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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo esta encaminado a un plan estratégico que permita fidelizacion de los
colaboradores en la empresa QAPAQ S.A. Como parte inicial del proyecto, se ha considerado
realizar un diagndstico organizacional, posteriormente, se efectué un Plan estratégico de
Recursos Humanos a fin implementar mecanismos de medicion.

Para los investigadores Harisudin et al. (2020) consideraron que el plan de fidelidad se
determinaron las necesidades del mercado demandante para poder establecer si hubo mejoras
con respecto a la implementacion de las estrategias de marketing, ademas de los factores que
determinan la decision, a su vez poder establecer estrategias de fidelizacion que serviran para
cumplir con los objetivos planteados.

Una vez obtenidas las generalidades del proyecto, se procedio a efectuar el estudio y andlisis
del Clima Laboral, a fin de determinar en si, la viabilidad del proyecto, a traves de estrategias
y plan que permita la fidelizacion de los colaboradores en la empresa QAPAQ S.A.

Palabras claves: Fidelizacion, viabilidad, implementacion, estrategias.



Introduccion

Es necesario fortalecer las competencias laborales del personal, por el cual se propone
desarrollar el estudio denominado Plan de fidelizacion para colaboradores de la empresa
QAPAQ S.A, durante el periodo 2022 el mismo que estd compuesto por:

Capitulo I: Diagnostico de la Organizacion, desarrolla el estudio interno, externo, la cultura
organizacional de la empresa QAPAQ S.A.

Capitulo I1: Bases del Planeamiento, evalla la propuesta de valor de recursos humanos,
Fuerzas Vinculantes, Identificacion de Desafios, Palanca de cambio y el Desarrollo
Organizacional.

Capitulo I11: Plan Estratégico de Recursos Humanos, se formula la Mision, la Vision, Plan
estratégico, Meta y el Mapa Estratégico.

Capitulo 1V: Plan de Seguridad y Salud en el Trabajo, determind las caracteristicas para el
desarrollo de las gestiones que se aplica en la de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Capitulo V: Clima y Cultura Organizacional, describe el clima en el ambiente interno, la
cultura su personalidad o identidad referentes a las gestiones empresariales que la empresa
desarrolla.

Capitulo VI: Medicion del Clima Laboral, evalud las condiciones que desarrollan los
colaboradores.

Capitulo VII: Plan de Mejora, propuesta para desarrolla cambio dentro de la gestion
empresarial.

Conclusiones, Recomendacién, Referencias bibliograficas.



Capitulo I. Diagnostico de la Organizacion

Analisis del Contexto Interno de Financiera QAPAQ (AMOFHIT)

(Romero et al., 2020). El andlisis interno son reuniones administrativas entre
funcionarios y operarios donde se aplica el instrumento de recoleccién de datos (cuestionario
de encuesta) para conocer el estado situacional interno, de tal manera que se identifique las

principales caracteristicas administrativas como se detallan a continuacion:

Administracion y gestion (A)

Una encuesta a los empleados de Financiera QAPAQ para conocer como percibian su
desempefio en el &rea administrativa y gerencial arrojé que su desempefio fue aceptable.
Resaltar que los objetivos son claros y los gerentes estan debidamente delegados, pero

necesitamos mejorar la estructura organizacional porque no es la adecuada (Ledn, 2021).

Marketing y Ventas (M)

Hay debilidades en la gestion de marketing y ventas y los resultados de la encuesta
encontraron que la calificacion ponderada es mas baja que el promedio ponderado. Los
puntos clave destacaron que Financiera QAPAQ estaba mal posicionada entre sus
competidores, no contaba con una adecuada estrategia de ventas y publicidad y que el
encargado de marketing no estaba calificado para el cargo. Al 30 de septiembre de 2021,
Financiera QAPAQ ocupaba el altimo lugar con el 1,76% de las colocaciones directas de

crédito y el 3,05% del total de depositos del pablico (Ledn, 2021).
Operaciones y logistica. infraestructura (O)
El desempefio y la gestidn operativa y logistica fueron mediocres, destacando que las

politicas y procedimientos de control de los empleados son adecuados y las instalaciones y
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recursos estan estratégicamente ubicados (Asociacion de Bancos, 2018, pag. 6). Las politicas
y procedimientos de calidad inadecuados y las deficiencias técnicas se identificaron como
areas de mejora. Segun SBS (2021). Financiera QAPAQ cuenta con 38 oficinas a lo largo del
pais y cuenta con cajeros automaticos de la red de agentes Western Union y Kasnet,
respectivamente, cabe sefialar que también tiene un contrato de pago a plazos con el Banco de
Credito del Per0; pero ya cuentan con otro tipo de canales de atencidn, como banca por

internet, banca telefénica (Romero et al., 2020, péag. 3).

Recursos Humanos (H)

Segun la encuesta realizada, el desempefio del area de RRHH es moderado y por
encima del promedio ponderado. La razén de tal actividad es principalmente las habilidades y
calificaciones suficientes de los empleados, asi como la calidad suficiente del ambiente
organizacional (Wisnom & Gallagher, 2018, pag. 34). Sin embargo, se identificaron
debilidades en el mecanismo de incentivos para la evaluacion del desempefio. En materia de
recursos humanos, se analizan aspectos relacionados con la cultura organizacional, la
formacidn de los empleados, las politicas de clasificacion y promocién, la evaluacién del
desempefio y el clima laboral. Asimismo, el capacitador visita diversas oficinas e
instituciones para capacitarse en temas relacionados con el manejo del estrés y la inteligencia
emocional. Existe una escuela de formacion de consultores de empresa que forma habilidades
desde cero, principalmente para profesionales recién titulados sin experiencia laboral.
Financiera QAPAQ tiene una politica de categorizacion y linea de carrera que se mejora en
un aspecto porque no tiene en cuenta la realidad del negocio, la cantidad de carteras que
necesitan para subir de rango es muy alta y es dificil de hacer sin importar el hacen los
asesores Independientemente de lo bien que lo hagan, les impide construir una relacién a

largo plazo con la empresa (Kim et al., 2018, pag. 31). La realizacidn de encuestas de clima
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organizacional y evaluaciones 360° cada afio ayuda a mejorar el clima laboral y el desarrollo
de los colaboradores (Romero et al., 2020).

Financiera QAPAQ tiene una politica de categorizacion y linea de carrera, es un
aspecto avanzado porque no tiene en cuenta la realidad del negocio, la cantidad de carteras
que necesitan para subir de nivel es muy alta y es dificil de hacer, pase lo que pase. El
consultor no importa lo bien que lo haga, les impide construir una relacién a largo plazo con
la empresa. La realizacion de encuestas de clima organizacional y evaluaciones 360° cada

afio ayuda a mejorar el clima laboral y el desarrollo de los colaboradores.

Sistema de informacion y comunicacion (1)

El campo de las tecnologias de la informacion y la comunicacion funciona bien, lo
que destaca que las bases de datos en el sistema de informacion se actualizan constantemente
y son faciles de usar. Como mejora destacan que el sistema de informacion esté algo
desfasado. Vargas (2019). Financiera QAPAQ es un sistema empresarial exportado de
Ecuador para la gestion de cartera de crédito y gestion de entidades financieras en general
(software Bank Plus) y gestion de cartera vencida (software Manager); Asimismo, los
asesores comerciales cuentan con la aplicacion Meteoro, que permite realizar tramites en sitio
y en forma remota desde un teléfono movil, buscar clientes, ingresar resultados de visitas de
clientes destacados y activos y mucho mas. Internamente, existen canales de comunicacion
como intranet, newsletter mensual y correo electronico de la empresa. De acuerdo con las
normas regulatorias, las empresas financieras cuentan con areas funcionales (Duefias &
Carmona, 2021, pag. 55). La seguridad de la informacion, son los encargados de velar por la
proteccién de la informacion interna, el secreto bancario y prevenir los ciberataques que
amenacen dicha informacién. Asimismo, la financiera cumple con la Ley de Proteccion de

datos desde el 2014.
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Investigacion en Tecnologia y Desarrollo (T)

La investigacion en tecnologia y desarrollo de Financiera QAPAQ obtuvo el
resultado, por debajo del promedio EI punto mas critico es que sin capacidades de I+D los
productos tecnoldgicos de Financiera no son muy competitivos. Financiera QAPAQ no
innova en tecnologia, sino que se apoya en empresas de terceros para aportar nuevas
tecnologias en el ambito financiero, como aplicar nuevos puntos para la segmentacion de

clientes o nuevas formas de optimizar tiempos y aumentar la productividad.

Andlisis del Contexto Externo de Financiera QAPAQ (PESTE)

El analisis PESTEL es una herramienta que permite a los usuarios comprender mejor
las relaciones causales entre los elementos organizacionales y los resultados y todos estos
aspectos del entorno. También permitira a las organizaciones identificar amenazas y
oportunidades para que puedan tomar las medidas necesarias para mitigarlas y explotarlas en
consecuencia (Villar & Villalobos, 2019, pag. 26). El analisis detalla los siguientes factores:
Factores politicos

Desde el punto de vista del gobierno, no se han tomado medidas en los Gltimos afios
que hubieran generado cambios significativos en el sistema financiero, por lo que los
competidores no tienen obligacion ni necesidad de adaptarse a los cambios o tomar medidas
que el gobierno ha indicado. Sin embargo, segun Diario Gestidn en entrevista con el director
Jorge Mogrovejo, el objetivo es introducir una nueva ley bancaria que cumpla con los
estandares internacionales y apunte a crear una adecuada y 6ptima regulacion y supervision
con integridad, transparencia y estructura (BID, 2018, pag. 3). Unidades financieras para

mantener la armonia y estabilidad del sistema financiero nacional.
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Factores econdémicos

Segun el informe anual, se espera que el producto interno bruto del pais crezca un 3,9
por ciento, impulsado por el dinamismo de las inversiones mineras, en especial la puesta en
marcha de minas como Quellaveco, Minajusta y Toromocho. Esto representa una inversion
muy importante en el territorio del pais. Por otro lado, teniendo en cuenta el Informe Marco
Macroecondmico Plurianual 2020-2023 al 2020, se espera que el crecimiento promedie 4.4%
durante este periodo, de 4% en 2020 a 5% en 2023, ya que estas cifras muestran que Perl
seguird liderando. Con respecto a los estados financieros del cierre anual 2021 se determin6
como empresa de aceptada fortaleza financiera la misma que logra oportunidad para seguir
creciendo internamente (BBVA, 2019, pag. 70).

Tabla 1.
Informe con EEFF al 31 de diciembre de 2021 EF. QAPAQ S.A.

Fecha de informacion Dic-17 Dic-18 Dic-19 Dic-20 Jun-21 Dic-21

Fortaleza financiera PE® PE® PE® PE® PEC* PEC*
perspectiva Estable Estable Estable Negativa Estable Estable

Nota: En el 2021 se clasifico la categoria C como empresa solvente, buena fortaleza
financiera intrinseca, con posicionamiento en desarrollo en el sistema. Pudiera presentar
cierta dificultad para afrontar riesgos. Estas categorizaciones podran ser complementadas si
correspondiese, mediante los signos (+/-) mejorando o desmejorando respectivamente la

calificacion alcanzada entre las categorias A y D inclusive. (https://www.gapaq.pe/wp-

content/uploads/2022/04/Financiera-Qapag-Aud-EEFF-31-Dic-2021-1.pdf)

La calificacion a la fortaleza financiera de Financiera QAPAQ S.A en PE®*. La decision se
sustenta en los adecuados niveles de solvencia y las acciones de fortalecimiento patrimonial

que la Financiera tiene contemplado en el corto plazo, asi como el respaldo de los accionistas
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y, la trayectoria y experiencia del Grupo Econémico en las microfinanzas. Finalmente, se
toman en cuenta los menores niveles de cobertura, mayores niveles de mora global y menores
ingresos financieros que derivaron en un resultado neto negativo e indicadores de rentabilidad

negativos y por debajo de los niveles del sector.

Factores sociales

Los resultados de las encuestas nacionales de hogares muestran que el 35,8% de los
jovenes peruanos tienen un alto nivel educativo, 5 puntos porcentuales mas que en 2011, lo
que indica que gran parte de la poblacion pone mas énfasis en la educacion y la formacion
profesional, que también se ha fortalecido gracias a las recientes oportunidades de educacion
universitaria han aumentado durante la década (BBVA, 2017, pag. 4). Por otro lado, segun el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, continta la migracién de colonos al Perd,
principalmente residentes de las regiones mas pobres del pais, como Cajamarca,

Huancavelica, Puno, Vanuatu, Pasco y Loreto. Pero no como hace muchos afios.

Factores técnicos

Uno de estos cambios afecta el accionar de empresas que no tienen nada que ver con
el sector financiero, pero decidieron ofrecer a los usuarios soluciones innovadoras y mas
sencillas para realizar todo tipo de operaciones financieras apoyadas en la plataforma
tecnoldgica. Por otro lado, otro gran cambio ha sido la respuesta de las instituciones
financieras tradicionales que han adoptado e interiorizado la tecnologia como herramienta a
utilizar en sus operaciones y servicios que brindan a los consumidores. Una de las mayores
oportunidades que se puede observar es el aumento en la cantidad de personas que cuentan
con internet en el hogar, ya que el uso de los servicios financieros electronicos se puede

realizar desde cualquier dispositivo, considerando que los medios electronicos son cada vez
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mas utilizados no solo para compras en linea (Bryson & Freeman, 2019, pag. 32), pero
también para servicios de pago, 21 para transferencias frecuentes, confirmacién de

operaciones y otros servicios.

