Transparencia y
Equidad

Motivacion

Motivacion

Motivacion

Motivacion

Liderazgo

Liderazgo

Liderazgo

Liderazgo

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Muy

frecuente

Si

Si

Si

No

No

No

No

No

No

No

No

No

Frecuente

No

No

No

Aveces

Aveces

Aveces

Aveces

Aveces

Aveces

Aveces

Aveces

Aveces

Poco

frecuente

Aveces

Talvez

Aveces
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En la presente tabla podemos analizar la encuesta que se propone aplicar en el area de atencién al cliente

de la empresa Vitivinicola Acuache, en ese sentido en base a las ocho dimensiones que se acercan a la
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organizacién se ha estructurado cuatro preguntas por cada uno de las dimensiones, asi mismo las posibles
opciones a responder en muchos casos son tres opciones hasta cuatro.

Entrevista

Se aplicaré al &rea de Atencion al cliente de la Vitivinicola Acuache, de una probacién de 10
trabajadores en el area se aplicarad al 20% de los colaboradores es decir se tomara la entrevista a 2

colaboradoras

El medio id6neo sera de forma virtual ya que por el contexto que vivimos de la emergencia sanitaria
no es posible realizarlo de forma presencial, este se realizara acorde a la disponibilidad de tiempo que tenga

el colaborador
Preguntas a realizar en la Entrevista.
¢En los casos que se suscitan conflictos en la empresa tu das tu opinion?
¢Ha surgido algun reclamo por parte de un cliente que tu has podido resolver?
¢Has tenido algln inconveniente por haber resuelto un problema sola?
¢Sientes que te valoran en la empresa?

¢Has recibido tu algun tipo digamos de reconocimiento por tu buen desempefio? ;Se ha innovado

nuevos protocolos de atencidn al cliente en la empresa?

¢Has participado en esta implementacion que se ha dado en este nuevo modo de atencion digamos
has podida dar tus ideas no mira a mi me parece esto, esto no? ¢Participas en la ejecuciéon digamos de los

procesos?
¢Cuéndo has tenido que afrontar una situacion complicada has sentido el apoyo de tus compafieros?
¢Sientes un ambiente de compafierismo en el area?

¢Si un compafiero ha sufrido un accidente o perdido un familiar? ¢Digamos ustedes como

comparieros de area brindan, algun tipo de apoyo?
¢Respecto a la estructura de la organizacion, dime coincidiras qué es oportuna?

Con qué frecuencia se relacionan, por ejemplo, en este caso el director el area de direccion gerente

general con el &rea de atencion al cliente con ustedes, con qué frecuencia se relacionan se comunica
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¢Se relacionan y se comunican todas las &reas o existe algun tipo de distanciamiento con alguna en
especifico?

¢Consideras que se debe reestructurar la empresa? ¢sientes que te ofrecen la misma igualdad de

oportunidades?

¢Consideras que es bueno el trato que recibes en la empresa, tal vez si tal vez no? ¢has sido victima

de alguna irregularidad por parte de la empresa.?
¢ Te sientes identificada t0 con la empresa? ;te gusta trabajar en esta empresa?

¢Has recibido algun tipo de reconocimiento algun dia més claro un reconocimiento que digamos es

gue te motiva a un buen desempefio a identificarse mas con la organizacion?
¢Has percibido algun tipo de digamos ese tipo de incentivo en la empresa con tu persona?

(consideras que se estan realizando ahi hay liderazgo? ¢consideras que te motiva tu lider hacer

mejor él te motiva?

¢Con qué frecuencia te comunicas con tu lider? ;sientes que si hay presencia de liderazgo digamos

en esta area en el que tu te desempefias, ¢verdad?

Plan de Comunicacion

A continuacidn, se desarrollara las siguientes acciones como pautas necesarias para la medicion
del clima laboral dentro de la organizacion en ese sentido se plantean objetivos y algunos canales de

comunicacion que son necesarios para la ejecucion del mismo.

Obijetivos
Objetivo para la empresa.

El presente plan tiene como fin fortalecer los canales de comunicacidn con los colaboradores para
gue estos puedan expresar su sentir y de ese modo la empresa adquiera informacién necesaria para la

mejora del clima organizacional.
Objetivo de los trabajadores.

Dar a conocer que opinan sobre el clima laboral que ofrece la empresa Vitivinicola Acuache y
poder expresarse sin temor a represalias considerando que primara la objetividad de empresa y que,

asimismo, lo asumira un tercero ajeno a ello.
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Canales de comunicacién

Dentro de los canales de comunicacion encontramos los siguientes:

WhatsApp, se entablé comunicacidn constante con la Gerente de Administracion de la empresa
vitivinicola Acuache, asimismo, se entablo comunicacion a través de llamadas telefénicas para
coordinar la aplicacion del presente plan, en ese sentido, nos proporcionaron informacion
necesaria para poder llegar a los colaboradores a través de sus correos electronicos.

E-mail, fue un medio fundamental y necesario ya que a través de ello se pudo hacer llegar las
encuestas a los colaboradores, asimismo se realizo la invitacion a las entrevistas, compartiendo
por ese medio el link de la reunion

Zoom, a través de esa plataforma virtual de reuniones se realiz6 las entrevistas a dos
colaboradoras del &rea de atencion al cliente, compartiendo por ese medio todas sus opiniones
y perspectivas frente a las incdgnitas planteadas por la representante del equipo, cabe recalcar
gue estas se realizaron en distintos horarios acorde a la disponibilidad de las colaboradoras,
quiénes en todo momento actuaron con predisposicion y cortesia, asimismo dentro del
desarrollo de la entrevista se realizaron preguntas en base a las dimensiones de analisis antes

planteadas para la medicion del clima laboral dentro de la organizacion.

Estrategias

v" Dentro de las estrategias desarrolladas tratamos de ser lo mas objetivos posibles planteando

cuatro preguntas por cada variable planteada, en este caso al ser ocho variables se elaboré un
cuestionario con treinta y dos preguntas.

El cuestionario fue realizado de manera anénima, no fue necesario que los colaboradores se
identifiquen para que de ese modo pueden expresarse de una forma mas abierta y objetiva.

El cuestionario se trabajé en un intervalo de tiempo, de modo que fue enviado a la vez a todos
los colaboradores y estos pudieron responderlo a la brevedad gracias a las coordinaciones
realizadas se realizé dentro de la jornada diaria de trabajo, por consecuente la informacion se
obtuvo de forma rapida.

En lo que concierne a las entrevistas estas fueron realizadas de forma andnima a ambas
colaboradoras no se les pidié identificacion y la informacién que sera recogida se hara llegar a
la empresa de forma andnima, es decir ellos desconocen a cuél de sus colaboradoras

entrevistamos.
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v' En el desarrollo de las entrevistas se aplicaron estrategias como la repregunta, en el cual
podiamos recoger mucha mas informacion, asimismo, al ser una conversacién abierta se pude

recoger muchisimos mas aspectos importantes en lo que concierna al clima de la organizacion.

Anadlisis de resultados

Encuesta

A continuacidn, se realiza el andlisis de las preguntas planteadas en la encuesta

Figura N°15
Dimension Autonomia |

1.-¢ Tomas Decisiones Ante Situaciones De Conflictos?

