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CAPITULO I. Planificacion del trabajo de suficiencia profesional

1.1. Aspectos generales de la organizacion

La empresa fue creada en 1944, con el paso del tiempo evoluciona hasta
convertirse en el Grupo COBRA como un modelo de empresa internacional que
“opera, desarrolla y crea infraestructuras industriales que requieran un alto nivel de
servicio, sobre la base de la excelencia en integracion, innovacién tecnolégica y
solidez financiera. Grupo COBRA emplea a mas de 35.000 personas en 60 paises y
ofrece una amplia gama de servicios a través de 600 delegaciones aportando valor a

todo tipo de clientes, desde particulares a grandes corporaciones”.

La empresa prioriza la calidad y la productividad en el medio en el que
compite. Algunos de sus clientes son: “Compafiias productoras y distribuidoras de
electricidad, gas y agua. Operadoras de telecomunicaciones. Industria siderurgica,

automocion, minera, alimentacion, generacion de energia etc. Compaiiias navieras,



aeroportuarias, viarias y ferrocarriles. Grandes centros comerciales y de distribucion,
hospitales, hoteles, centros educativos y deportivos. Organismos publicos de ambito

estatal, autonomico y local”.

La empresa tiene una organizacion de tipo matricial, en redes territoriales,
con los cuales brindan sus servicios de: “Ingenieria, Construccion, Operacion,
Instalacion y Mantenimiento de infraestructuras industriales y de energia” tiene
presencia empresarial en Santiago de Chile, “su estrategia para el futuro consiste en
alcanzar y mantener en todas las actividades una clara posicién de liderazgo por la

calidad de sus trabajos, sus cuotas de mercado y su rentabilidad”.

La filial en el Peru del Grupo Cobra realiza sus actividades desde 1994
realizando trabajos de “Instalaciones Electricas en Alta, Media y Baja Tension,
Sistemas de Comunicaciones, Montajes y Mantenimiento Electromecénico Industrial
y Desarrollo de Proyectos de Agua, Gas y Obras Civiles Complementarias, para lo
cual, cuenta con recursos humanos altamente especializados, asi como facilidades de
construccion, bajo la direccion, asesoramiento y experiencia de las distintas empresas

que componen el Grupo Cobra”.

1.1.1. Datos generales

Razon Social: COBRA PERU S.A.

Nombre Comercial: COBRA S.A

RUC: 20253881438

Pagina Web: http://www.grupocobra.com/peru/



Ubicacion: Cal. Amador Merino Reyna N° 267 Int. 902 (Edificio Parque Plaza)

Lima - San Isidro - Lima

Actividad Comercial: Arquitectura e ingenieria, consultoria técnica

1.1.2. Misién

“Servir como contratistas 0 como promotores a pequefios y grandes Clientes,
Propietarios y/o Entidades Concesionarias en todo el mundo para crear y operar
infraestructuras industriales que sean competitivas y duraderas con los mejores
productos, procesos y tecnologias, equipos humanos motivados y, si se requiere,

atrayendo los recursos necesarios para realizar el mejor proyecto”.

1.1.3. Vision

“Ser un referente mundial en infraestructuras industriales que da a sus clientes
servicios de alta calidad a través de equipos locales capaces de crear y compartir

valores econdmicos, sociales y medioambientales en la comunidad”.

1.1.4. Valores

La empresa propone los siguientes valores: “Fuerte cultura de servicio para
construir relaciones solidas y de confianza con los clientes a largo plazo.
Responsabilidad individual y espiritu emprendedor de nuestros empleados, es una
organizacion flexible y un sistema personalizado de incentivos. VVocacion por la
innovacion y la integracion tecnoldgica, manteniendo a la par la excelencia en

calidad, seguridad, salud laboral y proteccion medioambiental. Capacidad y



voluntad de hacer equipo con todas las partes implicadas en un proyecto para que

éste tenga éxito”.

1.1.5. Vocacién de servicio

Nuestro espiritu emprendedor y vocacion de servicio, hace posible centrar y
maximizar el valor de los activos de nuestros clientes y su accionariado,
trabajando bajo un conjunto de valores como el medioambiente, la salud y

seguridad en el trabajo y la excelencia.

1.1.6. Politica de fatiga y somnolencia

COBRA PERU S.A. es consciente de que, la fatiga y la somnolencia son unas de
las causas de los accidentes laborales como elemento del desempefio laboral por

lo que plantea como politica:

» “Asentar en los trabajadores los conceptos necesarios para identificar

condiciones relacionadas a los estados de fatiga y somnolencia”.

» “Brindar a los trabajadores la herramientas necesarias para presentar estados

de fatiga y somnolencia”.

» Respetar las jornadas, horarios de trabajo y refrigerio de nuestros trabajadores

» Concientizar al trabajador que debe descansar minimo 6 horas de suefio

profundo para un buen desempefio de su trabajo.

» Ningun trabajador sera sancionado si se niega a trabajar al sentir sintomas de
fatiga o somnolencia durante la realizacion de su tarea, previa comunicacion a

su jefe inmediato superior.



1.1.7. Politica de negativa al trabajo

COBRA PERU S.A. tiene siempre presente el derecho de los trabajadores a
ambientes de trabajo y a procesos productivos que no perjudiquen su salud fisica
y no dafien su integridad moral; por lo que nos comprometemos a cumplir con las

siguientes disposiciones:

» Cuando un trabajador reciba la orden de realizar un trabajo, tarea o actividad
donde considere que su actividad fisica o la de sus compafieros se encuentra en
peligro o que no han seguido los lineamientos de seguridad establecidos, el
trabajador tiene derecho de no realizar dicha tarea o actividad hasta que se

elimine la condicién sub estandar.

» Todo trabajo se debe ejecutar de forma segura, en caso de duda o discrepancia
se paraliza el trabajo, por tanto todo trabajador, tanto propio como de empresas
colaboradoras, tiene la autoridad y potestad de paralizar su trabajo si este no se

esta ejecutando de forma segura.

» El supervisor tomara las acciones correctivas y verificara las condiciones de

trabajo dando su aprobacion para el reinicio de las actividades.

» Si a pesar de ello el trabajador continda con su negativa, se convocara a un
comité Evaluador conformado por jefe/superior operativo de la delegacion y el
personal del area de SSOMA de COBRA PERU S.A., quienes sacaran

conclusiones y recomendaciones frente al trabajo.



1.1.8. Organigrama de la empresa

Gerencia
General
Tecnologia de la
informacion
Asesoria Legal
Gerencia de
Recursos Humanos
Gerencia de Gerencia de Gerencia de Gerencia de
Operaciones Finanzas Marketing Logistica

Figura 1. Organigrama de COBRA PERU S.A
Fuente: Gerencia de RR. HH de COBRA PERU S.A, 2018

1.2. Diagndstico de la realidad

El presente trabajo de suficiencia profesional se llevard a cabo en la empresa
COBRA PERU S.A. dedicada a diferentes unidades de negocio como “Redes
(electricidad, Gas, Agua, Comunicaciones y Servicios Auxiliares), Instalaciones
Especializadas, Montajes y Mantenimientos (instalaciones eléctricas y mecanicas,
sistemas de control, seguridad y redes en edificacion e industria) y Proyectos Integrados
(generacion eléctrica, oil & gas y medio ambiente)”, para enfocar la propuesta de solucion
se analizard la problemética que presenta la Delegacion 9112, que maneja el area de
negocio de Redes (comunicaciones), donde se observa la falta de motivacion en el

personal y este se identifica a través de actitudes como: el personal no llega a la hora



pactada o programada con el cliente, el personal tiene falta de compromiso, el personal
acude a los domicilios con mal aspecto o desalifiado, el personal muestra mal humor, el
personal no es minucioso durante el desarrollo del trabajo (desordenado y sin estética), el
personal tiene trato cortante y poco cordial hacia el cliente, el personal en ocasiones no

toma las medidas de seguridad, ocasionando dafios en la vivienda del cliente.