Factores ecoldgicos

Empresas como Google, Apple y Amazon han incluido en sus servicios la posibilidad
de dar crédito a los usuarios y facilitar los pagos. Por otro lado, otro cambio importante es la
respuesta de las instituciones financieras tradicionales que han adoptado e interiorizado la
tecnologia como herramienta a utilizar en sus operaciones y servicios que brindan a los

consumidores (Velma et al., 2019, pag. 15).

El FODA:
Un analisis FODA es una lista de las fortalezas y debilidades de una organizacion a través de
un andlisis de sus recursos y capacidades, asi como las amenazas y oportunidades identificadas

a través de un analisis de su entorno (Harisudin, et al., 2020).
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Tabla 2.

FODA de la EF. QPAQ S.A.

FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

no

. Sector socioeconémico de bajos recursos sin
acceso a productos financieros.
Proyecciones positivas del PBI para los
periodos 2020 — 2023.

Crecimiento demogréfico y econémico de las 3.
provincias del Perd.

. Politicas que facilitan el ingreso de muchos
competidores al mercado financiero.

Alto grado de comercio informal.
Incertidumbre politica interna a corto plazo.

FORTALEZAS

Estrategias Ofensivas

Estrategias Defensivas

(1F,10) Atencion de necesidades de acuerdo

(1F,1A) Carencia de politicas para

L 'r?;(t:cés?é\ﬂeze dgolggcé“n:ﬁgf de las a las condiciones econdmicas de los clientes. controlar la informalidad.
2. Fuerte posicionamiento de marca e (2F,20) Atractivo posicionamiento de marca e (2F,2A) Inseguridad social (estafa, robo
' . , la demanda que se oferta. etc.)
3. Personal de mando medio competente que asegura . ) .
motivado P y (3F,30) Personal de mando medio con e (3F,3A) Altos costos de inversion en
' capacidad para trabajar. publicidad que la competencia aplica.
DEBILIDADES Estrategias Reorientacion Estrategias Supervivencia
1. Poca capacidad para retener personal de e (1D, 1A) Carece de politicas para
negocios. e (1D, 10) Trabajo en base a metas. seleccionar el personal competente.
2. Patrimonio reducido. e (2D, 20) Capacidad econdmica disponible. e (2D, 2A) Desarrollo de camparias a clientes
3. Poca integracion y tamafio para reducir e (3D, 30)Habilidad técnicas para cubrir con de instituciones publicas.

gastos comunes y desarrollar economias
de escala

las atenciones del crecimiento demografico.

(3D, 3A) Uso de tecnologias para recuperar
cartera de clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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Cultura Organizacional

Financiera QAPAQ es una institucion peruana de capital extranjero inicio operaciones
en el afio 2010 bajo el nombre de Financiera Universal (Duong, et al., 2022), durante su
trayectoria ha implementado Filosofia Empresarial basado en cultura y valores logrando la

credibilidad y el posicionamiento en el mercado nacional, a continuacion, se detalla:

Normas:
e Respetar la dignidad de las personas y sus derechos.
e Preservar su integridad como persona, profesional y colaborador.

e Evita actos deshonestos e ilicitos contra las buenas costumbres

Valores:

e Integridad actuamos con honradez, prudencia y respeto.

e Compromiso ponemos corazon y entrega a lo que hacemos.
e Eficiencia optimiza tiempo y recursos.

e Solidaridad valora y respeta las necesidades e intereses de los demas.

Filosofia:

e Creemos en la gente por lo que es, mas que por lo que tiene.

e Valoramos el esfuerzo de la gente para juntos crecer.

e Cuando los pequefios crecen un futuro grande se levanta.

e Hacer de la misién de la financiera parte de nuestra mision de vida.

e Estar en el corazén de nuestros clientes.

Reglas:
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Realizar las funciones que le corresponden y responsabilidades con integridad y
ética.

Guardar confidencialidad y reserva de la informacion

Existe compromiso de proporcionar a los clientes informacion veraz y oportuna.

Clima organizacional

La mision es contribuir a mejorar la calidad de vida de las personas.

Vision en lograr ser la entidad lider en servicio financiero.

Mapa de la Empresa

Figura 1.
Estructura organica de la Financiera QAPAQ S.A.

Administrador

Lesly Gomez Chavez

Secretaria

Barbara Perea Ugaz

I |

Jefe de Jefe
operaciones Comercial
Estrella Alvan Lucar Evelyn Jiménez Castro

Fuente: Gerencia de Recursos Humanos de QAPAQ.

El aporte de la Asociacion de Bancos (2019) determind

La organizacion: QAPAQ es una financiera especializada en micro finanzas que

promueve el desarrollo de sus clientes a través de sus productos y servicios de
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calidad a nivel nacional brindando asesoria y acompafiamiento constante (pag.
51).

El mercado o clientes: Actualmente Financiera QAPAQ viene consolidando su
posicion de mercado, operando en la costa, sierra y selva central del Peru, con una
red de 38 agencias, y con una de las mas importantes participaciones en el
segmento rural-agricola.

Los accionistas: Forma parte de un grupo financiero internacional, con presencia
en paises de la region como el Banco Solidario en Ecuador y el Banco de Antigua
en Guatemala. En el afio 2012 adquiere la Caja Profinanzas, fusionando sus
operaciones para finales del afio y ampliando tanto su cobertura geografica como
de oferta de productos, ya que Pro finanzas era una entidad especializada en el
crédito rural agricola, con presencia en el mercado superior a 18 afios (BCRP,
2018, pag. 11).

Los proveedores

v MHM Inversiones Global S.A.C.

v Servicios Logisticos de Courier del Perta SAC.

v DHL Express Pert S.A.C.

v Telefonica del Perd S.A.A.

v Equifax Perd S.A.

Los competidores

v Financiera Efectiva, Financiera Confianza y Financiera Pro Empresa

v Compartamos

v Crediscotia y Credinka

v Amerika
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Capitulo 11: Bases del Planeamiento

Propuesta de Valor de Recursos Humanos

La implementacion de la politica de preservacion del capital humano afectara
positivamente la rentabilidad y el clima laboral de la organizacion. En primer lugar, se
requiere un servicio personalizado al cliente en el sector de las microfinanzas, donde la
relacion entre los asesores y los clientes es fundamental para el desembolso de los préstamos,
por lo que la renuncia o el despido de los asesores tiene un impacto directo en la rentabilidad,
ya que los clientes pueden verse frustrados por su relacion. con consultores que dejan la
empresa debido a su lealtad. Asimismo, la rotacion de personal supone un mayor ahorro
crediticio, ya que se deja de prestar atencion a la gestion de la cartera crediticia y se Recoge
el crédito vencido. Ademas, la rotacion de empleados crea un ambiente de incertidumbre e
inestabilidad en la organizacion e impide la formacion de mano de obra integrada.
Finalmente, este problema aumenta los costos administrativos debido a que cada salida debe
ejecutarse y ocurre productividad de los empleados presentes estudios, lo que resultara en
horas de crédito reducidas. coincidir con lo que como se mencion6 anteriormente, la solucion
propuesta busca lograr la lealtad y el compromiso de los socios equilibrando la motivacion
extrinseca (bonos e incentivos) con la motivacién intrinseca (reconocimiento y programas de
desarrollo profesional y personal) que generaran el cambio econémico a medio plazo,
manteniendo un equipo cohesionado, mas motivado y evitando el descenso de la facturacion
de la empresa. Nuevamente, el nivel de inversion no es muy alto y, mientras se mantiene una
cartera de crédito sostenible, es razonable implementar programas de incentivos y desarrollo

para los empleados.
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Financiera QAPAQ es una entidad que tuvo un proceso de cambio gerencial durante
el 2019 y cuyo esfuerzo por consolidar el modelo de negocio comenz6 a mostrar una clara
tendencia positiva desde fines de ese mismo afo, reflejada en los estados financieros del

primer trimestre del 2020.

Tabla 3.
Consolidar la relacion con los colaboradores segn Castillo (2009)
1. Adecuado 2. Partes 3. Actividades de 4. Construir los recursos
entorno en: interesadas recursos humanos de RRHH
Compromiso de los
Infraestructura Colaboradores trabajadores con la Fijar Ia_ts politicas
empresa (Aboobaker et al., operativas.
2022).
Involucrar a los superiores

Identificar las necesidades

Clima laboral Directivos en la gestion del personal .
de planilla.

(Chen & Chi., 2022)

Retener el talento para el
Personal Clientes crecimiento futuro (Murtza
et al., 2022).

Establecer la composicién
del equipo del area.

Fuente: Elaboracion propia.

Los principales indicadores de la compafiia mostraban cumplimientos sobre el 100%

respecto del Presupuesto aprobado, destacando:

Q) Resultado neto positivo.

(i) Niveles de morosidad global del portafolio dentro de los rangos de riesgo
definidos.

(iii)  Sdlida disminucidn de la rotacion de nuestros ejecutivos de negocios,
acompafiado de un incremento sostenido en su productividad.

(iv)  Renovado equipo de ejecutivos que se incorporaron durante el afio 2019,
liderando las Gerencias de Microempresa, Consumo-Agencias, Olla de Oro y

Finanzas. Estas tendencias positivas se dieron en un entorno donde el
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Gobierno corporativo permitio la suma de los esfuerzos de todos los

stakeholders (Colin, 2018, pag. 8).

Financiera QAPAQ realiza sus actividades en base a los principios y normas de
Buen Gobierno Corporativo, con lo cual se asegura un correcto desenvolvimiento de la
empresa, lo cual refuerza su cultura de ética y transparencia. Se fundamenta en los siguientes

principios:

(1 Cumplimiento de sus disposiciones y politica de dividendos indicada.
(i) Equidad con los accionistas.

(iii)  Responsabilidad del Directorio.

(iv)  Buenas practicas empresariales.

(v) Transparencia.

Fuerzas Vinculantes

La definimos como la propiedad de una norma juridica que implica imponer a sus
destinatarios la obligacion de obedecer o cumplir la ley con sanciones sancionables (Bahader,
2022).

Tabla 4.
Fuerzas Vinculantes segun la gestion de relaciones de Bahader, 2022.
Fuerzas que restringen Fuerzas que impulsan
e Fallos en las aplicaciones. e +Modalidad de trabajo (Teletrabajo).
e Impaciencia de los empleados.. e +Capacitacion y formacion contintia
e Experiencias negativas. e +Capacidad productiva.
e Plazo, desesperado en reconocer esfuerzo. e *Mejorar procesos
e Necesidad de asumir cambio e Simplificar y/o automatizar

Procesos.

Fuente: Elaboracién propia.
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Identificacion de Desafios

“Cuando se trata de conexion, es posible identificar los desafios que enfrentamos para
desarrollar estrategias que nos permitan enfrentarlos” (Zegel, 2021, p. 5). Por tanto, la
impugnacion del QAPAQ de Financiera se determinara conforme a la fuerza vinculante

establecida en el parrafo anterior.

v El desafio es crear un buen ambiente de trabajo incluso en modo de trabajo

remoto. Con base en este desafio, puede considerar las siguientes estrategias:

Disenar, planificar y ejecutar capacitaciones en herramientas sociales virtuales
(Meet, Microsoft Teams, Zoom) para no perder la comunicacion ni el trabajo en

equipo entre comparieros, lo que ayuda a crear un buen ambiente de trabajo.

v" El desafio es reducir la resistencia al cambio mediante la actualizacién de nuevas

plataformas digitales. Recursos Humanos recomienda la siguiente estrategia:

Informar a los empleados sobre los cambios que se produciran y cdmo estos

cambios beneficiaran su desarrollo profesional y laboral.

v' El desafio es garantizar que todos los empleados tengan una buena conexién a
Internet para que puedan realizar sus tareas de manera eficiente. Las estrategias

sugeridas para este desafio incluyen:

Analizar diversas plataformas digitales que no requieran conexion a Internet de
alta velocidad para evitar interrupciones en el trabajo diario de los empleados.
Cree su propia plataforma digital para evitar dificultades en el trabajo diario y

alentara a los socios de cooperacion a identificar mejor la institucion.
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Palanca de cambio
Se define las palancas de cambio como “aquellos aspectos en los cuales nos podemos

apoyar a fin de tener un impulso que nos permita gestionar” (Zegel, 2021, pag. 6).

Tabla 5.
Palancas de Cambio

Palanca Financiera Palanca de mercado

En esa linea, la Financiera se ha enfocado en

alcanzar la optimizacion de los recursos,
Capital suscrito y pagado: S/. 82°841,981, gestionando la calidad de la fuerza comercial y
representado por 82°841,981 acciones de  la rentabilidad de nuestros canales (red de

un valor nominal de S/. 1 cada una. agencias y canales virtuales), apoyados en la
mejora de los procesos internos y la
digitalizacion.
Palanca de alianzas Palanca de operacion

Contribuir a la Agenda 2030 debe tener
vision y objetivos claros y compartidos, Financiera QAPAQ totalizé 607 colaboradores,

que conlleven a una transformacion o 22% menos que el afio 2019, de los cuales el
impacto sostenido y sostenible en el 68% corresponden a colaboradores enfocados.
tiempo.