Aveces
20%

No, debo consultar ‘
10%

Sl
70%

Se puede concluir en el grafico que el 70% de colaboradores si desarrollan la autonomia

Figura N°16
Dimension Autonomia Il



2.-¢Das Tu Opinién Frente A Conflictos Suscitados?

Muy poco
20%

No
0%

80%

El 80% de los colaboradores consideran que pueden opinar frente a conflictos.

Figura N°17
Dimension Autonomia Il

3.-¢Cuando Surge Un Reclamo Por Parte Del Cliente Puedes
Resolverlo Sola(0)?

Muy poco
20%

No |
10%

85

Se puede concluir en el gréafico que el 70% de colaboradores si desarrollan la autonomia cuando

surge un conflicto con el cliente.

Figura N°18
Dimensiéon Autonomia IV
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4.-éHas Tenido Algin Inconveniente Por Haber Solucionado Un
Problema Sin Consultar?
sl
10%

Aveces

0,
50% No

40%

Se observa que solo el 40% de colaboradores del area de Atencidn al cliente no ha tenido

inconveniente por su autonomia

Figura N° 19
Dimensién Reconocimiento |

5.- é¢Sientes que te valoran en la empresa?

Muy poco
20%

No
10%

EI70% de colaboradores de Atencion al cliente se siente valorado dentro de la empresa

Figura N° 20
Dimension Reconocimiento 11



6.- ¢Has Recibido Un Reconocimiento Por Tu Desempefio? Con Que

Frecuencia?
Casi siempre Sl, una vez

10% 10%

Muy poco
70%

Se observa que solo el 10% de Colaborador ha recibido una vez un reconocimiento

Figura N° 21
Dimension Reconocimiento 111

7.-¢En Tu Empresa Premian Al Mejor Vendedor Del Mes?
Sl, una vez

10%

Nunca
10%

Casi Siempre
50%

Muy poco
30%

El 50% de colaboradores afirma que han premiado al mejor vendedor casi siempre

Figura N° 22
Dimension Reconocimiento 1V
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8.-éConsideras que la empresa reconoce tu desempefio?

|
50%

Aveces
50%

No
0%

Se observa que los colaboradores sienten que la empresa reconoce su desempefio en un 50%

Figura N° 23
Dimension Innovacion |

9.- ¢{La empresa a cambiado en su proceso de atencion?

Nunca
0%

Aveces cambia
30%

SI

60%
No

10%

El 60% de colaboradores de Atencion al cliente sefiala el cambio en proceso de atencion

Figura N° 24
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Dimension Innovacion 11

10.- ¢Das tus ideas ante la implementacion de nuevos procesos?

Aveces
40%

Sl
60%

0%

Se observa que solo el 60% de colaborador expresan sus ideas en nuevos planes

Figura N° 25
Dimensién Innovacion 111

11.-- ¢Se ha innovado nuevos protocolos de atencidn al cliente?

Muy poco
20%

No
20%

Sl
60%

Se observa que el 60% de colaboradores sefiala la innovacion del protocolo de atencién

89
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Figura N° 26
Dimension Innovacion 1V

12.-- ¢ Participas en la ejecucidon de nuevos procesos?

Muy poco
30%

No
0%

70%

Se observa que solo el 70% de Colaboradores participa en nuevos procesos

Figura N° 27
Dimension Cooperacion y apoyo |

13.- ¢Cuando tienes un problema sientes el apoyo de tus compaieros?

Muy poco
30%

SI

60%
No

10%

Solo un 10% de personal sefiala que no siente apoyo de parte de sus compafieros
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Figura N° 28
Dimensién Cooperacién y apoyo Il

14.- ¢Sientes un ambiente de compaiierismo en la empresa?

No Muy poco
10% 0%

Sl
90%

Se observa que el 90% de trabajadores evidencia compafierismo dentro de la empresa.

Figura N° 29
Dimension Cooperacién y apoyo Il

15.-¢ Cuando un compaiiero afronta una situacion dificil los demas
apoyan?

Sl
50%

Muy poco
50%

No
0%

Se observa que solo el 1000% de colaboradores apoyan en situaciones dificiles

Figura N° 30
Dimension Cooperacién y apoyo 1V



16.- ¢Cuando se realizan colectas o actividades por salud para un
colaborador, los demas apoyan?

Muy poco
30%

No

0%
Sl

70%

Se observa que todos los colaboradores participan en colectas sobre todo un 70%

Figura N° 31
Dimension de Organizacién y Estructura |

17.-éConsideras que esta bien la estructura de la empresa?

SI
50%

En parte
50%

0%

El 50% de la organizacion sefiala que esta bien estructura la empresa

Figura N° 32
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Dimension de Organizacién y Estructura Il

18.- ¢{Con que frecuencia se relaciona el area de direccion con el area de
atencion al cliente?

poco frecuente
30%

Frecuente

60%
Muy frecuente

10%

Se da la relacion de areas en un 60% con frecuencia normal.

Figura N° 33
Dimension de Organizacién y Estructura I11

19.-é¢Se relacionan y comunican todas las areas?

Aveces

No
0%

El 70% de éreas si se comunican y relacionan entre si.

Figura N° 34
Dimension de Organizacién y Estructura IV



20.-¢Consideras que se debe reestructurar la empresa?

Aveces

40% 40%

No
20%

Se observa que casi un 80% de los colaboradores estarian a favor de nuevas estructuras

Figura N° 35
Dimension de Transparencia y Equidad |

21.-¢Sientes que tratan a todos los trabajadores por igual?

Sl
50%

20%

Solo un 20% de colaboradores no han sentido un trato igualitario

Figura N° 36
Dimension de Transparencia y Equidad 11
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22.-¢Consideras que tienes las mismas oportunidades que tus
compaiieros?

Si
40%

Aveces
40%

No
20%

Se observa que solo el 40% de colaboradores sefiala que tiene igualdad de oportunidades.

Figura N° 37
Dimension de Transparencia y Equidad 111

23.-¢Es bueno el trato que recibes en la empresa?

Aveces
No 10%
0%

Sl
90%

El 90% de los colaboradores dicen que reciben buen trato

Figura N° 38
Dimensién de Transparencia y Equidad IV
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24.-¢Has sido victima de una irregularidad?

Aveces Si
10% 10%

No
80%

El 80% de trabajadores sefiala que nunca han sido victimas de situaciones irregulares

Figura N° 39
Dimension de Motivacion |

25.-¢Te sientes Comprometido con la empresa?

Aveces
10%

80%

El 80% de colaboradores de Atencién al cliente se siente comprometido con la empresa

Figura N° 40
Dimension de Motivacion 1l
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26.-¢Te alegras cuando se cumplen todos los objetivos y metas de la

empresa?
Aveéces

0%

Si
100%

El 100% de colaboradores compartelas metas cumplidas por la organizacion como propias

Figura N° 41
Dimension de Motivacion 111

27.-¢Te gusta trabajar en esta empresa?

Aveces
20%

No
0%

80%

El 80% de colaboradores de Atencidn al cliente se siente a gusto en la empresa

Figura N° 42
Dimensiéon de Motivacién IV



28.-¢Has recibido reconocimientos que te motiven por tu buen
desempeio?

Aveces
50%

No
10%

Se observa que solo el 10% de trabajadores no ha recibido reconocimientos.