Debido a esto el cliente no queda satisfecho con el servicio brindado, solicitando de
manera constante el libro de reclamaciones. El cliente evidencia su molestia exigiendo el
libro de reclamaciones, quejas via telefonica y también compartiendo con otros clientes
su mala experiencia con el servicio brindado. EI cliente es el elemento méas importante
para el proceso de generacion de valor y de intercambio. Esta problematica genera como
resultado que no se cumplan con los objetivos de la empresa, siendo el principal afectado
el cliente externo, si esto persiste, tendremos como consecuencia un mal servicio, lo cual
perjudicara directamente los objetivos de la empresa los cuales van orientados al cliente
externo, y estos optaran por ya no consumir los servicios, afectando la rentabilidad de
COBRA PERU S.A.; esta situacion conlleva a que la competencia tenga mayor

crecimiento dentro del mercado.

El servicio al cliente es el proceso de contacto con el cliente cuando éste requiere
algo, por tanto, se deben realizar capacitaciones orientadas en la atencion de los clientes.
Capacitaciones constantes y desarrollo de actividades en conjunto para una mejor sinergia
entre los trabajadores; con la finalidad de no perder posicionamiento dentro del mercado
ya ganado y fortalecer el consumo de los servicios y mantener al cliente externo satisfecho

con el servicio brindado por la empresa COBRA PERU S.A.



1.3. Aspectos del area o seccion

El presente trabajo de suficiencia profesional se desarrolla en la empresa COBRA
PERU S.A., la empresa cuenta con las siguientes areas, que estdn agrupadas en dos
secciones: Administrativo (Gerencia General, Contabilidad, Recursos Humanos,
Almacén, Sistemas y SSOMA), en lo Operativo (Planta Externa, Disefio de Planta

Externa, Mantenimiento, Provision y Centro de liquidaciones).

El presente trabajo de suficiencia profesional se desarrollara en el area de Provision
y Mantenimiento, la cual cuenta con 150 trabajadores que son técnicos de instalacion de
telefonia. Estas areas trabajan conjuntamente para brindar servicio de instalacion y
reparacion de averias. El area de provision atiende la instalacion (de los clientes nuevos)
de servicio de telefonia basica, CATV que es sefial de television por cable, ADSL que es
solo internet, MOV1 que es internet y cable y fibra dptica GPON, hay dos tipos de
atencion del servicio: Masivo (persona natural o domicilios) y Empresas (persona
juridica). El area de Mantenimiento atiende las averias del servicio de telefonia bésica,
CATV, ADSL, MOV1 y fibra optica GPON, hay dos tipos de atencion del servicio:

Masivo (persona natural o domicilios) y Empresas (persona juridica).

1.4. Objetivos del trabajo de suficiencia profesional

1.4.1. Objetivo General

“Demostrar que la motivacion en el personal impacta en la satisfaccion del

cliente externo en la empresa COBRA PERU S.A., Lima 2018~



1.4.2. Objetivos Especificos

1) “Demostrar que el clima laboral impacta en la satisfaccion del cliente

externo en la empresa COBRA PERU S.A., Lima 2018~

2) “Demostrar que la capacitacion permanente al personal impacta en la
satisfaccion del cliente externo en la empresa COBRA PERU S.A., Lima

2018”

3) “Demostrar que el incentivo econdmico al personal impacta en la
satisfaccion del cliente externo en la empresa COBRA PERU S.A., Lima

2018”
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CAPITULO Il. Marco teorico

2.1. Antecedentes nacionales e internacionales

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Zabala (2014). Desarrollo una investigacion denominada “Motivacion y
Satisfaccion Laboral en el Centro de Servicio Compartidos de una Empresa

Embotelladora de Bebidas”.

La conclusion del autor fue: “La empresa, aunque cuenta con algunos estudios
referentes al tema, estos son efectuados internamente y muchas veces esto puede
llegar a contribuir a cierta parcialidad por parte de los ejecutores del estudio y, por
otro lado, a la renuencia de los empleados a responder de manera libre ante el temor
de represalias en contra de ellos por sus opiniones emitidas en las encuestas. Asi
mismo, este estudio puede ser una aportacién mas al cimulo de conocimientos que

actualmente existen referentes al tema y tratara de ofrecer una vision diferente en lo
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que es la industria mexicana, especificamente la industria embotelladora de bebidas
en México. Por lo cual la investigacion abarca los temas relacionados con la
motivacion y satisfaccion laboral y su aplicacion puntual en una empresa
embotelladora de bebidas en México, especificamente el Centro de Servicios
Compartidos de Coca-Cola FEMSA ubicado en la delegacion Cuauhtémoc en la

Ciudad de México”.

Véasquez (2016) concluye su investigacion “La esencia de una fuerza laboral
motivada esta en la calidad del trato que recibe en sus relaciones individuales que
tiene con los funcionarios, en la confianza, respeto y consideracion que sus jefes
inmediatos les prodiguen diariamente. También son importantes el ambiente laboral
y la medida en que éste facilita o inhibe el cumplimiento del trabajo de cada persona.
Sin embargo, en la mayoria de organizaciones de nuestro Pais, ni la motivacion, ni
el trabajo en equipo tienen el nivel de trato que sea deseable, dejandose con ello de
aprovechar significativos aportes de la fuerza laboral y por consiguiente el de obtener
mayores ingresos y posiciones de mas confianza en la sociedad. Tales premisas
conducen automaticamente a enfocar inevitablemente el tema de la capacitacion
como uno de los elementos vertebrales para mantener, modificar o cambiar las
actitudes y comportamientos de las personas dentro de las organizaciones,
direccionado a la optimizacion de los servicios que brinda La Municipalidad. En tal
sentido se plantea el presente Plan de Capacitacién Anual en el area de Recursos

Humanos”.
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2.1.2. Antecedentes Nacionales

Garcia (2018) “Motivacion y Compromiso organizacional en los trabajadores
de la Municipalidad Provincial Sanchez Carrion, 2018”. “Tesis presentada en la
Universidad Peruana Union. Lima. Siendo una investigacion de enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo — correlacional, tipo basica, disefio no experimental transversal. La
muestra de estudio estuvo conformada por 301 trabajadores de la institucion en
estudio. Para la recoleccion de la informacion emple6 como técnica la encueta cuyo
instrumento fue cuestionario de escala Likert. El autor concluye que: Existe relacion
significativa entre Motivacion laboral y Compromiso organizacional, siendo el
coeficiente de correlacion Rho= 0.605 positiva considerable. Es decir, que a mayor
motivacion laboral en los trabajadores existird una mayor percepcion del

compromiso organizacional por parte de los trabajadores de la Municipalidad”