Fuente: Informe de los Estados Financieros de la empresa QAPAQ S.A. al 31 de diciembre
del 2021 (PCR, 2022)

Desarrollo Organizacional

El desarrollo organizacional toma como iniciativa la direccion estratégica para lograr
que la gestion de Recursos Humanos sea eficiente, se caracteriza por:

Desarrollo Organizacional

e Desarrollo Profesional

e Liderazgo de la empresa

Direccién Estratégica
e ldentifica areas de influencia para la retencion.
e Trabajo Colaborativo

e lgualdad de oportunidades
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Gestion de RRHH (Duong et al., 2022, pag. 9)
e Beneficios laborales
e Reconocimiento

e Clima laboral
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Capitulo I11. Plan Estratégico de Recursos Humanos
De acuerdo a la revision documentaria la financiera QAPAQ S.A. ya tiene definido sus
componentes del plan estratégico para el desarrollo de los recursos humanos, sin embargo,
existen vacios que no fueron considerados, siendo iniciativa para su mejora, la cual
proponemos arreglos conceptuales, en la que detallamos a continuacion:
Mision
Promover contratacion basada a los niveles de competencia operativas, aseguramos el

bienestar de todos los socios comerciales mediante acciones que inspiren compromiso,

crecimiento, desarrollo y agradable clima laboral.

Vision

Liderar el mercado financiero con responsabilidad social para el desarrollo regional.

Fundamentos teodricos de SMART.
El método SMART ayuda a focalizar metas, manteniendo presentes los objetivos iniciales,
también permite hacer seguimiento a las acciones para cumplir metas (Alajlani & Yesufu,
2022). Se caracteriza segun las siglas en inglés:
e Specific (Especifico): Debe ser lo més concreto posible, cualquiera que lo lea
sabra exactamente lo que pretendes hacer y como.
e Measurable (Medible): Debe ser medible, por lo que ha de ser una meta
cuantificable.
e Attainable (Alcanzable): Debe ser ambicioso, un reto, pero que sea posible. Hay
que dar la opcion de reajustar los objetivos si hay cambios en el entorno.

e Relevant (Relevante): Debe generar efecto significativo dentro del proyecto.
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Time based (Basado en el tiempo): Cada objetivo debe estar definido en el tiempo,
ya que nos ayudara a marcar las distintas etapas que nos permitiran llegar a la

meta propuesta (Taku et al., 2022).

Plan estratégico

Los recursos humanos tienen varias funciones, tales como: reclutar nuevos empleados,

gestionar el desempefio de los empleados, la capacitacion y el desarrollo, la planificacién de la

sucesion, la compensacion y los beneficios (Cachon-Rodriguez, et al., 2022).

Con las crecientes demandas de cada empleado, las empresas deben centrarse en brindar una

buena experiencia a los empleados para retener a los mejores talentos. Para hacer esto, debe

establecer objetivos claros, segun la aplicacion del SMART tenemos:

v

Desarrollar plan de atraccion y retencidn de talento considerando retener a los
profesionales que mejor se adaptan a la empresa.

Reducir la rotacion de empleados en un 20%.

Implementar tecnologias para que los empleados puedan desarrollar sus
habilidades.

Capacitar empleados para mejorar sus habilidades que satisfagan las necesidades
del mercado.

Crear canales de comunicacion y retroalimentacion.

Implementar actividades para mejorar el clima organizacional.

Fortalecer la conexidn entre empresa y capital humano mediante el desarrollo de
actividades recreativas.

Reconocer la productividad del trabajo estimulando beneficios para el empleado.
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Cuadro de Mando Integral (CMI)

La elaboracion de un CMI resulta Gtil para clarificar y traducir la estrategia del area en

términos operativos que resulten mas reales a la vista de los stakeholders de la organizacion.

Ademas, es una forma de comunicar lo que espera de cada area, alinedndola no solo con la

estrategia organizacional, sino que ademas con el resto de las areas de la compafiia. EI CMI

brinda un marco para clarificar, explicar, medir y comunicar el aporte de las areas de soporte,

especialmente de RR.HH.

Figura 2.

Estructura organica de la Financiera QAPAQ S.A.

Daterminacion T
Anilisis de la Diagnéstico degjes Ejlabnml”" Seguimiento
compafiia de RRHH asiratégicosy L ] y medida
objetivos de accidn
Fuente: Krajcsak (2022).
Tabla 6.
Perspectiva Financiera
Indicadores
Objetivos Unidad
" . ; Fuente de :
estrategicos Nombre Férmula de célculo . > Frecuencia
informacion .
medida
Maximizar Estados
los ingresos  Ingresos promedio por Ingres_os tptales de_ la Contables y
organizacion/Cantidad S/ Anual
por colaborador -
colaborador de colaboradores Nomina de
personal
. Estados
Inversion promedio Remuneramor_mes Contables y
Totales/ Cantidad de S/ Anual
por colaborador L.
colaboradores Némina de
Optimizar personal
la inversion Costo de seleccidn
por reemplazo + costo Estados
colaborador . capacitacion Contables y
Costo de rotacién no
reemplazo + costo S/ Anual
deseada ! .
desvinculacion N6mina de
(cuando no es
personal

voluntaria)

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 7.
Perspectiva del cliente

Indicadores Resultados
Objetivos
PERSPECTIVAS Actividades Fuente de Unidad de .
estratégicos Nombre Formula de célculo " ida Frecuencia  Optimo  Aceptable Critico
Cantidad de Colaboradores al inicio del " - .
Crecimiento Neto por drea mes + Total de Ingresos del mes - Wi dol N® Mensual Depende del Dhﬁ':rj d: Confratacionss:
Egresos del mes personal establecido.
. . . - - . L Némina del Se espera un 8% mensual lineal, el cual
Planificacion y Monitoreo P'IE:I::; E:I ﬁi"lm :*::Einﬁs i::nec:|m|en:;::ﬂ;:igza Enj?:r ;;:a;lgarecmlentq parsonaly it % Mensual  varia en funcién de los resultados de los
deﬂ'“@; d"E_IT:)'E“l Plan meses anteriares.
quisition 5
. (N° de colaboradores que permanecen ;
gﬂﬁ‘:n;g;;‘:ii &n la organizacion 1 afo después de N'jm:;gl"" % Anual 100% | 100%> X >80%
Colal 8 contratados/Total de contrataciones)* 100 pe
boradores: Ser
&l mejor ugar dara Ak:anza.r las metas
trabajar establecidas para el
pm;lescl F“;_T“‘E’" {N° de profesionales que asistieron a la Listado de Periodo d
ICJURRNEGHT . Asistencia a capacitacion LA capacitacion' N°de reclutadores y panel asistencia a % caezcitsmgn 100%  100%> X >80%
de entrevistadores)*100 capacitacién e
Incorporacién
del Talento
' Evaluaciones de
Incorporar la variable . — {N" de candidatos evaluados con . o
"Leaming Agility” (LA) al "% de;‘:':;‘;'t';”sde LABN | eaming Agility/N" de Candidatos Lefﬂ?{:ﬁ &‘:E:;"';" € % Mensual 100%  100%> X >90%
Dfﬂmi;?ﬁ;?e"t evaluados)*100 Success Factors
Evaluaciones de
Correlacion entre Ev. En proceso de L:amlng ':%IKT
Monitoreo de LA Talent Acquisition y en proceso de Evaluaci d - Anual 100% 1>X>08
Performance Management vALHones do
Learning Agility en
Talent Reviw
. ) . Base de datos de
Sfake Holdars: °
Ascguar b Contribuir atraves de ca"m?;s:nf;:;”af”“"es (N m““i“ﬂ':;'j:;:ﬁg:ﬁ";;mm'“ TA (Success % Trimestral | *25%  25%> X >15%
competencias la gestion de la Marca  Gestionar la Marca Factors)
crganizacionalss Empleadora a los Empleadora en la
objetivos de Talent organizacion Cantidad de ingresos {N* ingresos reclutados através de Nomina del
Acquisition. reclutados através de eventos puntuales/Total de personal, Reportes % Trimestral >15% 15%> X >10%
eventos puntuales ingresos)*100 de TA
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Indicadores Resultados
PERSPECTIVAS Objetivos Actividades Fuenis de Unidad .
estratégicos Nombre Formula de célculo o ” de Frecuencia Optime  Aceptable  Critico
medida
Generar una % de lineamientos que se (N° de lineamientos gue se realizan/Total Nomina de Aloa 3
experiencia de Own realizan de cargos definidos)*100 ; pers_onal Y * ineses do EER 20> X >80%
Boarding Unica que L|neannr'-|fmnios de comienzo
resulte en ) .
colaboradores Lineamientos {N" de personas que responden
5 alineados y genéricos de cargos afirmativo en la encuesta de clima ala
w E comprometidos desde Alineamiento al negocio sentencia de referencia/ Total de Encuesta de Clima % Semestral =90%  90%> X =80%
E o &l inicio del cicla personas que responden la encuesta de
] oy
s g, E Alineamient laboral. Clima)*100
[
-
2%~ - ) (N" de lideres que realizaron la Listado de .
Cantidad de lideres Al culminar la
'—; E Elabo imol - capacitados capacitacion / Total de lideres en la asistencia a % capacitacion 100% 100%= X =80
o® Incrementar la aborar & implemeniar organizacion)*100 capacitacién
. ) un programa de
cantidad y calidad del itacia
Setea de Objetivos. OE?EF:?ES g:&;‘_ Cantidad de objeti {N” de objeti definidi fii
. antidad de objetivos e objetivos nidos en tiempo y
> =X >
definidos forma/ Total de ingresos)*100 Success Faclors Y Semestral 95%  95%> X >B0%
{N° de evaluaciones gque hayan
Cantidad de evaluaciones completado el ciclo de
Continuar con la finalizadas en plazo Performance [Total de personas Sccess Faciors " e BRI 90%=> X >00%
Gestion del implementacicn exitosa evaluadas)*100
Performance del proceso de
Management Performance {N° de personas gue responden gue el Encuesta de
” W Management actual. Calidad del proceso de  proceso fue satisfactorio en la encuesta satisfaccion
L'+
g E g [ Performance Management final del procesol Total de Performance » Anust B 95%> X >80%
£ 'g ‘El .g Bt encuestados)*100 Management
uw B 1§ Desarrollo
= 3 EE
,5, a % {N" de colaboradores identif. como Nine box |
Efectividad del programa potenciales que accedieron al Informacidn del % Anual >10% 10%=> X >5%
Evaluacion y Desarrollo de un programa/N® de potenciales identif.)*100 programa
Desarrollo de Altos programa de Mobility
Potenciales Intermacional para IT.
- {1-{N° De potenciales que se . _
Retencion de Altos desvinculan voluntariamente/N® de e 20X, Nomina Anual 100%  100%> X >90

Potenciales de personal

potenciales identificados))*100
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35 AT Ry lmllll‘lmm: % de los colaboradores  (N” Ge colaboradores que se identifican  Encuesta de
- Cutural. tsolatoemdionss don ios Que se identiican con 108 con los valores culturales claves /Total seguimiento
}g ; . vadores cultirales Go colaboradores)* 100 Cambio Cultural
i Diagnostico de Encuesta
L ongagement on 1oda  Analisis de los resultados oblenidos en la apicacion de la encuesta. Engagement
la ocganizacidn.
N" de personas que responden
2 Gestionar la ¢
i m comuncacion inter- Efectidad de la e s Enotianin g
dreas on la Comunicacién interna Clima
interna personas que responden la encuesta de
8. 3 organizacidn Clima)*100

(N" de personas con evaluaciones
Desempefio del squipo de “above/Total de personas del drea de  Success Factors

- Contar con un equipo de RRHH con aito B RRHH evatuadas)* 100
al Humano  grado de expertise y entendimiento del
Regnn. Dimensicnamiento el N° total empleados/N® empleados area  Nomina de
#rea de RRHH RRHH personal
. Garantizar informacién clave del negocio al
resto de la compafia. (N' de personas que utilzan el sistema
G":“ml“ de autogestidn/Total de Success Factors
Maximizar ol uso de I tecnologia en los colaboradores)” 100
procesos de RRHH.
, Desacrollar vision de m‘:’“ Nivel Ge satisfaccion de la (N” de personas que contestan alto nivel  Encuesta de
L NOgOcio en of equipo de RRMH por unidad unidad de Negocio con de satsfaccion/Total de satistaccion del

RRMM RRMM encuestados )" 100 area de RRMM

de negodio.

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo 1V: Plan de Seguridad y Salud en el Trabajo

Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo

Financiera QAPAQ S.A., identificada con RUC 20521308321, ubicado en Av. Javier

Prado Oeste 2501, Magdalena del Mar. Esteban Mauricio Abad Rivadeneira Gerente General.