Figura N° 43
Dimensidn de Liderazgo |

29.- ¢{Te comunicas con tu jefe, con que frecuencia?

poco frecuente
10%

Frecuente

0,
Muy frecuente 20%

40%

Solo el 10% de Colaboradores se comunica con poca frecuencia

Figura N° 44
Dimension de Liderazgo 1l
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30.-¢Consideras que hay liderazgo en la empresa?

Aveces
20%

No ‘
10%

El 70% de Colaboradores considera que hay liderazgo en la empresa

Figura N° 45
Dimension de Liderazgo 111

31.-¢En la empresa se da acciones de liderazgo?

Talvez
40%

Sl
60%

0%

El 60% de colaboradores reconocen que se dan acciones de liderazgo

Figura N°46
Dimension de Liderazgo IV
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32.-¢Te motiva tu lider a ser mejor?

Aveces
20%

No
0%

80%

Se observa que solo el 80% de Colaboradores es motivado por su lider

Entrevistas

A continuacién, se detalla la entrevista que se realiz6 a dos colaboradores del &rea de atencién al
cliente, tal y como constara en anexos del presente trabajo se evidencia la participacion de una

representante del equipo y de dos colaboradoras.

Dentro de los recursos tecnoldgicos utilizados estan
v Plataforma zoom
v E-mail
v Internet

Presentacion de Resultados
A continuacion, se presenta los resultados en torno a las ocho variables desarrolladas, se presenta el anlisis

entorno a las respuestas que se han obtenido por los colaboradores, cabe recalcar que se ha realizado este
andlisis con el area de atencidn al cliente al 100%, consecuentemente el nimero de colaboradores a los que

se realizado la encuesta han sido, quiénes han respondido con veracidad y de forma anénima.

Figura N° 47

“Presentacion de resultados por Variable”
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Variable N°1 "Autonomia"

Pregunta 3 -

Pregunta 2 E—
N

Pregunta 1 -
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

W Aveces MNo HSi

Se evidencia que gran namero de colaboradores muestran aceptacion, en ese sentido podemos decir

que en la empresa materia de estudio si se desarrolla la autonomia

Variable N°2 "Reconocimiento"

Pregunta 5

Pregunta 6

Pregunta 7

Pregunta 8

i

o
X

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

B Muy poco M No-Nunca MSi

Se evidencia que el reconocimiento si se desarrolla en la empresa, sin embargo, es un aspecto que

se puede mejorar dentro de la organizacion
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Variable N°3 "Innovacion"

Pregunta 9

Pregunta 10

Pregunta 11

Pregunta 12

il

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

M Aveces B No-Nunca M Si

En el presente grafico se puede analizar que la variable innovacién si se desarrolla con mayor
frecuencia dentro de la organizacion prueba de ello en las cuatro preguntas planteadas han respondido gran
mayoria de aceptacion

Variable N°4 "Cooperacion y Apoyo"

Pregunta 13

Pregunta 14

Pregunta 15

Pregunta 16

|'|||'[

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Muy poco MNo MSj

Se evidencia que la cooperacion y apoyo se desarrolla en la organizacion incluso en un 90% sin
embargo también se encuentra similitud en otra de las incognitas planteadas.
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Variable N°5 "Organizacion y Estructura”

Pregunta 17

Pregunta 18

Pregunta 19

Pregunta 20

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

W Aveces M No ESi

En el presente grafico se evidencia que los colaboradores no se encuentran conformes con la
estructura de la organizacion, se precisa una igualdad de resultados.

Variable N°6 "Transparencia y Equidad"

Pregunta 21

Pregunta 22

Pregunta 23

Pregunta 24

"

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Aveces ENo EmSj

Se evidencia que esta variable se debe reforzar dentro de la organizaciéon, ya que existe

contradiccion en las respuestas recogidas



104

Variable N°7 "Motivacion”

Pregunta 25

Pregunta 26

Pregunta 27

Pregunta 28

I

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

W Aveces M No ESi

Se evidencia que la variable motivacion si se encuentra desarrollada dentro de la organizacion, se

percibe una clara aceptacion por parte de los colaboradores quienes afirmar sentirse motivados a un 100%

Variable N°8 "Liderazgo"

Pregunta 29

Pregunta 30

Pregunta 31

Pregunta 32

I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

M Aveces ENo EmSj

Fuente: Elaboracion Propia basada en la encuesta realizada
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Informacion Demogréfica

Es oportuno precisar que dentro de la organizacion el personal que se desempefia dentro del &rea de
atencion al cliente pertenece a la provincia de Ica, este es un requisito fundamental dentro del proceso de
seleccion, debido al horario de trabajo por temas de seguridad es mas oportuno que los colaboradores

pertenezcan a zonas aledafias a las tiendas y al centro de Ica.
Ficha Técnica de encuesta

Dentro de este criterio se establece la poblacidn objetiva, que en este caso es el area de atencion al cliente
a través de esta se encuestara a todos sus colaboradores, siendo un total de diez trabajadores en ese sentido
se trabajard con una muestra al 100% asimismo en base a las doce variables propuestas en el presente

trabajo de investigacion, siendo las siguientes:

v' Autonomia
Reconocimiento
Innovacidn

Cooperacion y apoyo
Organizacion y estructura
Transparencia y equidad

Motivacion

DN N N N N RN

Liderazgo
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Tabla N°13
“Tabla Resumen Estadistico™
) ) ) Frecuencia ) )
Frecuencia Frecuencia Frecuencia ) ) ) Frecuencia Relativa
) ] Relativa Frecuencia Relativa
N Indicadores Absoluta Acumulada Relativa ) Acumulada
) ) ] Acumulada En % (pi) ]
(i) (Fi) (hi) ) En %(Pi)
(Hi)
] 194/320=0.60625
1 Si 194 194 0.60 0.60*100%=60% 60%
0.60
95/320=0.296875
2 No 95 289 0.90 0.30*100%=30% 90%
0.30
31/320=0.096875
3 A veces 31 320 0.10 1 0.10*100%=10% 100%
N° 320 1.00 100%

Como hemos podido analizar en el presente cuadro estadistico se evidencia el nimero de respuestas por parte de los colaboradores, siendo 10

colaboradores se plantearon 32 preguntas por lo cual el nimero total de respuestas alcanzadas arrojé 320, de las cuales se estudia en la presenta tabla

que existe gran porcentaje de satisfaccion por parte de los colaboradores siendo este un 60%, sin embargo se analiza que existe un 30% de

disconformidad frente alguna de las preguntas planteadas entorno a las variables establecidas para medir el clima organizacional. En ese sentido se

exhorta a la organizacién a fortalecer estas dimensiones y aumentar el indice de satisfaccion dentro de la organizacion de un 60% al 100%, por lo

antes expuestos se desarrollara en el siguiente capitulo acciones de mejora
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CAPITULO VILI.
ACCIONES DE MEJORA

Programas para mantener y mejorar el Clima

Frente a lo analizado es importante recalcar que las empresas deben desarrollar programas
de mantenimiento y mejora del Clima Laboral, ya que este cumple un rol fundamental dentro de
la organizacion, recordemos que es el entorno en el que se desempefia el colaborador, por lo
expuesto es ahi donde radica su importancia de aplicar programas que velen por la construccion
de un mejor clima laboral para que consecuentemente este le permita al colaborador desempefiarse

en un mejor espacio

Luego de haber analizado y medido el clima laboral de la empresa materia de investigacion
en el presente trabajo, se propone la ejecucion de estos programas que tengan como eje
fundamental atender a las principales necesidades y motivaciones de los trabajadores. Por lo antes

mencionado se proponen a continuacion las siguientes:
Reconocimiento por buen desempefio
Obijetivo y realizacion.