Murrieta (2016) “Motivacion y satisfaccion laboral en los profesionales de
Salud del servicio de Emergencia del Hospital de Contingencia Tingo Maria, 2016”.
Tesis presentada en la Universidad de Huanuco, Huéanuco. Siendo asi una
investigacion de método cientifico, disefio no experimental transversal, nivel
correlacional. La muestra fue de 50 colaboradores. Para el acopio de la informacién
empled como técnica la encuesta cuyo instrumento fue cuestionario con preguntas
dicotémicas y politomicas. El autor llegé a concluir que: “al inferir el valor p de la
prueba de chi cuadrada para el nivel de motivacion laboral y la satisfaccion laboral,
el cual manifiesta que existe relacion. Asimismo, podemos medir el grado de relacién
con la prueba de r de Spearman la cual nos da un valor de 0.366 el cual nos manifiesta

una baja relacion entre la motivacion y la satisfaccion laboral”.
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Segln Rodriguez, B. (2016) “los resultados mostraron que el nivel de
desempefio de los trabajadores es buena, se debe a los factores asociados a la
transmision de conocimiento: misién, vision, politicas institucionales de la
Municipalidad Distrital de Cayalti, capacitaciones antes y durante el desarrollo de
sus funciones en el puesto, no es del todo eficiente debido a la falta de motivaciéon y
a las competencias del puesto no son las idoneas. Se concluye que el desempefio del
personal de la Municipalidad Distrital de Cayalti, en la identificacion de las variables
del nivel desempefio es bueno en el factor discrecion, pues manifiestan que a la
informacién s6lo deben tener las personas idoneas, también demostraron tener
responsabilidad en el cumplimiento de sus horarios de trabajo y los factores que aun
falta alcanzar para un buen desempefio es: calidad de trabajo con un 28%,
organizacion con un 13.8%, colaboracion e iniciativa. También se tuvo que el
programa de capacitacion esta centrado en cubrir las brechas para sobrepasar el
requisito de cada una de las variables del desempefio, con esto se espera logra que el
nivel de desempefio pase de ser buena a muy buena. Dentro las dificultades que
atraviesan es; motivar al personal, mejorar las competencias de los trabajadores para

desarrollar sus funciones en el puesto” (pags. 23-24)

Segun Hernandez, 1. (2018) “la gestion de la capacitacion laboral es uno de los
temas mas relevantes para contribuir en el desarrollo de los paises y los medios de
produccién. Asimismo, contribuye en el desarrollo y actualizacion de los
conocimientos, para contar con personal eficiente, altamente calificado y productivo;
lo cual, paralelamente aumenta el capital humano y asi las entidades lograran la
excelencia de sus procesos y la correcta administracion de su principal activo. Debido

al importante rol de las municipalidades o gobiernos locales en el desarrollo y la
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economia del pais, es importante asegurar el logro de sus objetivos, para ello debe
contarse con el personal idoneo, motivado y satisfecho, es asi de la importancia de
optimizar la gestion de la capacitacion laboral; sin embargo de acuerdo a las
investigaciones que se ha venido realizando alrededor de este tema se observa la alta
debilidad, en efecto la capacitacion a sus trabajadores es parcial e insuficiente y a la
vez no es igual para todos los trabajadores, por un lado se tiene al personal que ocupa
cargos de confianza y jefaturas, y por otro lado estén los trabajadores que no ocupan
cargos jerarquicos; muchas veces cuando alguien desea capacitarse tiene que pasar
por todo un proceso burocratico que al final termina con la falta de disponibilidad
presupuestal, y si en caso existiese esta disponibilidad esta es concedida a cargos de
confianza y jefaturas, a quienes si se les brinda la autorizaciéon de permisos y la
entrega de viaticos, mientras que los trabajadores que ocupan cargos profesionales,
técnicos y auxiliares no reciben capacitacion alguna y excepcionalmente lo tienen

que realizar con su propio peculio” (pags. 34-37)

Sulca (2015) Desarrollé una investigacion titulada “Impacto de la Motivacién
en la Gestion de una Organizacion Policial. El caso de Division Policial 1 Lima
Cercado (Region Policial Lima)”. El objetivo general fue “Determinar de qué forma
las estrategias de motivacion impactan en la efectividad de las comisarias de la
Policia Nacional del Perd. Lima Cercado. 2013”. Analizando a 93 efectivos
policiales, Concluye: “Las estrategias de motivacion tienen un impacto insuficiente
sobre la efectividad de las comisarias de la Division Policial 1 Lima Cercado (Region
Policial Lima), por cuanto la Hipotesis General quedd demostrada, segun los

resultados de las pruebas de Chi cuadrado y de Correlacion de Pearson, que



15

corroboran la existencia de una relacion directa y moderada entre Motivacion y

Efectividad.

2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Motivacion

Hellriegel, D y Slocum, J (2009) sefialan que: “La motivacion esta representada
por las fuerzas que operan sobre o en el interior de una persona, provocando
comportamientos especificos en la direccion hacia sus metas”, sefiala también que
si los motivos de los trabajadores influyen en su productividad, los gerentes deben
procurar las cosas que los motivan para que logren las metas organizacionales.
Adicionalmente sefialan las bases de la motivacion, como se muestra en la figura

2.

Necesidades Diseno
humanas del puesto

Proceso de
la motivacion

==

Equidad Expectativas

Figura 2. Bases de la motivacion en el lugar de trabajo

Fuente: Hellriegel, D y Slocum, J (2009). p.132
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En la actualidad la motivacion representa a un factor importante dentro de una

organizacion, dado que de ello depender el rumbo de sus funciones.

De acuerdo a lo mencionado por Robbins & Judge (2009), “Se define motivacion
como los procesos que inciden en la intensidad, direccion y persistencia del
esfuerzo que realiza un individuo para la consecucion de un objetivo” (p.175). En
ese sentido, solo desarrollando adecuadamente la motivacion de los trabajadores

es posible la consecucion de mejores resultados.

Al respecto Chiavenato (2009) también mencioné que:

“La motivacion es un proceso psicoldgico basico. Junto con la percepcion, las
actitudes, la personalidad y el aprendizaje, es uno de los elementos para
comprender el comportamiento humano. Interactia con otros procesos
mediadores y con el entorno. Como ocurre con los procesos cognitivos, la
motivacioén no se puede visualizar. Es un constructo hipotético que sirve para

ayudarnos a comprender el comportamiento humano” (p.236).

De acuerdo a lo antes mencionado, es preciso decir que al ser la motivacion un
proceso psicoldgico requiere que sea desarrollado en toda organizacion, de tal
forma que permita comprender las necesidades de sus trabajadores y orientarlas

en pro de los objetivos organizacionales.

“La motivacion laboral es un proceso que da lugar a una o varias conductas en el
individuo con la finalidad de conseguir los objetivos o metas propuestas”

(Martinez, 2018, p.97).

Medina (2018), asevero al respecto que:
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“La motivacion es lo que impulsa a cada individuo a alcanzar determinadas metas,
individual o colectivamente. Es una fuerza interna que consigue que cada persona
se mueva para cumplir una serie de objetivos, lo que tendrd como consecuencia

ultima el alcance la satisfaccion” (p.15).