Esta empresa oferta servicios y productos financieros que promueven el crecimiento y

desarrollo econdmico de nuestros clientes interno y externo (QAPAQ, 2017).

En virtud de ello financiera QAPAQ S.A. Asume el compromiso de sistema de

gestion en seguridad y salud en el trabajo, basado en una cultura de prevencion de riesgos,

identificacion de peligros, y determinacion de medidas de control oportunas y eficaces, de

aplicacion de todos los trabajadores en sus diversas modalidades, proveedores y terceros que

tengan acceso a nuestras instalaciones (QAPAQ, 2018, pag. 10). La financiera QAPAQ S.A.,

aplica las siguientes politicas institucionales siendo:

1.

Identificar los peligros, evaluar y controlar los riesgos de sus actividades y
servicios que afecten la seguridad y salud de los trabajadores en cualquiera de
sus modalidades, asi como de terceros.

Garantizar que los trabajadores y sus representantes son consultados y
participan activamente en todos los elementos de Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo.

Cumplir con los requisitos legales aplicables a nuestra actividad y otros
requisitos asumidos en material de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Motivar en los trabajadores una actitud responsable en la gestion de la
Seguridad y Salud en el trabajo, para fomentar la identificacion de los riesgos,
prevencion de accidentes laborales y enfermedades ocupacionales.

Revisar, retroalimentar y mejorar continuamente la eficacia y desempefio de

Sistema de Gestion.
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6.

Integrar el Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo con los otros

sistemas de nuestra organizacion que sean compatibles de aplicar.

Esta politica sera revisada periédicamente, debido en caso de cambios, se comunicara

a los trabajadores de la organizacion y se pondré a disposicién de las partes interesadas

externas (QAPAQ, 2019, pag. 2).

Marco conceptual del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo

Se define como:

Control de riesgos: Es el proceso de toma de decision, basado en la informacion
obtenida en la evaluacion de riesgos. Se orienta a reducir los riesgos, a través de
proponer medidas correctoras, exigir su cumplimiento y evaluar periodicamente
su eficacia.

Emergencia: Evento o suceso grave que surge debido a factores naturales o como
Secuencia de riesgos y procesos peligrosos en el trabajo, que no fueron
considerados en la gestion de seguridad salud en el trabajo.

Equipos de Proteccion Personal (EPP): Son dispositivos materiales e indumentaria
personal de seguridad, destinados a cada trabajador, para protegerlo de uno o
varios riesgos presentes en el trabajo que puedan amenazar su seguridad y salud.
EPP es una alternativa temporal, complementaria a las medidas preventivas de
caracter colectivo.

Evaluacion de riesgos: Proceso posterior a la identificacion de los peligros, que
permite valorar el nivel, grado y gravedad de los mismos, proporcionando la
informacion necesaria para que la empresa esté en condiciones de tomar una
decision apropiada sobre la oportunidad, prioridad y tipo de acciones preventivas

que debe adoptar.
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Gestion de Riesgos: Es el procedimiento, que permite una vez caracterizado el
riesgo, la aplicacion de las medidas méas adecuadas para reducir al minimo los
riesgos determinados y mitigar sus efectos, al tiempo que se obtienen los
resultados esperados.

Peligro: Situacién o caracteristica intrinseca de algo capaz de ocasionar dafios a
las personas, equipo, procesos y ambiente.

Plan de Emergencia: Documento guia de las medidas que se deberan tomar ante
ciertas condiciones o situaciones de envergadura Incluye responsabilidades de
personas y departamentos, recursos de la empresa disponibles para su uso, fuentes
de ayuda externas, procedimientos generales a seguir, autoridad para tomar
decisiones, las comunicaciones e informes exigidos.

Riesgo: Probabilidad de que un peligro se materialice en unas determinadas
condiciones y sea generador de dafos a las personas, equipos y al ambiente.
Seguridad: Son todas aquellas acciones y actividades que permiten al trabajador
laborar en condiciones de no agresion tanto ambientales como personales, para

preservar su salud y conservar los recursos humanos y materiales.

Objetivo de la Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo

Establecerlas responsabilidades y politicas para poder garantizarla seguridad fisica
de las instalaciones, personal y publico en general en la oficina administrativa
BLOOMTOWER.

Mantener la continuidad del negocio de financiera QAPAQ ante eventos que se

generen.
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Base Legal y Normativa Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo

e Ley N°28551- Ley que establece la Obligatoriedad de Elaborar y Presentar Planes
de Contingencia.

e RM-689-2000-IN/1701del02 de Junio del2000

e D.S. N°002-2018-PCM - Reglamento de Inspecciones Técnicas de Seguridad en
Edifica iones.

e Ley N° 25357 - Ley que Prohibe Fumar en Espacios Cerrados de Uso Publico.

o Ley N228551- Ley que establece la Obligatoriedad de Elaborar y Presentar Planes
de Contingencia.

e Reglamento Nacional de Construcciones.

e Codigo Nacional de Electricidad.

e NTP-350.021-ClasificaciondelFuego y su Representacion Gréfica.

e NTP-350.043-1- Extintores Portéatiles. Seleccidn, Distribucion, Inspeccion,
Mantenimiento, Recarga y Pruebas Hidrostaticas.

e NTP-399.009 -Colores Patrones utilizados en Sefiales y Colores de Seguridad.

Fase de gestion del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo

Fase 1: Conformidad de la direccion

Organo bipartito y paritario constituido por representantes de la empresa, con las
facultades y obligaciones previstas por las normas vigentes, destinado a la consulta regular y
periddica de las condiciones de trabajo, a la promocién y vigilancia del programa de gestion
en seguridad y salud en el trabajo de la empresa, favoreciendo el bienestar laboral y apoyando

el desarrollo de la empresa QAPAQ.
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Fase 2: Plan de prevencion

Segun se verifica, se realizan evaluaciones de riesgos y peligros de salud y seguridad
laboral para asi poder identificar posibles amenazas en el area laboral. Asimismo, establece
protocolos especificos de vigilancia de la salud. Asi también, se suministra permanentemente
elementos de proteccion personal para aquellos que tuvieron que desempefiarse
presencialmente. Para garantizar su eficacia, QAPAQ realiza inspecciones internas
verificaciones externas independientes de salud, seguridad y bienestar, de acuerdo a la

legislacion vigente.

Fase 3: Nombramiento del comite de SST responsable
e Presidente: Lesly Gomez Chavez
e Secretario: Barbara Perea Ugaz

e Vocal: Estrella Alvan Lucar y Evelyn Jiménez Castro

Fase 4. Comité de implantacion

La constitucion del comité de seguridad y salud en el trabajo. De conformidad con lo
establecido en el articulo 29 de la Ley N° 29783, FINANCIERA QAPAQ S.A., ha construido
el Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo, el cual estad conformado por cuatro (4)
representantes de la parte empleadora, contando con un libro de actas donde constaran todos
los acuerdos adoptados en cada sesion y el cumplimiento de los mismos en el plazo
establecido.

La eleccién y duracién de los mandatos del Comité de Seguridad y salud en el
Trabajo. Los representantes del empleador en el Comité son designados por un periodo

indefinido. Los representantes de los trabajadores en el Comité son elegidos mediante
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elecciones siendo elegidos aquellos que obtengan la mayoria de los votos vados delos
trabajadores, y su mandato sera por 02 afios.

Obligaciones del Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo:

e Hacer cumplir el presente Reglamento las nominativas sectoriales y el
Reglamento interno de Trabajo

e Aprobar el Plan Anual de Segundad y Salud.

e Aprobar el Reglamento Interno de Seguridad y Salud.

e Realizar inspecciones periddicas a las instalaciones de la empresa.

e Reunirse de manera presencial o no presencial una vez al mes de forma ordinaria,
para analizar y evaluar el avance de los objetivos establecidos en el programa
anual, y en forma extraordinaria para analizar los accidentes graves o cuando las
circunstancias lo ameriten.

e Analizar las causas y las estadisticas de los incidentes, accidentes y de las
enfermedades ocupacionales emitiendo las recomendaciones respectivas.

e Asegurar que todos los trabajadores conozcan los Reglamentos y normativa
interna respecto de Seguridad y Salud en el Trabajo de la organizacion.

e Hacer recomendaciones para el mejoramiento de las condiciones relacionadas con
la seguridad y salud en el trabajo y verificar que se lleven a efecto las medidas
acordadas y evaluar su eficiencia.

e Promover la participacion de todos los trabajadores en la prevencion de los riesgos
laborales mediante la comunicacién eficaz la participacion de los trabajadores en
la solucién de los problemas de seguridad. la induccién, la capacitacion, el
entrenamiento, simulacros entre otros

e Asegurar que todos los trabajadores reciban una adecuada formacion sobre

seguridad y salud en el trabajo.
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e Llevar enel libro de actas el control del cumplimiento de los acuerdos y
propuestas del comité.

e Reportar a la Gerencia General de la empresa, la siguiente informacién:

e Reporte de cada accidente fatal dentro de las 24 horas de ocurrido.

¢ Informe de investigacion de cada accidente fatal y las medidas correctivas
adoptadas dentro de los 10 dias de ocurrido

e Reportes trimestrales de estadisticas de accidentes

e Actividades trimestrales del Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo.

e Debera elaborar y presentar los reportes de los accidentes de trabajo, asi como los
informes de investigacion de cada accidente ocurrido y las meditas correctivas
adoptadas por la direccion de la empresa.

e Colaborar con los inspectores del Trabajo de la Autoridad competente o
fiscalizadores autorizados cuando efectlen inspecciones a la empresa,

e EI Comité presenta un caracter promotor, consultivo y de control en las
actividades orientadas a la prevencidn de riesgos y proteccion de la salud de los
trabajadores.

e Propicia la participacion activa de los trabajadores y la formacion de estos, con
miras a lograr una cultura preventiva de seguridad y salud en el trabajo que
promueve la solucion de los problemas de seguridad y salud generada en el

trabajo.

El Organigrama Funcional del Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo, debe estar
conformado por:
e El Presidente, es elegido por los representantes del propio Comité, luego de cada

eleccion. Es el encargado de convocar, presidir y dirigir las reuniones del Comité
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de Seguridad y Salud en el Trabajo, asi corno facilitar la aplicacién y vigencia de
los acuerdos de éste. Representa al Comité ante el empleador.

e El Secretario, es elegido por consenso, luego de cada eleccién. Esla encargado de
las labores administrativas del Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo.

e Los miembros, quienes son los demas integrantes del Comité designados de

acuerdo a lo establecido por la ley.

Fase 5: Manual de gestion, procedimientos, instrucciones y fichas
e Responsable: Jefe de Seguridad

e Division/Area Responsable:  Seguridad

e Clientes Internos: Gerentes, funcionarios y todo el personal.
e Clientes Externos: SBS, Auditores Externos.

e Fecha de Elaboracion: octubre 2019

e Fecha de Aprobacion: octubre 2019

e Fecha de Actualizacion: octubre 2021

e Aprobado por: Directorio

e Proxima Revision: octubre 2022

Fase 6: Formacion

La organizacién del Comité de Emergencias se compone de la siguiente manera:

Jefe de Plan de Contingencias

e Esel maximo responsable de la implementacion del Plan de Contingencias, de
coordinarla ejecucidn operativa del mismo en caso de una emergencia.
Corresponde el cargo a un Directivo de mayor jerarquia dentro de la empresa

(Joselin et al., 2019, pag. 33.).
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Jefe de Seguridad
e Esla persona encargada de velar por la seguridad del personal que labora o se
encuentre dentro de las instalaciones de la empresa, asi como de los bienes

materiales.

Jefe de la Brigada de Primeros Auxilios

e El Jefe de la Brigada de Primeros Auxilios y su equipo daran los primeros auxilios
en primera instancia ante una emergencia.

e La Brigada recibira cursos de primeros auxilios.

e La Financiera organizara simulacros de primeros auxilios para que le personal de

la Brigada esté entrenado.

Jefe de la Brigada de Evacuacion, Sefializacion y Proteccion
e El Jefe de la Brigada de Evacuacion, Sefializacion y Proteccion, y su equipo se
encargaran de conducir al personal hacia las areas de seguridad interna y externa,

evitando aglomeraciones y obstaculos en las rutas de escape.

El Jefe del Plan de Contingencias, deberan capacitarse en:

e -Politicas institucionales sobre seguridad.

e -Gestion de emergencias.

e Alcances y caracteristicas de la emergencia.

e Estructura, alcance, funciones y responsabilidades dispuestas en el Plan de
Contingencias dela Financiera.

e Procedimientos de comando de emergencias.
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e Comunicaciones y manejo de la informacién en emergencias

Fase 7: Implantacion del Sistema

Se considera realizarlo la primera semana del segundo bimestre del afio 2022. A fin de
que los trabajadores puedan ir asemejandose mas con dicho sistema. Asimismo, el comité de
implementacion y los miembros designados por la alta direccion deberan realizar el
seguimiento respectivo sobre el correcto funcionamiento y absolver cualquier consulta o duda

que se tenga de las mismas.

Fase 8: Planificacion de Auditorias Internas (Barturen et al., 2020, pag. 112.)