Realizar un plan de incentivos que busque ofrecer compensaciones no salariales a los
colaboradores, de ese modo se implementa dentro de él un programa de reconocimiento que premie
al mejor colaborador del mes, este lo podemos ejecutar con el apoyo del area de Marketing y
Gerente General y se puede realizar esta felicitacion de forma publica delante de todos sus
compafieros y ademas por el fanpage de la empresa para que sus compafieros reconozcan su

destacado desempefio y asimismo darle a conocer a los clientes y publico en general.

Instrumento de medicién.

Recabar la informacion a través de la matriz de ventas realizada por cada colaborador,
asimismo podremos medir el nivel de satisfaccion de este programa, analizando a través de

encuestas de satisfaccion anonimas de como se sintio despues de este reconocimiento
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Motivacion
Objetivo y Realizacion.

Fomentar el reconocimiento y valorar el rol fundamental que cumple cada colaborador
dentro de la organizacion, por consecuente se propone la realizacién de talleres motivacionales
que les trasmita valor a la funcion que desempefian, por ello con la realizacion de talleres
motivacionales y de soporte emocional se fomentara un mejor clima laboral en el que se promueva
el apoyo y compafierismo dentro de las areas. Asimismo, se implementara dentro de este plan
reconocer la responsabilidad y puntualidad del colaborador con la finalidad de incentivar en los
demas colaboradores una cultura de responsabilidad en la organizacion, premiar al colaborador

mas puntual con un dia libre a la semana sera un gran incentivo para los colaboradores.
Instrumentos de Medicion.

o Control de asistencia al taller motivacional
o Observacion de la conducta y mejora de los comportamientos
o Encuestas de satisfaccion

o Control de asistencia a la empresa



Recursos y Presupuesto

A continuacidn, se detallan los siguientes:
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Tabla N°14

Presupuesto

Cantidad Descripcion P. Unitario Total S/.

Utiles de escritorios

2 Millar de Papel A4- 80 gr S/16.00 S/30.00

1 Caja de Lapiceros de 50 unidades S/17.00 S/17.00

1 Paquete de Plumones gruesos 12 unidades S/8.00 S/8.00

2 Cinta Masking Uso Gral. 500 x unidad S/4.70 S/9.40

1 Caja de Lépiz de Grafito Caja de 12 unidades S/6.60 S/6.60

1 Borrador blanco Grande de 20 Unidades x Caja S/18.00 S/18.00

12 Cartulina escolar colores pasteles S/1.50 S/18.00

Gasto S/107.00

Servicios

2 Coach Psicélogo S/550.00 S/550.00

1 Impresiones de folletos x millar S/50.00 S/50.00

1 Movilidad S/50.00 S/50.00
GASTO TOTAL S/757.00

Luego de observar el grafico planteado podemos analizar que la inversion para poner en

marcha el presente plan es un monto de S/757.00, como se ha podido evidenciar algunos recursos

no son considerados ya que se va a utilizar las instalaciones y recursos propios de la organizacion,

por ello su implementacion seria de gran utilidad ya que va a mejorar el clima laboral que existe

dentro de la empresa, siendo esta una estrategia a corto tiempo traerd consigo éptimos resultados.
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Implementacion de los Programas

Tabla N°15
Diagrama Gantt
Tiempo
Actividades Responsable
Ene. Feb. Mar.  Abr. May.  Jun. Jul. Ago.
Establecer los programas a
realizar, convocar a una Gerente General X
reunion de direccion
Aprobar el plan 'y Consejo X
cronograma Directivo
Gerente de
Taller Motivacional A’Fenmon al X
cliente
Psicologo
Concurso mejor Trabajador ~ Gerente General X
del Mes y Marketing
Gerente de
Taller Motivacional A'Fenuon al X
cliente
Psicologo
Implementacion del
Programa Premio al Gerente General X X
Trabajador mas puntual y y Marketing
Responsable
Evaluacion C(_)nsej_o X
Directivo
Informe final Cc_msej_o X
Directivo

En sintesis, se ha podido evidenciar de forma ordenada y estructurada, las propuestas a
implementarse para la mejora y soporte del clima laboral dentro de la organizacion, a través de esta matriz
se podré velar por un seguimiento y cumplimiento de las actividades planteadas dentro el periodo de tiempo
que corresponden, asimismo se evidencia que cada una de esas son asumida por un responsable quien va a

velar por el cumplimiento de las mismas.
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CONCLUSIONES

Conclusion 1

Este equipo de trabajo luego de abordar una serie de herramientas en cuanto a la
investigacion que se realiza de la empresa materia de estudio llega en consenso de que todos los
temas abordados dentro del presente trabajo tienen una gran importancia debido a que contribuira
a la orientacion y mejora a implementarse dentro de la organizacion citada, como se evidencia en
el capitulo I respecto al diagnostico de la organizacion, el analisis interno plasmado en la Matriz
MEFI arroja un valor de 2.87% de ese modo nos permite recalcar que las fortalezas son mayores
que las debilidades en la organizacion, ya que la primera arroja un 2.24% mientras que la segunda
solo un 0.63%, por otra parte el analisis externo plasmado en la matriz MEFE arroja un 3.12%
abarcando las amenazas un 1.36% mientras que las oportunidades la superan con un 1.76%, en ese
sentido este equipo de trabajo considera que la empresa vitivinicola Acuache es una organizacion

fortalecida.

Conclusién 2

Posteriormente en los siguientes capitulos se desarrollaron temas entorno al indicar del
planeamiento estratégico, por consecuentes se analizaron las principales fuerzas externas e internas
de la organizacion, como también las palancas de cambio, siendo la méas resaltante la de mercado,
considerando el posicionamiento con el que cuenta la organizacion. Dentro de este plan se propuso
la implementacion de las siguientes acciones dentro del mapa estratégico, las cuales son fortalecer
la cultura organizacional, potencializar el capital humano y finalmente incrementar planes de

capacitacion

Conclusiéon 3

Dentro del presente trabajo también se abordd un plan de seguridad y salud ocupacional en
el marco de la ley 29783, en el cual se sugiere la implementacién de un plan de seguridad y salud
en el trabajo, con el fin de promover una cultura preventiva de accidentes laborales dentro de la
organizacion, es por ello que el equipo de trabajo ha desarrollado uno en torno a la actividad y
rubro al que pertenece la empresa materia de estudio, considerando que este es de gran importancia

para la mejora del buen desempefio laboral.
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Conclusién 4

Asimismo, se puede contemplar en la matriz IPERC, una serie de peligros siendo los
principales las caidas por suelos resbalosos, envenenamiento por insecticidas, lumbalgia,
guemadura, cortes con vidrio, entre otros. Se analiza que el nimero de personas expuestas es el
personal de todas las areas, sin embargo, el nivel de severidad y probabilidad que existe en alguno
de ellos es alto, como por ejemplo en el caso de caidas por suelos resbalosos y por causa de

insecticidas resulta ser un peligro bastante probable dentro de la organizacion.