Solo si un trabajador se encuentra altamente motivado es muy probable que
desarrolle mas su sentido de pertenencia hacia la institucion; haciendo de esa
forma que los objetivos organizacionales sean como los suyos, y esforzarse para

desempefiar adecuadamente sus funciones.

Asimismo, para Arrogante (2018), la motivacion se encuentra referida a:

La habilidad que tiene una empresa para crear un entorno de trabajo adecuado
donde los trabajadores tengan la voluntad para hacer un esfuerzo para alcanzar los
objetivos marcados por la empresa, asi como para satisfacer sus necesidades

personales (reconocimiento econémico, laboral, etcétera) (p.21).

De todo lo antes menciona es preciso recalcar que la motivacion es un aspecto de
vital importancia dentro de una organizacion, a través del cual sera posible que un
trabajador oriente sus acciones a la mejora de la organizacion. Lo cual sin duda

requerird de una adecuada orientacion, direccion o liderazgo.

Dimensiones de la motivacion laboral.

Analizando la “teoria de las necesidades de McClelland”, la motivacion se
encuentra centrado en base a tres elementos primordiales; el logro, el poder y la

afiliacion; el por ello que se proponen las siguientes dimensiones:
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Motivacion de logro.

Representa a uno de las necesidades mas importantes en la vida de una persona,

la cual a groso modo se refiere a la basqueda del éxito.

Para Robbins & Judge (2009) la motivacion de logro se encuentra referido al
“Impulso por sobresalir, por obtener un logro en relacién con un conjunto de

estandares, de lucha por el triunfo” (p.180).

Solo si una persona se muestra motivada hacia el logro es muy probable que
oriente sus acciones a la consecucion de objetivos trazados, tanto personales como

organizacionales.

A su vez, Chiavenato (2009) manifesto respecto a la motivacion de logro que:

“Es la necesidad de éxito competitivo, bisqueda de la excelencia, lucha por el
éxito y realizacion en relacion con determinadas normas. Algunas personas tienen
una inclinacion natural por el éxito y buscan la realizacion personal, méas que la
recompensa por el éxito en si. Los grandes triunfadores se diferencian por su deseo
de hacer mejor las cosas. Buscan situaciones en la que puedan asumir la

responsabilidad de encontrar situaciones para sus problemas”. (p.246)

Por lo tanto, es factible mencionar que la motivacion de logro se encuentra referida
a la necesidad de una persona de conseguir el éxito en sus propoésitos o la
realizacion personal; por lo cual sera importante que los entes encargados busquen

desarrollar dicho aspecto.

Motivacion de afiliacion.
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Dentro de las necesidades de un individuo también se encuentran la de afiliacion,
la cual se encuentra referida generalmente al vinculo que se establece entre una
persona con otras; por lo cual, cuando una persona considere que dicha motivacion
se encuentre en un nivel bajo., sera debido a que considera que sus relaciones
interpersonales y lazos de amistad con los compafieros de trabajo, no es el 6ptimo;

y podrian incluso conllevarla a renunciar.

De acuerdo a lo expuesto por Robbins & Judge (2009) la motivacion de afiliacion
se refiera al “Deseo de tener relaciones interpersonales amistosas y cercanas”
(p.180). En ese sentido, serda de mucha importancia que tanto el jefe y los entes
pertinente tengan en presente ello, y busquen mecanismos que permita mejorar la

interaccion de los trabajadores.

Asimismo, Chiavenato (2009) manifestd lo siguiente:

“Es la inclinacion hacia las relaciones interpersonales cercanas y amigables, el
deseo de ser amado y aceptado por los demas. Las personas que tienen esta
necesidad buscan la amistad, prefieren situaciones de cooperacion en lugar de
aquellas de competencia y desean relaciones que impliquen comprension

reciproca” (p.246).

Por lo tanto, es factible mencionar que la motivacion de afiliacion representa un
aspecto importante en la vida laboral de un trabajador, dado que solo
desarrollandolo dptimamente permitira establecer lazos méas adecuados y generar

un mayor sentido de pertenencia.

Motivacién de poder.
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De acuerdo a lo expuesto por Robbins & Judge (2009), la motivacion de poder se
encuentra referido a la “Necesidad de hacer que otros se comporten de una manera
que no lo hubieran hecho por si mismos” (p.180). De acuerdo con ello, una
persona presenta como necesidad el influir en las personas, por lo cual resultara

necesario desarrollar mayores competencias y un desempefio eficaz.

De manera similar Chiavenato (2009) menciond lo siguiente:

“Es el impulso que lleva a controlar a otras personas o influir en ellas, a conseguir
que adquieran un comportamiento que no tendrian de forma natural. Es el deseo
de producir un efecto, de estar al mando. Las personas que tienen esta necesidad
prefieren situaciones competitivas y de estatus y suelen preocuparse mas por el

prestigio y la influencia que por el desempefio eficaz” (p.246).

Por lo tanto, es factible mencionar que la motivacion de poder se encuentra
relacionado con las ganas que poseen las personas de destacar y ser un ente

representativo en la organizacion.

Jerarquia de necesidades

(Maslow, 1943) plantea la jerarquia de las necesidades humanas, “la teoria sobre
la motivacion humana (en inglés, A Theory of Human Motivation) que
posteriormente amplid. Obtuvo una importante notoriedad, no sdlo en el campo de
la psicologia sino en el ambito empresarial del marketing o la publicidad. Maslow
formula en su teoria una jerarquia de necesidades humanas y defiende que
conforme se satisfacen las necesidades mas basicas (parte inferior de la pirdmide),

los seres humanos desarrollan necesidades y deseos mas elevados”.
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Maslow afirma que “las cinco categorias de necesidades son: fisiologicas, de
seguridad, de amor y pertenencia, de estima y de autorrealizacion; siendo las
necesidades fisiologicas las de méas bajo nivel. Maslow también distingue estas
necesidades en “deficitarias” (fisiologicas, de seguridad, de amor y pertenencia, de
estima) y de “desarrollo del ser” (autorrealizacion). La diferencia distintiva entre
unay otra se debe a que las “deficitarias” se refieren a una carencia, mientras que

las de “desarrollo del ser” hacen referencia al que hacer del individuo™.

Necesidad de Autorrealizacién

| ﬂ«osldad de Autoestima

Necesidades sociales

Necesidad de seguridad

Necesidades fisiolégicas o basicas

Figura 3. Piramide de Maslow de la Jerarquia de Necesidades

Fuente: Hellriegel, D y Slocum, J (2009).p.132

Por su parte (McGregor, 1960) propuso “dos diferentes modos de ver a los seres
humanos: uno basicamente negativo, llamado teoria x, y otro basicamente positivo,
Ilamado teoria Y. Después de revisar la forma en que los administradores tratan a
los empleados, McGregor llego a la conclusion de que el punto de vista de un
administrador respecto de la naturaleza de los seres humanos se basa en cierto
agrupamiento de supuestos, de acuerdo con los cuales tiende a modelar su

comportamiento hacia los subordinados”.
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2.2.2. Cliente externo

Karl Albrecht, expuso que: “Si desea que las cosas funcionen afuera, lo
primero que debemos hacer es que funcionen dentro” (p.5), analizando, manifiesta
en el nacleo de la organizacion” (citado en Bernal, 2014, p. 5). Del mismo modo,
Vértice (2009), afirma que “el cliente interno es aquel que forma parte de la
empresa, ya sea como empleado o proveedor, y que, no por estar en ella, deja de

requerir de la prestacion por parte de los deméas empleados”.