El especialista en calidad y mejora de procesos desarrolla las siguientes actividades:

e Elabora el Programa Anual de Auditorias del SST, a finales del afio anterior o0 a
inicios del afio en curso.

e Difunde el Programa Anual de Auditorias del SST al personal mediante su
publicacion en la red interna y/o pagina web institucional, y su comunicacion
mediante memorando o correo electronico.

e Selecciona al equipo auditor, ya sea interno o externo, verificando que cumplan
los requisitos de competencias de auditores internos, recopilando los registros y
registrandolos en la lista de auditores internos.

El jefe de la oficina de planeamiento y mejora continua, revisa el programa anual de

auditorias del SST.

La gerencia general cuenta con las actividades de aprobar el programa anual de

auditorias del SST.
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Fase 9: Revision por la direccion

Realiza la reunion de cierre con el Comité Seguridad y Salud en el Trabajo, asi como

con el Gerente General de ser posible, para presentar los hallazgos y las conclusiones de la

auditoria, se desarrollan las siguientes actividades:

1.

Realiza la reunion de apertura con la Oficina de Planeamiento y Mejora Continua /
Especialista de Seguridad y/o los duefios de los procesos / areas a auditar, de ser
posible, para explicar el proceso de auditoria externa, los principales aspectos del
Plan de Auditoria y realizar los ajustes necesarios.

Al inicio de la auditoria de cada proceso / area, explica brevemente al auditado el
proceso de auditoria.

Recopila mediante muestreo aleatorio, verifica la informacion pertinente a los
objetivos, alcance y criterios de auditoria, y registra la evidencia que conduce a los
hallazgos de la auditoria.

Al finalizar la auditoria de cada proceso / area, retroalimenta al auditado
comunicando de manera clara los posibles hallazgos de la auditoria.

Evalua la evidencia frente a los criterios de auditoria, determinar los hallazgos
(clasificandolos en no conformidades, observaciones u oportunidades de mejora) y
las conclusiones de la auditoria, en conjunto con todos los miembros del equipo

auditor.

Fase 10: Auditoria externa y certificacion

Los empleadores pueden realizar la contratacion de auditores externos para que

realicen el proceso de auditoria, esto permite garantizar la objetividad de la auditoria y contar

con profesionales especializados para la misma.
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En este caso la Auditoria Externa es realizada por AENOR la cual brinda posibilidad
de realizar la Auditoria de Cumplimiento de SST en conjunto con la certificacion ISO 45001
en un proceso integrado y sistematico, lo que ofrece una optimizacion de los tiempos de
auditoria y, por ende, de los costos.

Tabla 8.
Niveles de riesgo para la matriz IPER

Nivel de

. Interpretacion
riesgo

e No se necesita mejorar la accion preventiva. Sin embargo, se deben
considerar soluciones rentables que no supongan una carga
Baja econémica importante.
e Se requieren comprobaciones periddicas para asegurar que Se
mantiene la eficacia de las medidas de control.

e Se deben hacer esfuerzos para reducir el riesgo, determinando las
inversiones precisas. Las medidas para reducir el riesgo deben
implantarse en un periodo determinado.

¢ No se debe comenzar ni continuar el trabajo hasta que se reduzca el
riesgo. Si no es posible reducir el riesgo, incluso con recursos
ilimitados, debe prohibirse el trabajo.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 9.
Calificacion de los niveles de riesgo para la matriz IPER

Severdad LIGERAMENTE | i (g |EXTREMADAVEN

Probabilidad DANING ¢ s
BAJA (3) Rijszgz E(;jo Rielszgz ZB(;jo Ries;;l I\deGerado
MEDIA ) Rielszgz 2B(:;ljo Riesgztj1 hjjjerado Riesgiolsgrtante
ALTA (9) Riesgz(;1 l\{;|103d6erado Riesgo Importante

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 10.

Matriz IPER de Financiera QAPAQ S.A

QAPAQ -~

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE PELIGROS Y EVALUACION DE RIESGOS

Codigo: SS0O-FR-002

Version: 2.0

Vigente: 10-07-2023

Area ADMMIS TRATIVA

Tarea ACTIVIDADE S COTIDIANAS ADMMNIS TRATIVAS

Puesios Relacionados: ASISTENTE ADMIMISTRANMD- GESTOR DE RECURS0S HUMANOS

Fecha- 1007 2022

PROBABILIDAD
TAREAO ) iNDICEDE
PROCESO e s IMDICE DE P'n"::éf] ".EE INDKCEDE | INDKEDE | INDKCEDE | SEVERIDAD
CAPACITACI | EXPOSICION | PROBAEBLD
eI LIfCE ON AL RIESGO AD
EXISTENTES
FATIGAVISUAL / TR ANSTORNOC
USO DEPANTALLAS DE VISUALIZACION  (ISUAL, CANSANCIO DOLOR DE 2 2 2 2 8 2 16
DEDATOS (PVD) CABEZA,
Planeamiento,
. ' - CONTACTODIRECTO/
drdenes de trabajo, |USO DEEQUPOSELECTRICOS e 2 2 2 1 7 3 21
supervision,
reuniones de  |USO DEARTICULOS DE OFICINA 305/
trabajo, PUNZOCORTANTES (SACAGRAPAS, Eguﬂgisﬂfﬁ?;“ ' 2 3 2 1 8 2 16
administraciin de |TWERAS)
S GOLPES O CHOQUES CONTRA OBJETOS | CAIDAS DEL PERSONAL AL MSMC
INMGVILES NIVEL / HEMATOMS 2 2 2 1 T 3 21
. FATIGAVISUAL /IRRITACION DE
NIVEL DE ILUMINACION 0I0S 2 1 2 1 6 3 18
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2
3

(1)
@
)
)

La valoracion del riesgo se obtiene sumando la gravedad, repetitividad y probabilidad.
El riesgo se clasifica como RA: Riesgo Aceptable y RNA: Riesgo No Aceptable
(3) Los metodos de control en la fuente estan referidos a la eliminacidn yilo sustitucion de materiales, procesos y equipos, también al aislamiento, ventilacién, entre ofros.
(4) Los métodos de control de control en el medio estan referidos a la sefializacion, uso de instructivos ylo PETS, adecuacion del ambiente de trabajo, entre otros.

(5) Los métodos de control en el receptor estan referidos a las capacitaciones, al uso de los equipos de proteccidn personal, entre ofros.

Flaboradopor:  ALVARO CHANARAMOS Aprobado por: RevisadoyValidado porel Comite de $5T, Central u Obra:
Firma: Firma: Firma:
Cargo: Jefe ST Cargo: Cargo:

Fecha: 19.02.2021

Fecha: 10.07.2022

Fecha: 10.07.2022

Valor Gravedad
Daiio a Personas Dario a Propiedad
Incidente sin lesidn personal Incidente sin dafio a la propiedad.
Incidente sin tiempo perdidolsin enfermedad Incidente de equipo entre US$ 100 1,000
Incidente con tiempo perdidolenfermedad ocupacional  |Incidente de equipo entre US$ 1,000a 5,000
Fatalidad Incidente de equipo mayores a US$ 5,000
Valor Repetitividad (frecuencia de ejecucion de la tarea)
Baja: Cuando [a tarea se realiza en forma anual o periodos mayores.
Media: Cuando latarea se realiza en forma mensual.
Alta: Cuando la tarea se realiza en forma diaria 0 semanal.
Probabilidad TIPO DE RIE SGO RANGO
Cuando no han ocurrido incidentes Aceptable 1-6
Cuando han ocurrido incidentes sin lesion No Aceptable 7-10
Cuando existieron incidentes con lesion

Fuente: Elaboracién Propia

46



Tabla 11.
Andlisis de las causas del peligro

Peligro Nivel Riesgos
e Fatiga visual
Uso de pantallas de e Trastorno visual
visualizacién de datos Tolerable e Cansancio
e Dolor de cabeza
e Quemaduras
Uso de equipos eléctricos Moderado e Electrizacion o electrocucién por contacto
directo o indirecto con la electricidad
. - o Cortes
Uso de articulos de oficina .
pUNZoCOrtantes Moderado . Pmchazos_
e Hemorragias
Go_lpes 0 chpq_ues contra Moderado e (Caidas del personal
objetos inmoviles e Hematomas
Nivel de iluminacion Tolerable * Fatiga visual

e lrritacion en los ojos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 12.

Acciones preventivas o correctivas segun la causa-raiz

Peligro Nivel Medidas de control propuestas
Uso de pantallas de Tolerable Uso de pantalla LED, bajar resolucion y brillo de
visualizacién de datos colores, capacitacion de ergonomia en el trabajo.
Instalacién adecuada, evitar liquidos cerca del equipo
Uso de equipos eléctricos Moderado No limpiar los equipos cuando estén conectados.
Reportar el estado de cables deteriorados.
No deje al alcance objetos punzo cortantes.
Uso de articulos de oficina  Moderado En el escritorio mantener los lapices punta abajo
dentro del portalapices.
Los cajones del escritorio o0 modular deben
Golpes o choques contra Moderado mantenerse cerrados cuando no se usen
objetos inmaviles Evitar el apilamiento, asimismo ordenar la papelera
de tal manera que permita el paso.
Se recomienda gue en todas las oficinas debe haber
Nivel de iluminacién Tolerable una iluminacién adecuada, homogénea y bien

distribuida, sea de tipo natural o artificial.

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo V: Climay Cultura Organizacional

Concepto

El objetivo de este estudio es diagnosticar la cultura laboral de la empresa QAPAQ S.A.
y, con base en los ejes criticos positivos y negativos identificados, disefiar una propuesta de
mejora que incluya programas institucionales para cada uno de los aspectos evaluados. A partir
de los resultados obtenidos, es posible imaginar la necesidad de mejora enfocandose
principalmente en la calidad de vida de los colaboradores (crear un equilibrio entre la vida
laboral y familiar), asi como fortalecer el entorno institucional de los medios. Por otro lado, un
factor que se encontrd para ayudar a replicar las iniciativas propuestas fue el sentido de orgullo
y pertenencia de los empleados de la empresa, sustentado en los valores de la organizacion

(Alajlani. & Yesufu, 2022).

Valores
Se implementara valores como honestidad, responsabilidad, adaptabilidad, respeto y
adaptabilidad al cambio, ademas es importante el desarrollo de las competencias de los

colaboradores.

Ambiente empresarial
Proporcionar al personal, comodidad, ambiente iluminado, seguro y recurso necesarios

para desarrollar trabajo eficiente.

Aspectos formales y visibles
Estructura de la organizacion
e Nombre: Empresa Financiera QAPAQ

e Direccion: Av. Pershing N°455, Magdalena del Mar Lima - Per(
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e Teléfono: (511) 205-4320

e PA&gina web: www.gapag.pe

Objetivos y estrategias
Promover una mejor calidad de vida para sus clientes y de esta manera por medio de

una excelente calidad de servicio, ser lideres en el mercado de finanzas (Espinosa et al., 2022,

pag. 7).

Politicas y directrices de personal

La empresa QAPAQ se preocupa por brindar leyes y reglamentos de transparencia de
la informacion con el fin de cumplir con la Ley de proteccion al consumidor, donde cuenta
con un plan de capacitacion para todo el personal con el propdésito de capacitarlos y

prepararlos para brindarles la mejor atencién posible por parte de todo el personal.

Meétodos y procedimientos de trabajo

En la empresa QAPAQ es importante el procedimiento de trabajo ya que “La
estandarizacion de los procedimientos de trabajo es importante asegurar que todos los
trabajadores, presentes y futuros, utilicen lo mejor de llevar a cabo actividades relacionadas
con el proceso” (Fermani, 2019, p. 29).

Por lo cual, se considera necesario brindar una buena metodologia de trabajo para de
esta manera optimizar los recursos y asi mejorar la calidad de servicio que brindemos a

nuestros colaboradores.

Caracteristicas del Clima Laboral

Las caracteristicas del clima laboral en la financiera QAPAQ son:
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e Brinda a sus empleados una nueva forma de trabajar que los empodere e inspire

para lograr grandes cosas para nuestra gente, clientes, comunidades y accionistas.

o Trata a sus empleados y clientes de forma equitativa y justa. Ademas de ser

transparentes y fieles a sus promesas.

e Su cultura engloba los comportamientos corporativos. Estos comportamientos son
el principal exponente de su cultura los cuales guian su forma de trabajar y vivir

de la Financiera QAPAQ.

Para (De La Fuente Anuncibay & De Diego Vallejo, 2008, pag. 48), entre las
principales caracteristicas del clima se pueden mencionar que: Cada organizacion
tiene un clima diferente, es descriptivo y no evaluativo, es perdurable y se puede
cambiar, afecta a las actitudes y a la conducta y puede influir en los resultados

organizacionales, es un indicador del diagnostico organizacional.

Objetivo

Analizar e identificar el clima laboral en la financiera QAPAQ S.A., tiene como
objetivo mejorar la percepcion de los colaboradores en la financiera, pues se busca que el
buen clima laboral sea apto para sus colaboradores y los ayude en su desarrollo personal y

profesional.

Tipo de Clima Organizacional de la Financiera QAPAQ S.A

El clima participativo de grupo genera la delegacion de responsabilidades, basada en
una elevada y plena confianza en los trabajadores. También cabe destacar que los procesos de
toma de decisiones estan integrados en toda la organizacion, en cada uno de sus niveles.