Conclusién 5

En lo que concierna al clima laboral, se realizd la medicion del mismo en torno a ocho
variables sugeridas y al total de colaboradores del area de atencidn al cliente siendo en su totalidad
10, se utiliz6 dos herramientas de medicion, por una parte, una entrevista la cual se realizé al 20%
de la totalidad del personal del area de atencién al cliente y por otro lado se desarroll6 una encuesta
de medicidn del clima laboral, de un total de 320 respuestas recogidas, 194 fueron positivas, 31 en
discusion y 95 en disconformidad, por ello podemos decir que en la empresa Vitivinicola Acuache

el 60% de sus colaboradores se encuentra satisfecho con el clima laboral que brindan.

Conclusién 6

En ese sentido, si analizamos el % de disconformidad que existe respecto al clima laboral
podemos decir que es un 30% por lo cual existe la tarea de transformar este porcentaje negativo
en una mejora, por ello el equipo de trabajo desarrollo acciones de mejora para la mejora de este,
promoviendo mayor reconocimiento, participacién y motivacion dentro de la empresa. Por lo
expuesto este equipo de trabajo considera que todos los puntos abordados a lo largo del presente

documento, genera un gran impacto dentro de la organizacion y los lectores.
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RECOMENDACIONES

Recomendaciones 1

Frente a lo expuesto en el presente trabajo de investigacion se puede llegar a recomendar
la aplicacién de estos conocimientos y herramientas dentro de la organizacion, como hemos podido
evidenciar en los tres primeros capitulos que se refiere al planeamiento estratégico de los recursos
humanos, en ese sentido se exhorta a la empresa pueda implementar lo planteado dentro de su
organizacion a modo de mejorar el sistema de planeamiento estratégico que existe en su
organizacion, como las estrategias plasmadas en el analisis FODA, transformar sus debilidades en
fortalezas y las amenazas en oportunidades, asimismo tener una vision y mision clara sobre los

recursos humanos.

Recomendaciones 2

Por otra parte, este equipo de trabajo sugiere que las acciones planteadas en el mapa
estratégico en torno al aprendizaje y crecimiento de sus colaboradores sean desarrolladas, como lo
es potencializar el capital humano, fortalecer la cultura organizacional e incrementar planes de
capacitacion, estos en base a los objetivos SMART y las metas plantadas, en ese sentido se exhorta

a la organizacion a continuar con la implementacion del presente plan.

Recomendaciones 3

En lo referente al indicador de seguridad y salud en el trabajo, se recomienda seguir las
acciones establecidos para proporcionar mejores condiciones laborales a sus trabajadores, en ese
sentido reforzar con la sefializacion que existe en la empresa, asimismo continuar proporcionando

los EPP’S necesarios para que los colaboradores cumplan con sus tareas que son asignadas.

Recomendaciones 4

Este equipo de trabajo sugiere la implementacion del presente plan, en el trabajo ya se
encuentra desarrollado en concordancia con fechas, actividades y responsables de cada actividad,
por consecuencia se exhorta a la empresa materia de investigacion a que pueda continuar con la
aplicacion e implementacion de este plan de seguridad y salud en el trabajo, asimismo, se
recomienda a que siga trabajando en concordancia con la ley 29783 Ley de Seguridad y Salud en

el Trabajo, ya que esta es la ley mas completa en este campo.
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Recomendaciones 5

Cuando nos referimos al clima laboral y a aspectos de mejora este equipo de trabajo sugiere
reforzar el plan de motivacion que se les brinda a los colaboradores, en ese sentido se exhorta a la
empresa pueda implementar el presente plan para asi fomentar un mayor sentido de pertenencia

en cada uno de los colaboradores.

Recomendaciones 6

Finalmente, este equipo de trabajo invita a la organizacion y lectores a que revaloren el
trabajo que realizan los colaboradores dentro de la empresa, en ese sentido a generar una
revaloracion del capital humano, cada persona es auténtica y posee caracteristicas innatas a la
personalidad, es ahi donde radica la importancia del departamento de recursos humanos, quienes
son los indicados de fomentar esta valoracion, en este sentido este grupo de trabajo recomienda
seguir implementando incentivos no salarias dentro de la organizacion, de ese modo generando un

mayor reconocimiento en cada uno de sus talentos.
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ANEXOS
Entrevista a la primera colaboradora

MARIA: Hola qué tal Rita, mucho gusto te saluda Maria Pacheco

RITA: Qué tal, buenas tardes mucho gusto.

MARIA: ;Qué tal Rita, bien como venia comentandote? vamos a realizar una pequefia entrevista
justamente en funcion al area de atencion al cliente en la que tu te desempefias agradezco mas bien
tu predisposicion tu apoyo en esta entrevista.

RITA: Esta bien Srta.; no hay problema

MARIA: Bien sin mas preambulos entonces vamos a iniciar para realizar el proceso un poco
rapido.

MARIA: Dime Rita en los casos en los que se suscitan conflictos en la empresa tu das tu opinion.
RITA: Si hay oportunidades en que doy mi opinion, pero no siempre se tome en cuenta, no, ya que
siempre al final la Gltima palabra la tiene el jefe los duefios, ;no?

MARIA: Entiendo, dime, pero y las situaciones en las que digamos ha surgido algin reclamo por
parte de un cliente, tu las has podido resolver

RITA: cuando son cosas pequefias hada mas que se suscita en el momento y no estan los duefios,
si queda y nada mas, pero cuando no si tenemos que informales a ellos

MARIA: Y entonces tl has tenido algun inconveniente por haber resuelto un problema sola
digamos.

RITA: Bueno, hasta la fecha no he tenido inconveniente ya que ha sido, no por el bien de la
empresa no por salvaguardar la empresa y que no por ahora no he tenido hasta el momento, no he
tenido ningun inconveniente

MARIA: Bien Rita muchas gracias y ahora respdndeme sientes que te valoran en la empresa.
RITA: Bueno, la verdad mas o menos.

MARIA: ;Okey correcto entonces eso es un a veces a veces sientes que te valoran y reconocen tu
buen desempefio y por qué a veces no?

RITA: Bueno, porque a veces siento gque si no, porque bueno, me la hagan cuando hacemos buenas
ventas y cosas asi no, pero también siento de que la empresa como es de familia, o sea, siempre
los cargos utilizan sus de acuerdo a su jerarquia, no de su familia no es de que por decirlo
desempefio bien, tengo una profesion. Estoy a la altura de ejercer un cargo, no en la empresa y

entonces eso no se da.



MARIA: Okay, entiendo Rita dime y has recibido tu algan tipo digamos reconocimiento por tu
buen desemperio

RITA: si, pero como se dice que era en reconocimiento nada mas, porque al final no siento que
valoren el trabajo de uno, porque si lo valoraran como le digo de repente nos dieran mejores
oportunidades de trabajo.

MARIA: Entiendo la situacion Rita y ahora coméntame se ha innovado nuevos protocolos de
atencion al cliente en la empresa.

RITA: Bueno, por esto de la pandemia, si no, claro que si, por la seguridad de los clientes y méas
gue nada también por la seguridad en nosotros mismos.