Asi mismo, Dominguez (2006) indico que “El cliente no solamente es quien
tiene una relacion comercial con su empresa y hacia los cuales debe manifestarse
un valor agregado perceptible, si no que existe otro, de una categoria similar o
mas importante para la empresa, que sirve de soporte y que le ayuda a incrementar

sus utilidades y a posicionar el negocio y sus productos; el cliente interno” (p. 6).

También, Dominguez (2006) afirmé que: “Visto, de otra forma, cada
empleado de la organizacion se convierte en un cliente interno conforme recibe su
insumo, informacion o tarea de otro empleado; a su vez él se convierte en
proveedor de otro u otros clientes internos hasta llegar al umbral donde surgen los
clientes externos, como reflejo de la cultura organizacional que estan viviendo los

clientes internos” (p. 6).

Dutka (2001) manifesto que “no es banal ocuparse de los clientes internos,
pues la satisfaccion del cliente exige el compromiso de toda la compafiia.

Asimismo, preciso que se establece una relacion directa entre el modo en que los
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empleados se tratan entre si y a los clientes, puesto que la satisfaccion del
empleado influye sobre la del cliente. En estos términos, una atmosfera interna de
calidad genera un ambiente que lleva a satisfacer a los clientes externos. En
consecuencia, la compafiia que satisface las demandas de sus empleados se ubica

en una situacion ideal para satisfacer las de los clientes externos”.

(Fernandez, 2002) expone que el cliente externo “es el elemento central
alrededor del que debe girar toda estrategia o actuacion que ponga en marcha la
empresa; asi pues, la primera necesidad es detectar y configurar la cartera de
clientes”. Aparentemente es facil identificar a los clientes externos, los
compradores de los bienes, los consumidores que potencialmente puedan
necesitar, poseer las caracteristicas y tener poder econdémico para adquirir o

disfrutar de esos productos o servicios.

Krajewski y Ritzman (2000) explican que “los clientes externos son las
personas 0 empresas que compran el producto o servicio. En este sentido, toda la
compaiiia es una sola unidad que debe esforzarse al méximo para satisfacer a sus

clientes externos”.
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CAPITULO I11. Desarrollo de actividades programadas

3.1. Propuesta de mejora tedrico — préactico de las actividades realizadas

Para mejorar los problemas detallados en las secciones anteriores se propone
trabajar con la motivacion extrinseca de los colaboradores, debido a que estos se

muestran mas atractivos para lograr un verdadero compromiso.

Dentro de los estimulos de motivacion que se propone, se aplicaran
actividades de capacitacion, beneficios y recompensas para el personal del area de

Mantenimiento y Provision de la empresa COBRA PERU S.A.
Las propuestas a desarrollar son las siguientes:

v" Capacitacion al personal

v" Programa de Beneficios y recompensas para el personal
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Capacitacion al personal

Programa de beneficios y
recompensas al personal

Figura 4. Propuestas de solucion al problema

3.1.1. Capacitacion al personal

Para la propuesta de la capacitacion al personal sera necesario contar con
algunos elementos, tales como los recursos materiales, actividades,
requerimientos de ambiente de trabajo fisico, y medidas de seguridad. A

continuacion, detallaremos cada uno de estos elementos:

v’ Recursos materiales: son los Utiles que el trabajador y el coach necesitan

para realizar el trabajo de capacitacion.

v Actividades: son los quehaceres que se llevan a cabo para lograr un trabajo

productivo, creativo y Util. Estos se desarrollan durante la capacitacion.

v Requerimientos: son las habilidades, conocimientos, actitudes, aptitudes o
competencias que la empresa necesita que posean sus trabajadores tales
como nivel de escolaridad, experiencia, edad, sexo, etc. que se solicitan

para poder desempefiar de manera correcta el puesto de trabajo.

v' Ambiente de trabajo fisico: Es todo aquel espacio que involucra al
trabajador y a su puesto de trabajo, por ejemplo: Luz natural o artificial,

color, ruido.



26

v Medidas de seguridad: Son aquellos factores que hay que cuidar para que

no se produzcan accidentes de trabajo.

A) Proceso de la capacitacion

El proceso de capacitacion contempla: Analizar las necesidades, disefiar la
forma de ensefianza, validacion del esquema del programa, aplicacion del

programay la evaluacion.

Analizar
*Habilidades
*Desempeno
f Disefio )
*Folletos
*Libros
L-Actividades y
. N
Validacion
*Eliminar defectos
\ J
- N\
Aplicacion

*Aplicar la capacitacion

. J

Evaluacion
*Exito o Fracaso

. 7

Figura 5. Proceso de capacitacion
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B) Tipos de capacitacion

El area de Capacitacion administra diferentes tipos de programas, derivados
de las necesidades de la empresa COBRA PERU S.A. para fines précticos, se ha
dividido a la capacitacion en tres grandes campos: capacitacion para el trabajo,
capacitacion en el trabajo, y capacitacion para el desarrollo. La siguiente figura
permite ubicar el &mbito de accion de cada una, y de esta manera poder elegir cuél
de estas se ajusta a las necesidades que requiere la empresa COBRA PERU S.A.

A continuacion, se detalla cada uno de estos campos:

B.1) Capacitacion para el trabajo

La cual se divide en:

a) Capacitacion de pre-ingreso, este tipo de capacitacion se hace
generalmente con fines de seleccién. Se centra en otorgar al nuevo
personal conocimientos necesarios y desarrollarle las habilidades y/o

destrezas necesarias para el desempefio de las actividades del puesto.

b) Induccion, constituye el conjunto de actividades que informan al
trabajador sobre la organizacion, planes y programas, para acelerar su
integracion al puesto, al jefe, al grupo de trabajo y a la organizacion en

general.

c) Capacitacién promocional, constituye las acciones y desarrollo de
capacitaciones, que otorgan al trabajador la oportunidad de alcanzar

puestos de mayor nivel de autoridad y remuneracion.
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Capacitacion para el trabajo

Capacitacion de
pre - ingreso

Induccion

Capacitacion
promocional

Figura 6. Capacitacion para el trabajo

B.2) Capacitacion en el trabajo

La cual se desarrolla el proceso adiestramiento, que es un proceso por medio
del cual los individuos aprenden las habilidades, conocimientos, actitudes y
conductas necesarias para cumplir con las responsabilidades de trabajo que se les

asigna.

Aqui al trabajador de la empresa se le brinda herramientas para el desarrollo
de su trabajo, teniendo en cuenta no solo el trabajo técnico sino también el lado

de atencién al cliente.