La comunicacion y las relaciones se crean en todas las direcciones, con la plantilla

haciendo equipo con la direccion de la organizacion. En la misma linea, los objetivos se
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determinan mediante la participacidn en grupo, con plena aceptacion por parte de los
trabajadores.
Variables del Clima Laboral
Algunas de las variables que se relacionan con el clima laboral son:
Liderazgo: Financiera QAPAQ opera de acuerdo a Buenos Principios y Normas
Gobierno corporativo, velando por el buen desarrollo de la empresa. Esto refuerza su

cultura ética y transparencia.

Relaciones: La empresa QAPAQ evalua tanto aspectos cualitativos como cuantitativos
del dominio de las relaciones. El nivel de madurez, el respeto, la comunicacién con el

personal, la cooperacion, la confianza, todos estos aspectos son de primera importancia.

Reconocimiento: La empresa QAPAQ cuenta con un sistema para reconocer un trabajo
bien hecho. En el sector comercial, el reconocimiento se utiliza como una herramienta

para crear espiritu de lucha de nuestros trabajadores.

Igualdad: Todos los miembros de la empresa QAPAQ reciben un trato justo. Ademas,

es medible con el fin de crear un ambiente propicio para el éxito y fomenta el esfuerzo.

Implicacion: En la empresa QAPAQ consideramos que es muy importante saber que

no hay participacion sin liderazgo efectivo y condiciones de trabajo aceptables.

Productividad y Motivacion: segun Khuong et al., 2020, pag. 19) definieron que la

productividad de los trabajadores de las empresas financieras siempre ha traido el estrés

personal a la oficina. Pero, a medida que el trabajo y la vida personal siguen
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mezclandose, la vida de los empleados fuera del trabajo esta teniendo mas impacto que
nunca en su vida laboral. Ante esta situacion y tras el cambio positivo que ha sufrido
las empresas, estas tienen cada vez mas interés en ayudar a sus trabajadores a saber
gestionar su estrés personal para que no afecte a su capacidad de prosperar
profesionalmente. Por ello y para ayudar a los empleados a proteger a sus familias y
planificar sus objetivos a corto y largo plazo, ofrecen una gran variedad de
beneficios, como los relacionados con seguros médicos, planes de jubilacién, planes de

compensacion, flexibilidad, etc.
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Capitulo VI. Plan de comunicacion interna
Definicion
Es una estrategia de relaciones con respuesta rapidas entre los colaboradores. Su enfoque
sera comunicar a los trabajadores las actividades y objetivos empresariales que se deben
cumplir. Aqui se evalua el clima laboral que determina el éxito y corregir las complicaciones

para futuros (Draco de la Puente, 2020).

Objetivo general
Reforzar y motivar el engagement de los colaboradores (nivel de compromiso que los
empleados tienen con la empresa) a través de distintos canales de comunicacion ademas se

logra capacitar para el buen desempefio dentro del equipo de trabajo (Albtoosh et al., 2022).

De acuerdo a Chen et al., (2022). Debido a las circunstancias que el pais fue azotado por la

pandemia del Covid-19 por el cual es necesario considerar medidas especificas como:

Elaborar una comunicacién que resguarde el bienestar fisico y psicolégico de todos

los colaboradores de la empresa.

e Difundir a todo el publico informacion relevante de utilidad frente a las medidas de salud
en el contexto del Covid19.

e Elaborar protocolos de seguridad

e Reconocer el esfuerzo y el trabajo de los colaboradores que siguieron cumpliendo sus
funciones en la empresa.

e Disefiar la dindmica de manejo de espacios e informar los protocolos de salud para

el ingreso a la oficina.
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e Identificar a los grupos de riesgos y enviar una pieza de comunicacion que los motive

a trabajar desde casa hasta el término de la pandemia.

Mensajes clave de la etapa:
Financiera QAPAQ S.A. tiene prioridad la integridad fisica y el bienestar emocional del
talento humano y sus respectivas familias: “Buscamos cuidar de ti” y “Estamos

comprometidos con ustedes, como ustedes con nosotros”

Segmentacion de publicos internos
Para trabajar las distintas piezas de comunicacion estas deberan difundirse de forma masiva

a todo el personal siendo una poblacion de 40 colaboradores.

Logo y Slogan

Figura 8: Logo y slogan de la campafia de comunicacion interna

QAPAQ

una financiera solidaria

El logo y el slogan de la campaiia interna resaltan las siglas de la empresa con el slogan “una
financiera solidaria” entabla comunicacion constante con sus colaboradores y propiciar

iniciativas que cuiden su bienestar.
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Actividades

Tabla 13.

Acciones estratégicas para el desarrollo del plan de comunicacién interna.

Estrategia: Cormpartr nforrmacinubl del Covd 19 aprovechando b Infranet y obros canales de comurncacion

presentar sintomas

Acciones Friblico Objetivo Medios Mensaje Indicadores Meta
Creacion Jde un chat
corporative de
coordnacstn donde
s& encuentren los Buscarmos akarmar
epcutves de alto boda b mfnemacidn El 9% del chat debe
rango ¥ las cabezas Webex posble frente al %o e jefes e area | estar al tanto de las
de cada area para Frewid] 9 v al Estade que lean el chat de acciones e
que pusdan hacer Gacentes ds ns Intranet ¥ . seguirmento ¥ comunac acidn de la
sequiraiento y areas de la empresa de Emergencia con confiemen que han | empeesa v hacerle
ASEEUrArSE QUE Sk h_ al_‘"'ﬂa del heche segumients SeQumento a su
subordnados reciban segummiento de sus area
log mensaps ¥ BrEAS
piezasa de la
campadia d&
COmumMCactin mtermna
Coordnar Webmars
pagados con Buscamos alcanzar
especialistas en toda b nformaciin
e;.mdm.dogia paca P'i_f"ﬂ'l? frente al %4 e b Tener mhs del 500
brindar informacidn Todos los ) Cord1 9y al ranspo de los colaboradores
relevante de] Comdl¥|  colaboradorss Tatranet, Mading de la cuarentens e e ““?"""“ Al eacuchando las
) N Webinar )
¥ en pacoogia para para resguardar su conferencias
recomendar bienastar oy
eEtrate Gas para pscokigco
llewar la cuarentena
Arunciar la creactin Buscarncs brndarlss
de dos maimg faciidades para
corporalivos: uno shsolrer o kas Mimero de Tener 100 comess de
Ti:i::::a Todos los Maiing, Fedes que benefickenel | colaboradores que hﬂ:ii:::gﬁ;ﬂ
) colaboradores Sociales, Intranet | cuidado de su salud | escriban a los nuevos
prevencidn & la ) entre las &
salud frente al ¥ nos precopanns madling bandejas
Condl? ¥ obro para pm—m.ﬁhd
atencién psic dlégica emocional
Elaborar un )
comunicado que Buscarmos _bmdscrle
mdgue que la tranquildad a
empresa estard ;53‘3@5 yass El 8% de los
ofreceendole a los rrdis dandoke colaboradores debe
colaboradore s Todos los Malng Bicibdades de * de calsboraderes haber abierto el mai
pruebes sapides de colaboraderes pruebas répidas de aae abran ¢l corres para entar al taoko de
Condl? para ellos v Cownd]19 51 esta muciatva
sus farmihas si presentan sifomas
hubiera el caso de en s hogar
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Estrategia: Idenhificar termas de nterds y elahorar piezas constanternente
Acciomes Publico Objetiva Medins Mensaje Indicadores Meta
Wiebex
& Deberncs tener |2 - s
Mapeo de temas . . resporsabiidad de | Cantidad de temas ADOrAr dos plezas
relevantes de . Eeunones digtales semanales en la
coyuntira para Ecpipo de Bedes Socmles o alcarzare a propuestos en las unera fase del plan
m:r ) c::lm cotmunicacién interna| P Tntranet talerto humano reuticnes de | A
colaboradores nmcm de . vl COMUNIC ACIONES
niterés
) EBuscamos abordar
Envio de temas especificos %
Mﬁ:*m“hs quepuedanser  (Mimero de colabores Que: mis del Al
¥ piezas . . personal consule al
) Todos los ) conocisnto dé | que abran el mald con
dgtales sobee bemas Intranet, Madmg . . . menos im
eclaboradores utibdad para prevend| bes comunacades por
ezpecificos de mtereg comuricads ala
todas las semanas de elCovid15 0 Frmaa semana
: corprender b
la primera etapa )
cowrtura delpaks
Enwvio de boletines Es mportante
con graficas de rranterermos al tarko
. o el
mterés referente las de las medadas Q“";;:’;‘E °*
estadsticas del Todes los Meadin adoptadaz porel | 94 de colaboradores slabe x.d-ws
Condl9y colaboradores g Esgtado de aque abean el mail Fobaraceres
o . consulte al dano el
actualizaciones de Emergenc y ver ks envio de boletines
meddas del Estado resukados que se
de Emergencia estin obtenendo
Crear un podeast
semanal para la
intr;ctq.tc rc;uua Bus que est QM;;:-:T;&D el
Eomtemmdos nforrradcs sobee B | 94 de colaboradores #
dfunddos alos Todos los . colaboraderes haya
Intranet conrtura de una que visuahzen el
colaboradores esta colaboradores . . escuchads el
formra nteractva ¥ podeast
sefnana y de L Podeast una ver al
drdirmca
pancrama general del mes
Estado de
Emergencia
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Estrate gia: Usar la wocerla de uno de los ejecutivos de alto cargo para comunicar de forma motivactonal la remcorporacidn ala

sede central
HAcciones Puablico Ohjetivo Medios Mens aje Indicadores Meta
D efirdr a un vocero
de la Alta Darectiva o
la Gerencia General
para que forme parte - Debemes contar con
. l;:c laz p::lzai que ' la woceria de umo de Tener defirado al
IRIBMER & process euniones G@ los altos ejecutivos i
de remcorporackiny | La Dareccidn v la 1:" Fede :;:z;]al]::sn de la ! — Participaciin de los :DE. E;::a'? c]:::r
coordne com el area | Gerencia General ¥ miembros del chat S
de comuzicaritn Intranet establecer cercanda a coordmar
. . COn nuestros derectamente con el
mterna § coordinar
breve un colaboradores
pequedio plan de
voceria para el hmo
mes
) El Gerente General
Organizar y ammmr adelantari los planes
una conferencia .
las medida 1
directa con el vocero }’ rcn:[pﬁa.:z::: dnero da El 90%% de los
seleccionado para Todos las oanct Mading  [lasBboces enlnsede] mimenpsale | SOborvlnres dele
comuricar las colaboradares ) o empresa debe anstr
ceitral que méas se | conferencia srtual
medidag para la 2 la conferencia
reincorporaciin en la lm_“ as
sede central segundad y
cornodiad
Eavio de un Buscamos darte el
cormumcado ambiente mas seguro
resurmiendo los Todos los posble para % de colaboradores EL 50% de Los
M zlng . colaboradores debe
protocolos de colsboradores desemnpafiar tus gue shran el mal
. abrer el resumen
mecorporacitn a la funciones en esta
sede central nuEva coyuntura
Buscamos la
Envio de un video excelencia y
otreador para Todos los Tatranet, Mad despegar de esta | %% de colsboradores :uh?hﬂn::shdihe
retomar las labores colaboradares e cnas conlas nusvas | que vean el video ver el video
en la sede central medidas
mnplementadas

Fuente: Elaboracién propia
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Detalles globales de la gestion de comunicacion interna

Cabe destacar que el objetivo del plan interno es poder llegar al 100% de los colaboradores,
pero se toma consciencia que solo una accion no podra abarcar a todo el publico interno. Por
ello, el plan esta divido en distintas acciones que cargan el mismo mensaje que quiera
transmitir la empresa por diferentes canales de comunicacion. Es decir, la informacion va a
ser transversal a distintas herramientas de comunicacion que apunten a un porcentaje alto de
la poblacién para que el personal tenga distintas opciones de visualizarla en caso llegara a
omitir una (Lamberti et al., 2022). El refuerzo y repeticion de los mensajes claves a través de
distintas modalidades digitales que buscan contemplar a una mayoria parcial de los
colaboradores, se encargara de realizar una recepcion de todos los trabajadores de la oficina
(Hogreve et al., 2022). Para tener mayor nocion de detalle de las acciones que se estan
implementando en el plan de comunicacion interna para el objetivo, queriamos hacer una

especificacion de ciertos aspectos a tomar en consideracion dentro de la estrategia:

e El area de comunicacion debera encontrarse en constante coordinacion de las
piezas Yy la ejecucion de las acciones mediante chats o redes sociales.

e Asimismo, deberan trabajar de la mano independientemente con cada area a
través de la creacion de chats de coordinacion.

e El area de comunicacion interna debera comunicarse con la Gerencia

e General con el motivo de la aprobacién de las piezas de la campafia.

e El area de comunicacion interna debera elaborar una guia para la identidad de
sus piezas.

e EIl area de comunicacion interna deberd coordinar con el area de recursos

humanos para definir los especialistas que dictaran los Webinars propuestos.
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Los miembros del mismo departamento de comunicacion deberdn atender los buzones de

correo creados especificamente para la campafia covid19@agapac.com.pe y recolectar

informacion dependiendo de la consulta con el &rea correspondiente si fuese necesario.