MARIA: correcto, dime, ¢y tu tu has participado en esta implementacion que se ha dado de este
nuevo modo de atencion digamos has podida dar tus ideas no mira a mi me parece esto, esto no?
RITA: bueno si es decir cdmo te comenté no podemos opinar, pero no siempre toman en cuenta
estas opiniones no ya que es un negocio familiar y siempre que su familia o sea es el torno de ellos
gue toman las decisiones no

MARIA: Pero si participas en la ejecucion digamos de los procesos.

RITA: Si

MARIA: Muy bien Rita qué te parece si nos enfocamos un poco mas en tu area en especifico,
coméntame cuando has tenido que afrontar una situacion complicada ha sentido el apoyo de tus
comparieros.

RITA: Algunas veces nada mas, porque a veces este por temor o por qué piensan de que los jefes
se van a molestar este como que dan espalda, /no?

MARIA: Okay, entonces sientes un ambiente de compafierismo en el area

RITA: No, no siempre hay oportunidades en que si se da al comparierismo como debe de ser y hay
momentos de que no

MARIA: Ya correcto cuando hay situaciones dificiles, por ejemplo, un comparfiero a sufrido un
accidente o perdido un familiar. Digamos ustedes como compafieros de area brindan, algun tipo
de apoyo realizan eso

RITA: En esa situacion es si yo mas me referia buena lo que es el trabajo netamente no a la

actividad que realizamos situaciones asi si nos solidarizamos apoyamos para poder actividades.



MARIA: Entiendo Rica claro, entonces si se vive en que de cierto modo el compafierismo entre
ustedes sobre todo en esa situacion es criticas, no? Y ahora y respecto a la estructura de la
organizacion, dime coincidiras qué es oportuna

RITA: no me parece que no, porque como te comenté siento que los cargos son ocupados por de
acuerdo, jerarquia, no a su bueno a mas que nada su a su familia no, porque si tomara en cuenta de
repente, nos dieron oportunidades profesionales que también trabajamos y también podemos
ejercer los cargos, pero no en empresa siempre los cargos ocupados, pues no su familia nada mas.
MARIA :Entiendo, dime y con qué frecuencia se relacionan, por ejemplo, en este caso el director
el area de direccion gerente general con el area de atencion al cliente con ustedes, con qué
frecuencia se relacionan se comunica?

RITA: De vez en cuando si nos reunimos porque también es importante conversar con nosotros ya
que directamente atendemos nosotros a los clientes al publico, no? Entonces si de vez en cuando
también conversamos con el director

MARIA: entonces se relacionan y se comunican todas las areas o existe algin tipo de
distanciamiento con alguna en especifico

RITA: Bueno mas lo hacen entre ellos, no? Porque ocupan los cargos, pero si de vez en cuando
también nos consideran y no conversamos por lo que atendemos a los clientes.

MARIA: Ya claro, entonces ti consideras que se debe reestructurar la empresa

RITA: si obviamente que si, porque ahora estructurarla no solo es te quedaria mejor la de la
empresa, Sino que también nos daria oportunidad a algunos trabajadores, no, que ya venimos
desempefiando los con mucho tiempo y que podemos también ejercer algin cargo y poder trabajar,
no estamos en capacidad, no des poder realizar los trabajos que ellos también realizan.

MARIA: Ya claro, entonces en ese sentido respecto a lo que ti me acabas de comentar sientes que
te ofrecen la misma igualdad de oportunidades

RITA: ¢No no definitivamente, no?

MARIA: Ya, eso es respecto al derecho de ocupar un cargo de direccion o de alta digamos de un
alta de alta direccién de gerencia antes de que ofrecen una igualdad de trato para todos.

RITA: Bueno, normalmente, nosotros nos relacionamos con todos los trabajadores, pues no, y los
gerentes ellos pues se relacionan entre ellos mas que nada, no directamente nosotros es desde los
empleados como decirte trabajar directamente con el publico con las personas que tenemos nada

mas



MARIA: entiendo, dime y entonces tu consideras que es bueno el trato que recibes en la empresa,
tal vez si tal vez no

RITA: A veces. A veces porque como te digo si nos brindaran de repente Igualdad de
Oportunidades me sentiria mas a gusto, no?

MARIA: Claro, o0jo, pero hay que diferenciar el tema de las oportunidades con el buen trato de
que te brinda la empresa, coméntame en este caso. TU has sido victima de alguna irregularidad por
parte de la empresa.

RITA: Ah, bueno, estaba confundiendo un poco la pregunta, no, no, en cuanto a eso no, no tengo
inconveniente, no encuentro a mis pagos a mi trabajo, no, no me he tenido inconveniente.
MARIA: Okay, Rita ya estamos llegando casi a la parte final coméntame te sientes identificada tu
con la empresa

RITA: si obviamente que si, porque fuera de las siglas inconvenientes que pueda existir en la
empresa es mi centro de trabajo, no? Al cuél le dedicé yo mucho tiempo, pues en mi dia a dia y
pues me considero parte de la empresa, me considero dentro de ella, considero de que soy una
persona. Bueno, yo considero que soy una persona importante para ella o no, porque trabajo de
acuerdo a cada funcion que cumple cada uno considero que todos somos importantes en ella.
MARIA: Claro, es como digamos una segunda familia, un segundo hogar, no? ;Entonces te gusta
trabajar en esta empresa?

RITA: Si de repente si me gusta trabajar ahi solamente de repente mejorando algunos aspectos
nada mas, pero claro

MARIA. Entiendo Rita, si como siempre sucede no siempre hay aspectos que mejorar y justamente
esa es la finalidad de esta conversacion que nosotros estamos realizando, coméntame t0 has
recibido algun tipo de reconocimiento algin dia més claro un reconocimiento que digamos es que
te motiva a un buen desempefio a identificarse mas con la organizacion.

RITA: Si también nos dan bonos cositas asi pero ahorita por la situacién que vivimos de la
pandemia no nos estan, no se da mucho de eso, no, por lo que el negocio ha bajado bastante
MARIA: entiendo si la situacién en el contexto esta un poco complicado, pero pese a ello muchas
empresas se no solo realizan lo que vendria a ser las compensaciones salariales, no sino también
brindan un tipo de compensacion, digamos emocional y un salario emocional a los colaboradores
en el cual, pues los motivan le digamos que has percibido algin tipo de digamos ese tipo de

incentivo en la empresa con tu persona.



RITA: Si, si, si, nos reconocen también de esa forma.

MARIA: Perfecto, Rita y ahora coméntame consideras de que existe liderazgo en el area en que tu
estas trabajando en la empresa. Existe liderazgo consideras de que se estan realizando ahi hay
liderazgo

RITA: siempre hay una persona que esta ahi este detras de todos que nos apoya, qué es la persona
gue nos guia que nos orienta

MARIIA: claro en ese caso seria pues el jefe de atencion al cliente no dime y ta claro y ta
consideras de que te motiva tu lider hacer mejor el te motiva

RITA: Si para que sino no me puedo quejar en ese sentido si bastante no motiva no siempre a
seguir adelante a trabajar porque al final todo ese beneficio de la empresa no en la imagen de ella
en quedar bien.

MARIA: Entiendo Rita y dime con que frecuencia te comunicas digamos con tu lider.