Capacitacion en el trabajo

Adiestramiento

Figura 7. Capacitacion en el trabajo
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B.3) Capacitacion para el desarrollo

Comprende la formacion integral del individuo y, especialmente, las
acciones que puede llevar la organizacion para contribuir a esta formacién. Cabe
sefialar que es dificil determinar a qué grado una accion de capacitacion se
convierte en un desarrollo, ya que, por su caracter globalizador, esta Ultima

incluye a la capacitacion y al adiestramiento. Este campo se divide en:

a) Educacion formal para adultos. Son las acciones llevadas a cabo por la
organizacion, para apoyar al personal en su desarrollo en el ambito de la

educacion escolarizada.

b) Integracion de la personalidad. La forman los eventos organizados para
desarrollar y mejorar las actitudes del personal hacia si mismos y su grupo de

trabajo.

c) Actividades recreativas y culturales. Son las acciones que dan a los
trabajadores el esparcimiento necesario para la integracion con el grupo de
trabajo y con su familia, asi como desarrollar su sensibilidad y su creacion

intelectual y artistica.
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Desarrollo

Educacion formal
para adultos

Integracion de la
personalidad

Actividades recreativas

y culturales

Figura 8. Capacitacion para el desarrollo

B.4) Presentacion de la capacitacion

Capacitacion en atencion al cliente para el personal del area de

mantenimiento y provision de la empresa COBRA PERU S.A.
Caracteristicas de la capacitacion:

» Es un curso que se orienta a mejorar las conductas que afectan en el area

de Mantenimiento y Provision de la empresa Cobra Pert S.A.
» Analiza necesidades basicas del cliente.
» Es un motivante para mejorar la actitud de servicio.

» Aportar técnicas para frases adecuadas.



Caracteristicas de la capacitacion

Curso de orientacion
para mejorar las
conductas

Analizar necesidades
basicas de los clientes

Mejorar la actitud del
servicio

Mejorar el trato de los
empleados mediante
técnicas

Figura 9. Caracteristicas de la capacitacion en la empresa

La capacitacion esta dirigida para personal con el cargo de

> Técnicos

» Aspirantes a Técnicos

» Supervisores

> Coordinadores

> Call center
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> Todas las personas que proporcionen algun servicio y o tengan trato

directo con el cliente externo.

Duracion de la capacitacion:

La capacitacion tendrd una duracion de 90 minutos por cada fecha

programada.



Tabla 1. Presupuesto planteado para las capacitaciones
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Descripcion Precio Cantidad Precio Util
Hojas Bond 0.05 100 5.00
Bienes
Lapiceros 0.50 60 30.00
Asesoria
Motivacional 1,000.00 2 2000.00
Personal (Coach)
Recoleccion de
500.00 1 500.00
Datos
Servicio de Internet 100.00 2 200.00
Servicio de
100.00 2 200.00
Impresion
Servicios Servicio de
0.05 180 9.00
fotocopiado
Alquiler de Equipo
150.00 2 300.00
Multimedia
Instalaciones COBRA PERU S.A. 0.00 0 0
Transportes 20.00 2 40.00
Otros
Refrigerios 12.00 62 744.00

Gastos

TOTAL /. 4,028.00
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3.1.2. Programa de beneficios y recompensas para el personal

Con la finalidad de mantener a los mejores profesionales dentro de la
organizacion aportando conocimiento y experiencia para el cumplimiento de la
mision y visién de la empresa, se debe ejecutar el programa de beneficios y

recompensas para el personal.

La empresa COBRA PERU S.A. podria desarrollar y ejecutar este tipo de
programas para poder lograr los objetivos propuestos por la empresa ya que los
programas de beneficios e incentivos han demostrado ser muy eficaces para
estimular el logro de objetivos concretos en las empresas, a la vez que son muy
valorados por los colaboradores. En nuestro pais, estas herramientas han
comenzado a ganar popularidad; aunque como industria, esta todavia en una fase
temprana de su desarrollo. Pero, esta aplicandose cada vez de manera mas
metodolodgica y sistematica. ;En qué consisten estos programas? ;Qué ventajas

ofrece? ¢ Coémo disefarlos e implementarlos? ¢Seguiran calando en las empresas?

Los programas de incentivos y beneficios para el personal son utilizados por
las empresas para reconocer y recompensar a sus empleados con el propdsito de
motivarlos y lograr una mejora de su productividad, pero, también ayuda a reducir
los niveles de rotacion. Funcionan como beneficios adicionales a los beneficios
salariales, y estos programas de beneficios mejoran la lealtad del colaborador,
cliente o usuario. Todo eso repercute en una mejor ecuacion de valor, una mejor
relacion, mejor clima laboral, etcétera. Lo que, a su vez, reduce la rotacién, mejora

la lealtad, recomendacion y permanencia.



34

En esta propuesta de solucion de incentivos y recompensas al personal de la
empresa COBRA PERU S.A. se debe buscar opiniones entre los trabajadores,
saber que les agrada o si estos se sienten parte de la empresa siendo considerados
parte de esta. Como parte de esto se realizd una encuesta de satisfacciéon del
personal de la empresa COBRA PERU S.A. para saber el nivel de compromiso

que tiene la empresa COBRA PERU S.A. con su personal, y viceversa.

De los resultados obtenidos de la encuesta, dentro de las opciones de
incentivos y recompensas al personal de la empresa COBRA PERU S.A. se

planted lo siguiente:

1) Flexibilidad en el horario. Una opcion es reducir el tiempo
dedicado para la comida, a fin de poder adelantar la hora de salida o trabajar mas
horas durante la semana, dias para poder tener a cambio el viernes por la tarde
libre. De esta manera, se aumenta la calidad de vida de los trabajadores y se facilita
la conciliacion personal, laboral y familiar. Ademas, durante el periodo estival
(julio-septiembre) es recomendable establecer la jornada intensiva para que los

empleados puedan disfrutar de mayor tiempo de ocio.

2) Eleccidn de dias libres y vacaciones. Esta medida puede ser muy
positiva para facilitar la conciliacion familiar y laboral al posibilitar por ejemplo
que los empleados que tengan hijos puedan seleccionar dias de vacaciones
coincidiendo con las vacaciones escolares, fechas festivas como aniversario de la
independencia y navidad, semana santa o verano. Establecer un equilibrio entre el

trabajo y el ocio es esencial para crear un ambiente laboral positivo.



35

3) Beneficios corporativos. Beneficiar al trabajador con descuentos
y/o promociones que contribuyen a la economia del hogar y permita mejorar su

calidad de vida

3.2. Aportes tedrico — préacticos de las actividades realizadas

En este presente trabajo de suficiencia profesional como aportes tedrico —

practicos se tomd en cuenta las siguientes teorias:

v La piramide de Maslow

v' Lateoria de Motivacion-Higiene de Herzberg

La piramide de Maslow. “Es una teoria de motivacion que trata de explicar
que impulsa la conducta humana. La piramide consta de cinco niveles que estan
ordenados jerarquicamente segun las necesidades humanas que atraviesan todas las

personas”.

La teoria de Motivacion-Higiene de Herzberg, “es conocida como la teoria
de motivacion e higiene o teoria de los dos factores de Herzberg. Es una teoria de

motivacion mas enfocada al trabajo, a la motivacion de los empleados”.
3.3. Opinidn profesional — critica de las actividades realizadas
En este presente trabajo de suficiencia profesional se desarrolla la siguiente

critica profesional:

Respecto a las actividades y/o procesos realizados en el éarea de
Mantenimiento y Provision de la empresa COBRA PERU S.A. estos estan

especificados correctamente.
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Los trabajos realizados por el personal Técnico antes y durante la instalacion
del servicio requerido debe mejorar en cuanto al trato con el cliente, segun lo

planteado en este presente trabajo de suficiencia profesional.