Las pruebas répidas de Covidl9 podrén ser solicitadas a través del correo

covid19@aapac.com.pe y se hard su coordinacién para la entrega con Recursos

Humanos (Lee, 2022).

El podcast se llamard ‘“Panorama a domicilio” y se encargara de hacer un
resumen de escenario de actualidad, acciones tomadas dentro de la empresa, y
concertar entrevistas con ejecutivos de alto rango para convertirse en un canal de

comunicacion directa con los colaboradores (Ravina-Ripoll, et al., 2022).

Una vez seleccionado el vocero para comunicar el plan de reincorporacion a las instalaciones

de la oficina, el area de comunicacion interna debera capacitarlo y reunirse para el

cumplimiento del objetivo.

El equipo de comunicacion interna debera coordinar por chat o Webex los
responsables de cada accion. En el caso de feriados, se debera coordinar
previamente a la persona de cubrir el envio y las acciones respectivas de cada
fecha con el proposito de establecer una dindmica rotativa para disfrutar la mayor
cantidad de dias libres en familia (Rondi et al., 2022).

La modalidad hotdesking seguira funcionando, pero con una estricta separacion
acorde a las politicas de distanciamiento social que ha impuesto el gobierno.
Las cartas de reconocimiento seran enviadas a los colaboradores que estuvieron
desempefiando sus funciones de forma presencial durante cuarentena de forma
digital para prevenir riesgos.

La ambientacion y sefialética debe respetar los protocolos de salud del MINSA.
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e Lagerencia general debera coordinar la tercerizacion de un personal especializado
en las medidas de salud impuestas por el MINSA con el apoyo del area de
comunicacion interna.

e La comunicacion interna tiene la mision de hacer énfasis en el seguimiento
constante a cada area hacia su respectiva poblacién de riesgo.

e Es obligatorio que los colabores participen de la prueba rapida de Covidl19
financiada por la empresa pues la mayor circulacion después del levantamiento de

la cuarentena generard varios focos de contagio (Smith et al., 2022).

Coordinaciones y distribucion de funciones
El plan de comunicacion interna debera estar bajo la coordinacion de distintas areas que
tendran responsabilidades para garantizar el cumplimiento de los objetivos. Brevemente

estaremos explicando las funciones de cada departamento:

La Direccién y la Gerencia General: Debera mantener comunicacion con todas las areas
para aprobar las piezas y las acciones del plan de comunicacion, delegar las coordinaciones
necesarias que cumplan con los requisitos del Ministerio de Salud y el gobierno, aprobar los
gastos o en todo caso ofrecer recomendaciones para ajustarlos, definir y asumir la voceria de
las iniciativas que se estaran tomando en la campafia para generar acercamiento. Por dltimo,
son aquellos que deben plantear las solicitudes y aprobar los objetivos que el Plan de
Comunicacion Interna pretende cumplir. Debe comunicarle al &rea de comunicacién interna

los lineamientos para trabajar.

Recursos Humanos: Seré el 6rgano de control de las propuestas del plan interno y seran

responsables de ser el primer filtro para las acciones y la emision de piezas de comunicacion.
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Se requiere su asesoria constante al area de comunicacion interna. También es responsables
de hacer seguimiento al clima laboral de la oficina para determinar si hay alguna consulta o
anomalia, y hacer llegar las piezas y comunicados del area de comunicacion interna. Asi
mismo, deben encargarse de la evaluacion constante del material y las acciones de
comunicacion para determinar si es conveniente optar por ellas o no y atendera los buzones de
consulta frente al covid19 y atencion psicoldgica. Deben Ilevar un control de los datos de la
poblacién de riesgo y archivar en una base de datos las fichas sintomatolégicas de los
trabajadores de la sede central. Esto comprende un registro actualizado de los sintomas de
salud y el bienestar psicologico segun informacion proveida por el aplicativo o los buzones.
Deben estar al tanto de los miembros de cada grupo para el protocolo de rotacion, como
también elaborar las listas con las personas definidas a ingresar quincenalmente. Asimismo,
se encargaran de coordinar los Webinars de capacitacion frente al Covid19 y la entrega de

pruebas rapidas solicitadas.

La gerencia de operaciones: Se encargara de proponer y disefiar la arquitectura informativa
del aplicativo y de mejorarlo constantemente a través de las herramientas facilitadas por el
centro de innovacion. Deberan informar sobre los costos que requerira hacer el aplicativo

para que el area de comunicacion interna pueda afiadirlo al presupuesto.

Asesoria Juridica: Sera responsable de asesorar al departamento de comunicacion interna
para la propuesta de los protocolos de activacién en la reincorporacion a las labores en la sede
central. Deberan informarle constantemente al area interna sobre las implicancias de cada
medida estatal y proveer actualizaciones. Tendran un rol fundamental en la validacion de las

medidas preventivas y la elaboracion de las fichas sintomatolégicas oficiales.
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Infraestructura y servicios: asesorar la ambientacion de espacios, sefialética y puntos de
desinfeccion. Trabajar junto al area de comunicacion interna para elaborar medidas que
cumplan con los protocolos exigidos por el Estado de Emergencia y ofrecer recomendaciones

en su ejecucion.

El departamento comercial: Deberd encargarse de identificar las necesidades de los
publicos internos y dar un reporte para que el departamento de comunicacion corporativa
pueda plantear una estrategia para cada grupo. Asimismo, su apoyo es fundamental en el
desarrollo de las piezas, disefio de los elementos de la campafia, ejecucion de mensajes y el

analisis de los canales de comunicacion que seran mas efectivos para cumplir los objetivos.

Presupuesto tentativo

En el momento de realizar el presupuesto se le dio prioridad a las medidas que garantizaran
el bienestar fisico de los colaboradores de la sede central como la implementacion de equipos
de proteccion, ambientacion de espacios, sefalética, compra de pruebas Covidl9, los
Webinars y el desarrollo del aplicativo de registro de salud. Se tomd en consideracion de la
misma forma ser lo mas econdmico posible para ahorrar costos que puedan mantener la

solvencia de la empresa en esta crisis.
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Capitulo VII. Medicién del Clima Laboral

Métodos de medicion de clima organizacional

De acuerdo al plan de comunicacidn resulta un grave error pensar que un mismo méetodo
pudiese ser aplicado para todas las organizaciones por igual. Para que un proceso de medicién
sea exitoso (Cao, 2020, pag. 6), éste debe estar planificado, sustentado y disefiado a medida, es
decir, en funcion del tipo y actividad de la empresa, su cultura, alcance, necesidades,

problemas, expectativas, estrategia organizacional, entre otros.

Herramientas de Medicion

Para medir el clima en la financiera QAPAQ S.A. es muy importante debido a que
este determina en gran medida el desempefio de los colaboradores (Kamel, 2019, pag. 5). La
financiera cuenta con distintas herramientas que les permiten identificar su clima laboral.

Entre estas herramientas tenemos:

Encuestas

Es la técnica de recoleccion de datos que permiten determinar el nivel de satisfaccion
de los empleados. Esta técnica se distingue por su bajo indice de error, ademas su aplicacion
es andnima. Nuestra encuesta consta con un cuestionario considerado como instrumento para
la recoleccion de datos, el mismo que tiene 28 preguntas con respuestas cerradas de acuerdo a
la escala Likert, ademas se determino un valor a las respuestas para el procedimiento de

andlisis de datos. Se detalla a continuacion:

Obciones Totalmente en Parcialmente en | Desacuerdo | Parcialmente de | De acuerdo | Totalmente de
P desacuerdo (TDs) | desacuerdo (PDs) (Ds) acuerdo (PDa) (Da) acuerdo (Ta)
Valores 1 2 3 4 5 6
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El personal de la empresa financiera QAPAQ participd voluntariamente en la aplicacion
de la encuesta logrando conocer su nivel de aceptacion y rechazo preguntas propuesta siendo

el indicador adecuado para tomar las decisiones posteriores.

Aplicacion de Encuesta sobre Clima Laboral

La encuesta, se aplicé a 40 participantes logrando responder las siguientes preguntas:

PREGUNTA 'TDs PDs Ds Pda Da Tda |

Plan de fidelizacion

1 | ¢El respeto es una de las caracteristicas de esta organizacion?
¢ La organizacién mantiene politica remunerativa sana y justa?
¢ El jefe actua como lider buscando unidad e integridad laboral?
¢ Las reglas administrativas tienen formalidades aceptables?
;La adquisicién de recursos logra mejores oportunidades para el desempefio?
;La comunicacién interna ayuda a la organizacion?
¢ Actualmente existe un buen lugar de trabajar?
; Consideras que el ambiente de trabajo refleja cultura organizacional?
;La empresa alienta sus ideas y opiniones?
10 | ¢El trabajo contribuye a los objetivos de la empresa?
Colaboradores de empresa financiera
11 | ¢ En general, me siento satisfecho de trabajar aqui?
12 | ¢ Los colaboradores ascienden en base a sus méritos?
13 | ¢ Se preocupan por ayudar a sus comparieros cuando lo necesitan?
14 | ; Siento orgullo de decir que trabajo en esta organizacién?
15 | ¢ El personal nuevo se siente bienvenido cuando integra un equipo de trabajo?
16 | ;La gestion del empleado evalla el nivel de competitividad y productos?
17 | ¢Inspira hacer carrera aqui?
18 | ¢Existe clima de trabajo que motiva al colaborador?
19 | ¢Sientes inspirado por la misidn y proposito de tu organizacion?
20 | ¢Los valores de la organizacion alinean el desarrollo de los colaboradores?

O o N[~ |lw N
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Capitulo VIII. Analisis de Resultado de la Encuesta

Anélisis de los indicadores de fidelizacién empresarial.

Tabla 14.
Resultados de la encuesta variable fidelizacion empresarial
Opcion P-01 P-02 P-03 P-04 P-04 P-06 P-07 P-08 P-09 P-10 Prom
Totalmente en desacuerdo 4 4 4 5 4 2 2 2 3
Parcialmente en desacuerdo 2 7 3 5 8 0 2 4 3
Desacuerdo 0 2 1 0 0 0 1 1 1 1
Parcialmente de acuerdo 11 0 0 0 10 8 0 0 3
De acuerdo 18 23 21 24 22 19 25 32 29 28 24
Totalmente de acuerdo 5 4 11 6 6 6 4 3 5 5 6
% Totalmente en desacuerdo 10.00 10.00 10.00 12.50 10.00 10.00 5.00 5.00 5.00 5.00 8.00
% Parcialmente en desacuerdo  5.00 1750 7.50 1250 20.00 250 0.00 5.00 5.00 10.00 9.00
% Desacuerdo 0.00 500 250 0.00 0.00 0.00 250 250 5.00 250 2.00
% Parcialmente de acuerdo 2750 0.00 0.00 0.00 0.00 25.00 20.00 0.00 0.00 0.00 7.00
% De acuerdo 45.00 57.50 52.50 60.00 55.00 47.50 62.50 80.00 72.50 70.00 60.00
% Totalmente de acuerdo 12.50 10.00 27.50 15.00 15.00 15.00 10.00 7.50 12.50 12.50 14.00
% Desacuerdo 15.00 32.50 20.00 25.00 30.00 1250 7.50 12.50 15.00 17.50 19.00
% Acuerdo 85.00 67.50 80.00 75.00 70.00 87.50 92.50 87.50 85.00 82.50 81.00
Fuente: Elaboracion Propia
Figura 3.
Consolidado de los indicadores de la variable fidelizacion empresarial
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Nota: El respeto es una de las caracteristicas de esta organizacion siendo el 85% lo admite, la
politica remunerativa deberia mejorar el 32.50% esté en desacuerdo, también como lider se
busca la unidad e integridad laboral logrando conseguir que el 80% lo acepte, asi mismo, las
reglas administrativas cuentan con formalidades aceptables el 75% lo respalda, las
adquisiciones de recursos logran mejores oportunidades para el desempefio el 70% lo afirma,
la comunicacién interna ayuda a la organizacion su excelente integracién permite que el
87.50% lo acepte, de la misma manera el buen lugar de trabajo permite asegurar el
cumplimiento de meta siendo el indicador de mayor aceptacion con el 92.50%, seguido de la
cultura organizacional con el 87.50% y el 85% en el apoyo a generar ideas y opiniones para
mejorar el desarrollo de la empresa cumpliendo los objetivos el 82.50% estuvo de acuerdo.
Finalmente se demuestra que solo el 19% no admite los indicadores del plan de fidelizacion

mientras que el 81% esta conforme.
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Analisis de indicadores laborales de los colaboradores.