RITA: Siempre constantemente esta aqui perenne, viéndome su trabajo con la forma en que nos
desempefiamos. Es el jefe inmediato donde persona que esta aqui con nosotros

MARIA: claro, entonces tu si sientes de que si hay presencia de liderazgo digamos en esta area en
el que tu te desempenfias, verdad

RITA: Si

MARIA: Muy bien Rita te agradezco hemos llegado ya a la parte final de esta entrevista te
agradezco a ti por tu apoyo por tu aporte y el dia de hoy bueno, para finalizar una reiterar el
agradecimiento y justamente ese es el fin, no de esta entrevista de recoger todos los comentarios,
todas las aportaciones las perspectivas mejoras justamente para mejorar muy bien Rita entonces te
agradezco muchas gracias.

RITA: Gracias también Srta, , hasta luego.

Segunda Entrevista a otra Colaboradora

Maria: Muy buenas tardes sefiorita Karen le saluda Maria de los Angeles Pacheco bienvenida a
esta entrevista que vamos a realizar con su persona.

Karen: ehh ya que tal Maria de los Angeles un gusto ehh ya gracias, apta para eh para responder
tus preguntas

Maria: A usted mas bien muchas gracias por su predisposicion para...para la realizacion de esta

entrevista, bien vamos a iniciar va a ser super breve ehh vamos a iniciar con esta pregunta, digame



en situaciones ehh de digamos de dificultades que usted haya tenido con digamos con el cliente
cuando a surgido por ejemplo un reclamo por parte de un cliente usted ha podido resolverlo sola
Karen: ;Bueno depende no? Depende de las situaciones a habido digamos algunos inconvenientes
o0 reclamos con un cliente que puede ser a veces por el producto a veces por el trato ehh que se yo
ehh algunas situaciones he podido resolver sola y en algunas situaciones también necesitaba apoyo
de otro colaborador de la empresa

Maria: ¢claro es decir entonces que usted siente que percibe digamos de algun tipo de autonomia
para resolver algunos conflictos, es asi?

Karen: eh si cuando digamos no si yo tengo contacto directo por ejemplo con el cliente no y me
pide por ejemplo no sé pues el cambio del producto o temas asi no? O que quiza esté mmh algun
trato o algo quiza no se han sentido ehh digamos conformes con algun trato ya sea de la empresa
o0 de algun producto no se sentia conforme creo que yo directamente puedo resolverlo, pero si llega
a estar mas alla de mis manos ya es un tema un poquito mas ehh mas complicadito digamoslo asi
ya busque el apoyo superior 0 que pueda orientar no y luego apoyar para solucionar este
inconveniente

Maria: correcto claro entiendo hay situaciones que de repente no podemos manejar solas no pero
digamos usted considera de que sus opiniones son tomadas en cuenta

Karen: no te escucho disculpa repiteme la pregunta

Maria: si no se preocupe son problemas de red respecto a digamos usted considera de que sus
opiniones sus aportaciones sus perspectivas son tomadas en cuenta por ejemplo se suscita un
problema en la organizacién y usted da su parecer y considera de que la empresa recoge su parecer
su opinion coincidera su opinion

Karen: Ehh claro hay digamos hay temas mas puntuales por ejemplo que nos piden en una reunién
ciertad opiniones a los demas trabajadores o que nos parece y bueno damos nuestra aportacion
personal no y ni solamente a mi quiza a los demas colaboradores...también una empresa pero hay
también ehh digamos extremas decisiones que abarcan solamente el grupo de cargo mas alto no,
de jerarquias mas altas y bueno ahi ya pues no entramos nosotros no pero si son temas que
concierten al entorno de mi trabajo digamos y yo desempefio ahi digamos si estamos ehh como le
puedo decir por ejemplo si nos plantea digamos como tomar una decision que corresponde a mi
area a mi trabajo ahi si damos nuestras opiniones y nos toman nos hacen preguntas y nos tomas

nuestras opiniones si estamos de acuerdo 0 no que nos parece



Maria: claro es decir sus opiniones si son tomadas en cuenta al momento de realizar algunas
decisiones por ejemplo no perfecto sefiorita Karen entonces usted considera que en la empresa se
valora su trabajo

Karen: ehh si, si también si nos consideran nos dan nos valoran nos dan ciertos ehh digamos y si
llegamos a unas ventas si llegamos a hacerlo hay ciertos como te puedo decir metas que se tienen
que llegar o nos proyectamos mensual a ciertos digamos no vamos a llegar a tantos de venta a
tantos entandares y bueno si llegamos ehh si de acuerdo a nuestro trabajo nos desempefiamos nos
consideran no digamos hay un cierto reconocimiento

Maria: Es genial entonces la empresa, este digamos brinda reconocimiento por el buen desempefio
de sus colaboradores

Karen: si si si si si en realidad si

Maria: digame y usted a manera personal ha recibido algun reconocimiento por su buen desempefio
Karen: ehh bueno si en digamos hay ocasiones y no solamente yo bueno al caso personal también
nos han dado ciertas ehh reconocimientos tanto en publico con ciertos productos y a veces también
el tema econdmico nos hace digamos un reconocimiento y una premiacién ehh en el tema
economico también

Maria: es genial que las empresas y en este caso de esta empresa materia de investigacion
implemente este tipo de compensaciones lo que hoy en dia son consideradas compensaciones
emocionales o no salariales buscan motivat de cierto modo reconocer el buen desempefio del
colaborador muy bien sefiorita Karen digame y respecto al actual contexto en el que nosotros
estamos ehh que se esta contesiendo el contexto de la pandemia acerca del covid-19 se han
implementado en su area de atencion al cliente nuevos protocolos de atencion?

Karen: si en realidad ehh bueno a raiz de esta pandemia pues eh como es de conocimiento pues
todas las empresas este han inicia su reaperturacion con los protocolos que exigen pues no ehh el
uso de las mascarillas adecuados el ingreso del establecimiento pues con su control de temperatura
ehh el desinfectante con alcohol con los mismos protocolos ahora pues un poco un poquito también
con esta nueva ola estamos este bueno digo hemos afiadido como que un poco mas el
distaciamiento menos el aforo entonces si si un poco mas en eso estamos al pendiente como todas
las empresas

Maria: exacto entonces es decir que usted participa en la ejecucion de estos nuevos procesos



Karen: si si en realidad si todos los trabajadores estan capacitados este para poder cumplir con
todos estos requerimientos

Maria: de atencion

Karen: exactamente si estamos capacitados para eso

Maria: Muy bien digame usted considera o siente digamos un ambiente de compafierismo en su
area

Karen: si bueno ehh tenemos como dice ciertas ehhh digamos por area o por grupo si nos sentimos
ehh incentivados, motivados a ver si hacemos ehh unas digamos unas como lo puedo decir ehh
unas charlas antes de iniciar las labores para sentirnos motivados y tener buena actitud antes de
comenzar nuestra jornada laboral y asi el ambiente mismo es distinto y como los compafieros
también ya es un ambiente mas armoénico es un ambiente mas ehh mas amigable para poder este
nosotros desempefiarnos y tratar al cliente