3.4. Fundamentacidn de las actividades realizadas

Las actividades realizadas se fundamentan en la revision tedrica sobre la
motivacion laboral y sobre la base de la experiencia en actividades de recursos

humanos por parte de los autores.
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CAPITULO IV. Resultados obtenidos

4.1. Mejora en la percepcion de la motivacion

El trabajo logré la mejora de la percepcion de los elementos de la motivacion
de los colaboradores de la empresa Cobra Peru, donde se mantienen los siguientes

principios:

1) Reconocer los logros.

2) Buen ambiente.

3) Parte de la empresa.

4) Expectativas de futuro.

5) Interés por su vida.

Con esta propuesta se busca que el trabajador de la empresa COBRA PERU

S.A. pueda cubrir las horas de trabajo establecidas por ley y también pueda tener la
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oportunidad de mejorar su calidad de vida en el entorno afectivo social, e incluso al
tener horas libres en un dia de semana, podra hacer tramites personales como pagos,
asistir a reuniones en el colegio de sus hijos, etc. Asi como también obtener ciertos
beneficios que ayuden en el bienestar de las familias de los colaboradores y que
permita obtener los resultados esperados, dentro de los cuales estan el crecimiento de
la empresa COBRA PERU S.A. Estos beneficios se darian tanto en productos de
consumo (Bimbo), servicios de gimnasio (Bodytech) y esparcimiento familiar

(Cineplanet).

Para evidenciar este resultado se aplicé un cuestionario de 15 preguntas, cuyos
resultados fueron favorables para el trabajo de suficiencia profesional, toda vez, que
antes de aplicar la propuesta se tenian datos con valores muy reducidos, a

continuacion, se presentan los resultados desde la figura 10 hasta la figura 24:
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Figura 10. Resultado a la pregunta 1
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Figura 12. Resultado a la pregunta 3
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42



50
40
@
T o
=
@
2
o
&
10
1] T T T
Ocasionalmeante Frecuertemente Siempre
P10. Los equipos de trabajo estan adecuadamente
supervisados
Figura 19. Resultado a la pregunta 10
60
50
40
e
B
c
@
e 10
[=]
o
20
-

T T T
Ocasionalmente Frecuentemente Siempre

P11. Los lideres de equipos fomentan la integracion
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Figura 21. Resultado a la pregunta 12
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Figura 24. Resultado a la pregunta 15
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4.2. Mejora en los resultados de la capacitacion

El trabajo sirvio para evidenciar la mejora de la satisfaccion del cliente externo

de la empresa. En el area de Provision los procesos son:

1. Al técnico se le asigna el trabajo de instalacion.

2. Técnico se dirige a la direccion cliente para la instalacion del servicio.

3. Técnico identifica la zona de trabajo realizando una evaluacion interna

(casa 0 empresa) para realizar la instalacion.

4. Técnico identifica la zona de trabajo realizando una evaluacion externa

(calle y/o alrededores) para realizar la instalacion.

5. Si el técnico identifica que la zona de trabajo es insegura, reporta que no

es posible la instalacion del servicio y devuelve a la central.

6. Si la instalacion se realiza, procede a liquidar la instalacion del servicio

registrando el término del servicio a través del sistema TELSIC (cliente atendido).

7. El técnico llenara un formato en el cual registrara las caracteristicas del
servicio contratado por el cliente y le solicitara a este su firma para dar conformidad

a la atencion del servicio (instalacion).

8. El registro del servicio realizado y/o cliente atendido llega a un pull (call
center) y estos realizaran la llamada al cliente para verificar el término del trabajo y
dar la conformidad de la atencion registrandolo en el sistema y dar por liquidado el

servicio en su totalidad (cliente atendido).
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Figura 25. Proceso operativo de atencion a los clientes

Fuente: Elaboracion propia con la descripcion de la empresa.

En el area de Mantenimiento los procesos ejecutados son:

1. Al técnico se le asigna la averia.

2. Técnico se dirige a la direccion del cliente para la atencion de averia.

3. Técnico identifica la zona de trabajo realizando una evaluacion interna

(casa 0 empresa) para realizar la reparacion.

4. Técnico identifica la zona de trabajo realizando una evaluacién externa

(calle y/o alrededores) para realizar la reparacion.

5. Si el técnico identifica que la zona de trabajo es insegura, reporta que no

es posible la reparacion de la averia y devuelve a la central.
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6. Silaaveria se realiza, procede a liquidar la reparacion de la averia

registrando el término del servicio a través del sistema TELSIC (cliente atendido).

7. El técnico llenara un formato en el cual registrara las caracteristicas del

servicio contratado por el cliente y le solicitara a este su firma para dar conformidad

a la atencion del servicio (reparacion de averia).

8. El registro del servicio realizado y/o cliente atendido llega a un pull (call

center) y estos realizaran la llamada al cliente para verificar el término del trabajo y

dar la conformidad de la atencion registrandolo en el sistema y dar por liquidado el

servicio en su totalidad (cliente atendido).
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Figura 26. Procesos en el area de mantenimiento
Fuente: Elaboracion propia con la descripcion de la empresa
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El trabajo sirvié para evidenciar la mejora de la percepcion de los incentivos

en la empresa, con los siguientes beneficios:

a) Venta de productos Bimbo: Productos que forman parte de la canasta

basica familiar, lo cuales son vendidos a menor precio en comparacion con

el mercado. Para hacer efectivo este beneficio, el trabajador tendra que

acercarse al punto de venta dentro de la empresa, segin programacion

anual.

Tabla 2. Cronograma de Ventas Corporativas 2019 — (producto 1)

Beneficio y/o

- Mayo Junio Julio
Incentivo

Agosto

Fecha Hora Fecha Hora Fecha Hora

Fecha Hora

Productos Bimbo
19/06/2019 05:00 p.m.

19/08/2019 05:00 p.m.

Beneficio y/o

; Setiembre Octubre Noviembre
Incentivo

Diciembre

Fecha Hora Fecha Hora Fecha Hora

Fecha Hora

Productos Bimbo
19/06/2019 05:00 p.m.