Tabla 15.
Resultados de la encuesta variable colaboradores de empresa financiera

Opcion P11 P12 P13 P-14 P15 P-16 P17 P-18 P-19 P-20 Prom

Totalmente en desacuerdo 3 2 3 5 5 4 3 4 3 3 4
Parcialmente en desacuerdo 7 4 5 4 3 3 3 3 2 3 4
Desacuerdo 2 1 2 1 1 1 1 0 2 1 1
Parcialmente de acuerdo 9 0 0 0 10 12 8 0 0 4
De acuerdo 20 16 16 23 19 14 17 19 26 30 20
Totalmente de acuerdo 8 8 14 7 12 8 4 6 7 3 8

% Totalmente en desacuerdo 7.5 5 75 125 125 10 75 10 75 75

% Parcialmente en desacuerdo 175 10 125 10 75 75 75 75 5 75

% Desacuerdo 5 2.5 5 25 25 25 25 0 5 25 3
% Parcialmente de acuerdo 0 25 0 0 0 25 30 20 0 0 10
% De acuerdo 50 40 40 575 475 35 425 475 65 75 50
% Totalmente de acuerdo 20 20 3% 175 30 20 10 15 175 75 19
% Desacuerdo 30.00 17.50 25.00 25.00 22.50 20.00 17.50 17.50 17.50 17.50 21.00
% Acuerdo 70.00 82.50 75.00 75.00 77.50 80.00 82.50 82.50 82.50 82.50 79.00

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 4.
Consolidado de los indicadores de la variable colaboradores de empresa financiera
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Nota: Los colaboradores admitieron su satisfaccion dentro del trabajo con el 70%, ascienden
en base a sus méritos el 82.50%, se preocupan por ayudar a sus comparieros cuando lo
necesitan. Se siento orgullosa de trabajar en la empresa y se integra facilmente al equipo de
trabajo 75%, también admite la gestion del empleado al evaluar el nivel de competitividad y
productos con el 77.50% y el 80% inspira hacer carrera en la empresa. EI 82.50% considero
que el clima de trabajo es motivador, inspira el cumplimiento de la misién con los valores
que la empresa ofrece a sus colaboradores. Finalmente, el 21% esta en desacuerdo con los

indicadores propuestos mientras que el 79% si lo acepta.
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Capitulo IX. Plan de Mejora
Dimensiones a Intervenir
Se definen los siguientes objetivos:
e Mantener y fortalecer las conductas y las percepciones favorables.
e Modificar aquellas conductas y percepciones que influyen de forma negativa en el
clima laboral.
e Crear en los empleados conductas positivas que permitan mejorar su percepcion

de las variables.

Desarrollo de la Propuesta:

“Plan de fidelizacion para colaboradores de la financiera QAPAQ S.A. 2022”

Objetivos de la Propuesta:
Objetivo General: Proveer estrategias adecuadas para mejorar la fidelizacion de los

colaboradores.

Objetivos Especificos:
v Evaluar los indicadores de la fidelizacion empresarial.

v" Evaluar los indicadores laborales de los colaboradores.

Poblacién y Muestra de estudio
De acuerdo a la evaluacion realizada la poblacion es de 857 colaboradores a nivel nacional,
sin embargo, la muestra de estudio s6lo consideré la agencia principal, ubicada en Av. Javier

Prado Oeste 2501, Magdalena del Mar. Siendo 40 el total de colaboradores.
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Tabla 16.

Plan de actividades para la fidelizacion laboral

Nro de

inmediata

colaboradores.

minutos cada sesion.

Dimension Actividad Tiempo Responsable Objetivo
personas
. L Taller con participacion 2 dias, con una Generar en el personal una mejor
Respeto, consideracion e . : | S i’ il
imparcialidad interactiva de los durac_lon de 90 40 RRHH comprension de sus responsabilidades y
colaboradores. minutos. expectativas a futuro.
Orientacion a las Taller con participacion 3 dias, con una ) Familiarizar al personal con la cultura de
erSonas interactiva de los duracion de 90 40 Lider o Jefe de Area la organizacion para asi fomentar la
P colaboradores. minutos. integracion y nutrir al personal.
Confianza en las Charla con participacion 2 dias, con una Empoderar a los profesionales,
interactiva de los duracion de 90 40 COACH haciéndolos participes en la toma de
personas . . -
colaboradores. minutos cada sesion. decisiones.
Oraullo de pertenencia Establecer un sistema de Generara que los empleados se involucren
g perte y recompensas (beneficios 6 meses 40 RRHH tanto con sus funciones como con los
compromiso ! S
sociales) objetivos y los valores de la empresa.
Camaraderia, . . Permitir la interaccion colaboradores de
hospitalidad, (_)rganl_zgr reuniones de 1 vez al mes 40 RRHH diversas areas de la empresa, ademas de
- induccion de personal, - .
cooperacion generar valor propio a cada trabajador.
Satisfaccién general _ Egtablecer un plan de ) Cada 6 meses 10 RRHH Aumentar la produc’glwdad y fidelizar al
incentivos en base a los KPI'S trabajador
Taller de actualizacion en
Percepuon de la aplicativos y spftware. 10 dias de 90 minutos . Incremento de la calidad de los servicios
estrategia real que se Conversatorio con L 40 Capacitador, docente :
. AR : cada sesion gue se presta al cliente externo.
practica participacion interactiva de los
colaboradores.
. . Charla con participacion . . L .
Confianza en la jefatura interactiva de los 6 dias, con 90 40 COACH Saber guiar y dirigir a los trabajadores de

su organizacion

Fuente: Elaboracién propia
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Costos

Tabla 17.

Anélisis de costo para el plan de fidelizacion

DIMENSION ACTIVIDAD MEDIOS Y RECURSOS [RESPONSABLE| COSTOS S/
Bespet.o,'conmderauon e o _ RRHH 200
imparcialidad Taller con participacion interactiva de los

. - colaboradores. i
Orientacion a las personas I7|der 0 Jefe de 200
Area
Confianza en las personas Charla con participacion interactiva de los COACH 400
colaboradores.
Orgullo d_e pertenenciay Establgc_er un s!stema de recompensas Aula, pizarra, sillas, RRHH 300000
COmpromiso (beneficios sociales) separatas, proyector,

i itali . . . . separatas, snacks, material
Camarade_rlla, hospitalidad, Organizar reuniones de induccion de personal, _p, . . RRHH 1,500.00
cooperacion didactico, equipo de

. - i i sonido.
Satisfaccion general Es;?télecer un plan de incentivos en base a los RRHH 4,000.00
- . Taller de actualizacién en aplicativos y .
Percepcion de la estrategia real . LT Capacitador,
. software. Conversatorio con participacion 3,000.00
que se practica . . docente
interactiva de los colaboradores.
Confianza en la jefatura inmediata Charla con participacion interactiva de los COACH 800
colaboradores.
TOTAL 13,100.00

Fuente: Elaboracién propia
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Cronograma

Tabla 18.
Cronograma de actividades del plan de fidelizacién laboral
Actividad Obieti Enero b y Abril | Juni Diciembre
ctivida jetivo 1 ) 3 4 |ebrero Marzo ri unio 1 ) 3 4

Reuniodn con los Informar a los jefes acerca de
jefes de Area |la implementacion de la teoria

Visita de las areas de la
Recorrido por [empresa con el fin de obtener

las areas resultados mediante el método
de observacion.

Entrega de encuestas a todos
los trabajadores de las
diferentes areas.

Toma de
encuestas

Entrega de [Se le dar& a conocer los
resultados a [resultados de la investigacion a
gerencia la gerencia

Se daré a conocer las medidas
Entrega del Planja seguir para corregir los

de accion  |déficits que se encontro en la
evaluacion

Revision y seguimiento del
Seguimiento |cumplimiento de las
condiciones pautadas

Fuente: Elaboracién propia
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Conclusiones

La evaluacion de los indicadores de la fidelizacién empresarial encontr6 brechas
existentes relacionadas al respeto, politica remunerativa, unidad e integridad laboral,
formalidades profesionales, adquisicion de recursos logra mejores oportunidades en el
desempefio, comunicacion interna, lugar de trabajar, cultura organizacional, ideas y opiniones
que facilita la contribucién a los objetivos de la empresa un nivel de rechazo controlable el
cual es aceptable su identificacion para buscar la optimizacién dentro del proceso

administrativo.

También la alta aceptacion de la evaluacion de los indicadores laborales de los
colaboradores demostro estar satisfecho de trabajar dentro de la empresa, ascienden en base a
sus méritos, internamente se preocupan por ayudar a sus comparieros cuando lo necesitan, se
sienten orgulloso de pertenecer en la organizacion, con facilidad integran equipo de trabajo.
Asi mismo, la gestion del empleado les inspira hacer carrera el clima de trabajo motiva al
cumplimiento de la mision con los valores de la organizacidn, esto significa oportunidad para

los colaboradores se desempefien eficientemente y cumplan con el compromiso institucional.
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Recomendacion
Es necesario revisar otras dimensiones no abordadas en este estudio; se agregaron

otras variables como: liderazgo, motivacion, reciprocidad, participacion, etc.

Mejorar la puntuacion global en cada area de la evaluacion de clima laboral utilizada,
teniendo en cuenta una puntuacién por debajo de "bueno" en la proxima evaluacion de clima

laboral.

Desarrollar planes de incentivos para empleados basados en las métricas
recomendadas, ya que reducen la rotacion de empleados, ya que es menos probable que
aquellos que estan satisfechos con su salario y condiciones se sientan atraidos por la

competencia.

Monitorear el cumplimiento de las condiciones de trabajo a través de una mesa de

dialogo con los colaboradores.
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Anexo 1: Base de datos

P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P-17 | P-18 | P-19 | P-20 | Prom

P-02 | P-03 | P-04 | P-05 | P-06 | P-07 | P-08 | P-09 | P-10 | Prom | P-11

P-01

Encuesta

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28
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Encuesta P-01 | P-02 | P-03 | P-04 | P-05 | P-06 | P-07 | P-08 | P-09 | P-10 | Prom | P-11 | P-12 | P-13 | P14 | P-15 | P-16 | P-17 | P-18 | P-19 | P-20 | Prom
29 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

31 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6

32 5 6 5 5 6 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 5 6 5 5 5 5 5

33 5 5 6 6 6 6 5 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 5 6 5 6

34 5 5 6 5 6 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 6 6 5 5 6 5 6

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

36 4 5 5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 4 2 5 5 4 4 5 4 5 4

37 2 2 5 5 2 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

39 5 5 3 1 3 1 3 3 3 3 3 1 1 3 3 1 1 1 3 3 3 2

40 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
TDs 4 4 4 5 3 4 2 2 2 3 3 4 3 3 5 5 4 4 3 2 2 4
PDs 2 7 3 5 7 1 0 1 3 2 3 8 3 5 4 3 3 3 3 4 4 4
Ds 0 2 1 0 2 0 1 2 1 2 1 0 1 2 1 1 1 0 1 1 1 1
Pda 11 0 0 0 0 10 8 0 0 0 3 0 12 0 0 0 10 8 0 9 0 4
Da 18 | 23 | 21 24 | 20 | 19 | 26 | 27 | 30 | 26 | 23 | 22 | 17 | 16 | 23 | 19 | 14 | 19 | 30 | 16 | 28 | 20
Tda 5 4 11 6 8 6 4 8 4 7 6 6 4 14 7 12 8 6 3 8 ® 7
%TDs 10.0 | 10.0 | 100 | 125 | 75 | 100 | 50 | 50 | 50 | 7.5 8 |100| 75 | 75 | 125|125 | 10.0 | 100 | 75 | 50 | 5.0 9
%PDs 50 | 175 | 75 | 125|175 ] 25 | 0.0 | 25 | 7.5 | 50 8 |200| 75 |125]10.0| 75 | 75 | 75 | 75 | 10.0) 100 | 10
%Ds 00 | 50 | 25 | 00 | 50 | 00 | 25 | 50 | 25 | 5.0 3 00 | 25 | 50 | 25 | 25 | 25 | 00 | 25 | 25 | 25 2
%Pda 275| 00 | 00 | 00 | 0.0 | 25.0 | 200 | 0.0 | 0.0 | 0.0 7 00 |300| 00 | 00 | 00 |[250]20.0| 00 | 225 | 00 | 10
%Da 45.0 | 57.5 | 52.5 | 60.0 | 50.0 | 47.5 | 62.5 | 67.5 | 75.0 | 65.0 | 58 | 55.0 | 42.5 | 40.0 | 57.5 | 47.5 | 35.0 | 47.5 | 75.0 | 40.0 | 70.0 | 51
%Tda 12.5 | 10.0 | 27.5 | 15.0 | 20.0 | 15.0 | 10.0 | 20.0 | 10.0 | 17.5| 16 | 15.0 | 10.0 | 35.0 | 17.5 | 30.0 | 20.0 | 15.0 | 7.5 | 20.0 | 125 | 18
% Desacuerdo | 15.00 | 32.50 | 20.00 | 25.00 | 30.00 | 12.50 | 7.50 | 12.50|15.00 [ 17.50| 19 |30.00|17.50 |25.00 | 25.00 | 22.50 | 20.00 | 17.50 | 17.50 | 17.50 | 17.50 | 21
% Acuerdo 85.00 | 67.50 | 80.00 | 75.00 | 70.00 | 87.50 | 92.50 | 87.50 | 85.00 | 82.50 | 81 | 70.00 |82.50 | 75.00 | 75.00 | 77.50 | 80.00 | 82.50 | 82.50 | 82.50 | 82.50 | 79
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