Karen: perfecto entonces ehh bueno es decir que se siente ese ambiente en el &rea de atencion al
cliente se siente ese ambiente de compafierismo entonces digamos que cuando un compafiero
afronta una situacion dificil por ejemplo ahora que se da lo del covid que muchos han
lamemtablemente sufrido perdidas de familiares se han infectado han pasado sitiaciones muy
criticas digamos ha primado el comparfierismo la unién la solidaridad por parte de sus compafieros
Karen: si en realidad esta pandemia nos ha hecho que seamos un poco mas humanos un poco mas
solidarios y bueno en la empresa también no esta ajena de esa actitud todos no, todos digamos el
cargo mas bajo de la empresa hasta el mas alto hasta la jerarquia mas alta ehh tenemos una politica
como que alguien esta mal o algun familiar esta mal y todos pues apoyamos no solamente con
palabras o emocionalmente sino hasta tema econdmico hacemos una colecta y por ahi pues nos
sentimos mas comprometidos con el comparfiero mas en sentido de apoyarlo pues no si hay eso
Maria: entonces podriamos decir que digamos que el area de atencion al cliente con el area de
direccion digamos éste tienen una comunicacion una relacion constante

Karen: si si ehh en realidad si creo que es incluso todos los dias y antes de realizar las jornadas a
veces pasa alguien superior ehh indicandonos siempre recordando los protocolos siempre
recordandonos este cualquier dificultad que tengamos siempre tengamos a quien hacer a quien
comunicar a cualquier imprevisto no siempre estamos en ese contacto si tenemos algun
inconveniente avise a tal eate si tenemos un percance que se yo hasta personal quizas comuniquese

con tal o sea siempre tenemos éste ese contacto no claro



Maria: entonces es decir digamos que si se relacionan y se comunican todas las areas de la empresa
pero digame entonces usted considera que esta bien la estructura de la empresa?

Karen: eh bueno en que sentido, politicamente en gestion

Maria: claro mire basandonos a la estructura al organigrama de la empresa usted considera que
esta bien estructurada o tal vez habria la posibilidad de restructurar estos departamentos

Karen: ahh ya si si hablamos por el tema jerarquico este bueno si yo como profesional digamos
estaria de acuerdo con que haya u cargo jerarguico perdén de politoca de la empresa ya que
nosotros como personas naturales de diferentes profesiones no ehh quisiéramos digamos
desenvolvernos bien en nuestro ambiente y tener como aspiracion como cualquier persona poder
ascender a un puesto y bueno en la empresa pues eso es los cargos jerarquicos que encabezan
diferentes plantas no lo puede hacer una persona natural por lo general es una persona del arbol
genealdgico de la familia de la empresa Acuache y no no tenemos Esa esa oportunidad de poder
nosotros ascender una persona digamos que qué bueno que no pertenecia a la familia no que somos
unos trabajadores iguales contratados pero no tenemos esa oportunidad de poder ascender o querer
un cargo

Maria: Entiendo entonces consideras que tiene la mismas oportunidades digamos que tus
compafieros que que los demés colaboradores 0 no

Karen: no no no no no en ese sentido no todos tendriamos las mismas oportunidades en el caso 9
cepillamos bien Podemos ser digamos poner toda nuestra parte y bueno no pero no podemos
acender mas alla quizas en nuestra area hasta Hasta hasta cierto limite y de ahi digamos en los
cargos jerarquicos digamos no nos dan ese acceso no no estamos como que no nos dan esa facilidad
de poder querer acender Maria: entiendo y respecto al trato que reciben en la organizacion siente
usted que este trato que reciben todos los trabajadores es de forma igualitaria o Existe algun tipo
de preferencia al momento o distincion al momento de tratar algun colaborador

Karen: bueno no no no lo sentido yo mucho tanto asi como preferencia no tanto de alguna manera
que esa hay colaboradores donde se desempefian un poco mejor y bueno Y pues hay incentivos
y reconocimientos para esos trabajadores ya como hay otros trabajadores que un poquito recién
estdn comenzando Entonces le falta un poco mas bueno pues ya no, es distinto pero en el trato
personal no, es igual

Maria: Entonces digamos que es bueno el trato que reciben en la empresa verdad?

Karen:si ok si



Maria: Qué bueno digame usted se sienta comprometida con la empresa

Karen: bueno todo trabajador cuando ingresa a laborar a alguna empresa por medio esta ya el
compromiso no? Si compromiso creo que no podria ejercer

Maria: claro o sea usted ya tiene ese compromiso Karen: Si claro obviamente

Maria Claro pero digame le gusta trabajar en esta empresa o sea en realidad le gustan las funciones
las tareas que usted realiza

Karen: Si si no tengo problemas hasta el momento no tengo queja me siento satisfecha quiza con
un poquito inconforme nada mas con el tema de querer acender porque todos trabajadores
gueremos siempre acender pues no solamente en eso porque después el trato los incentivos los
reconocimientos el ambiente laboral es bueno

Maria: digame y en la empresa usted ha evidenciado acciones de Liderazgo por ejemplo usted
qué esta trabajando en el area de atencion de cliente de jefe del area de repente los motiva de
repente este te motiva a ser mejor

Karen: Si claro que si y para ello también hay capacitaciones no, hay capacitaciones donde nos
indican todo ese tema G de mayores ventas nos capacitan para poder nosotros realizar por ejemplo
mayores ventas y asi nosotros realizamos mayores ventas Pues vamos a tener mas incentivos
entonces tanto remuneraciones eso ya es para nosotros valga la redundancia es un incentivo
personal al que ya tenemos Bueno pero eso es a veces es algo asi como una persona

Maria: es decir que la organizacion también Busca de cierto modo potencializar sus habilidades
sus competencias de ustedes como colaboradores y en ese sentido podriamos entonces decir de
que se ejerce un buen liderazgo su jefe inmediato

Karen: si esa parte si estd en todas las areas y tenemos esa existe Esa esa buena conexion con con
mi jefe y bueno hay esos incentivos para nosotros poder desempefiarnos bien de esa parte si no
no hay ningun problema

Maria: Entonces podriamos decir que usted tiene una buena comunicacion con su jefe existe una
comunicacion con frecuencia

Karen: si si si el tema de liderazgo con mi jefe y con todo el personal del area es muy buena y
cierto comunicacion no se escucha lo que algin digamos desacuerdo que tengamos si hay de esa
parte si

Maria: Exacto digamos que lider tiene la capacidad de orientar a la resolucion de los conflictos no,

bien sefiorita Karen Hemos llegado Ya la parte final de esta entrevista Le agradezco por su tiempo



por haber respondido a estas incognitas y bueno recalcar que justamente tiene como fin el hecho
de digamos mejorar algunas falencias algunas debilidades que se encuentran en la organizacién
justamente para que ellos le ofrezcan lo mejor a ustedes como parte también de su empresa, bien
muchas gracias me despido cuidese

Karen: disculpa te siento entrecortado no te escucho bien

Maria : si entiendo son los inconvenientes de la red pero lo que ha recalcaba justamente es eso
que toda esta informacién vamos a hacerla llegar a la empresa para que justamente realice esta
mejora no y estas De cierto modo las debilidades las puedan transformar ellos en oportunidades
y fortalezas y le ofrezcan a ustedes mejores condiciones de trabajo como usted también lo sefiald
Mi mayor oportunidad es un trato igualitario igualdad bien Muchas gracias Me despido Cuidese
mucho Muchas gracias por su tiempo

Karen : ya muy amable usted sefiorita Maria de los Angeles por su entrevista gracias a usted

Gracias
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