19/08/2019 05:00 p.m.
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A continuacidn, se menciona lista de productos Bimbo que se ponen a la venta:

Tabla 3. Lista de productos Bimbo - Ventas Corporativas 2019 — (producto 1)

Productos Precio Empresarial  Promedio Mercado Total Descuento
Pan Blanco 750gr S/6.00 S/10.50 S/4.50
Pan Integral 650gr S/5.50 S/9.30 S/3.80
Pan Multigrano Linaza S/5.50 S/9.30 S/3.80
Pan Daoble Fibra S/5.50 S/9.30 S/3.80
Pan Blanco Vital S/7.50 S/12.50 S/5.00
Pan Integral sin Bordes S/7.00 S/11.50 S/4.50
Pan Artesano S/6.50 S/9.50 S/3.00
Pan Hamburguesa S/3.50 S/6.20 S/2.70
Pan Hot Dog S/3.50 S/5.70 S/2.20
Pan Pita Cero S/4.50 S/6.00 S/1.50
Keke Marmol S/5.00 S/8.20 S/3.20
Keke Naranja S/5.00 S/8.20 S/3.20
Bimbolete 3p S/1.00 S/2.00 S/1.00
Tortilla Bimbo S/4.00 S/7.50 S/3.50
Tostadas Especiales S/3.00 S/4.50 S/1.50
Tostadas Clésicas S/3.00 S/4.50 S/1.50
Tostadas Salmas S/6.00 S/8.50 S/2.50
Pingtino S/2.00 S/2.50 S/0.50
Gansito S/1.00 S/2.00 S/1.00
Galletas Principe Chocolate S/1.50 S/2.00 S/0.50
Galletas Principe Vainilla S/1.50 S/2.00 S/0.50
Ositos Display S/5.00 S/6.00 S/1.00
Submarino Display S/6.50 S/9.00 S/2.50
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b) Ventade entradas al cine: en convenio con la cadena de cines Cineplanet
se realizard la venta de entradas para las funciones de peliculas (funcion
Estandar o funcion Prime) y venta de combos de snack o aperitivos. Para
hacer efectivo este beneficio, el trabajador tendra que acercarse al punto

de venta dentro de la empresa, segun programacion anual.

Tabla 4. Cronograma de Ventas Corporativas 2019 — (producto 2)

Beneficio y/o

Incentivo Mayo Junio Julio Agosto

Entradas de Cine Fecha Hora Fecha Hora Fecha Hora Fecha Hora

Standar y Combos
Snack 05/06/2019 05:00 p.m.

Beneficio y/o

. Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
Incentivo

Entradas de Cine  Fecha  Hora Fecha Hora Fecha Hora Fecha Hora

Standar y
Combos Snack 05/06/2019 05:00 p.m. 05/06/2019 05:00 p.m.

A continuacién, se menciona el listado de productos Standar que se ponen a la

venta:

Tabla 5. Lista de productos estandar para ventas corporativas 2019 — (producto 2)

Combos Corporativos — Cineplanet

Combo Mediano 1 1 Por Corn Mediano + 1 Bebida Mediana S/9.00
Combo Mediano 3 1 Hot Dog + 1 Bebida Mediana S/11.50
Combo Grande 1 Por Corn Grande + 2 Bebidas Medianas S/12.50

Combo Gigante 2 Por Corn Gigante + 2 Bebidas Medianas S/14.50
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Tabla 6. Tarifa de productos especiales para ventas corporativas 2019 — (producto 2)

Entradas: Tarifas Especiales At-Work — Cineplanet

Hasta %55 de descuento

HD 6 Xtreme Laser -
Precios Sabados y

At-Work 2019
Canjes Mixtos
*Todos los dias

Domingos incluyendo feriados
CP Salaverry S/28.00 S/13.00
Boletos full CP San Borja S/27.00 S/13.00
Toda la cadena CP Alcézar $/25.00 $/13.00
CP La Molina S/24.00 S/13.00
CP Primavera S/22.00 S/11.50
Boletos Plus
CP San Miguel * S/21.00 S/11.50
CP Mall del Sur * $/20.00 S/9.00
CP Norte * S/18.50 S/9.00
CP Pro S/18.00 S/9.00
CP Civico S/18.00 S/9.00
CP Santa Clara S/18.00 S/9.00
CP Brasil S/17.00 S/9.00
CP Risso S/16.00 $/9.00
Boletos Estandar
CP Guardia Civil S/15.00 S/9.00
CP Villa el Salvador * S/15.00 S/9.00
CP Ventanilla S/14.50 S/9.00
CP Comas S/14.00 S/9.00
CP Villa Maria del Triunfo S/13.00 S/9.00
CP Centro S/12.50 S/9.00
CP Lurin S/12.00 S/9.00
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A continuacion, se menciona Listado de productos Prime que se ponen a la

venta:

Tabla 7. Listado de productos prime para ventas corporativas 2019 — (producto 2)

Entradas: Tarifas Especiales At-Work Prime- Cineplanet

Hasta %40 de descuento en tus entradas y Precio At-Work

Precios Sab y Dom

combos cineplanet Mixto
CP Salaverry S/44.00 S/26.00
Entradas Prime full
CP San Borja S/44.00 S/26.00
Entradas Prime Plus CP San Miguel S/30.00 S/18.00
Entradas Prime Plus CP Trujillo RP S/26.00 S/18.00
Combos Corporativos - Cineplanet Prime
Combo Tequefios 2 PorC|_o nide Teque_nos = S/45.00 S/45.00
Chilcanos de Pisco
Combo Nachos 1 2 Porcion de Nachos + 2 $/32.00 $/16.50
Bebidas Prime
Combo Prime2 1 Pop Com Grande +2 $/27.00 $/13.00

Bebidas Prime

c) Membresia con el Gimnasio Bodytech: para mantener motivados a los
colaboradores se ejecutd la membresia con un reconocido gimnasio, que

fomento una cultura fisica adecuada del personal. Permitiendo la afiliacion
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en planes mensuales, trimestrales, semestrales o anuales con descuentos

corporativos y promociones especiales.

Para hacer efectivo este beneficio, el personal de la empresa COBRA

PERU S.A.

CATEGORIAS Y SEDES - BODYTECH

CATEGORIA CIUDAD SEDE DIRECCION OBSERVACIONES
Ovalo Av. Santa Cruz 855 - Miraflores
. El Polo C.C. El Polo Permite el ingreso a
ONE Lima Cruce de Av. 28 de Julio y Via
" todas las sedes
Paseo 28 de julio Expresa
Magdalena Av. Javier Prado Oeste 999
Cruce Av. Universitariay Av. La
San Miguel Mar
La Molina Av. Javier Prado 4226 Permite el ingreso a
PREMIUM Lima  Surco Calle Mercaderes 279 las sedes Premium,
Miraflores Av. José Pardo 399 Clasica 'y Super
C.C. La Rambla
Brefia Av. Brasil
JesUs Maria Av. Brasil 1099 2do piso Plaza Vea
Chorrillos Guardia
Civil C.C. Real Plaza Guardia Civil
Lima Faucett Av. Faucett cruce con Av. Venezuela . .
L aal®liVos Permite el ingreso a
CLASSIC Multicenter Av. lzaguirre cdra. 2 Independencia ke sede_s Pre”,”'“m'
Santa Anita C.C. Mall Aventura Plaza Classicy Stper
Arequipa Real Plaza C.C. Real Plaza
Provincia Piura C.C. Open Plaza
Trujillo Real Plaza C.C. Real Plaza
Lambramani Parque Lambramani
Plaza la Luna Piura Plaza La Luna Piura
. .. MAP Trujillo C.C. MAP Trujillo
SUPER Provincia MAP Arequipa MAP Arequipa
Chiclayo C.C. Real Plaza
Cajamarca C.C. Real Plaza
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Tabla 9. Planes corporativos bodytech — (producto 3)

Categoria Membresia Plan 3 meses Plan 6 meses Plan 12 meses
One Gratis S/. 720.00 S/.1125.00 S/. 1750.00
Premium Gratis S/. 560.00 S/.900.00 S/. 1295.00
Classic Gratis S/. 440.00 S/. 712.00 S/.1008.00
Super Gratis S/. 440.00 S/.712.00 S/.1008.00

B
% pLAN

70 BODYTECH' Consultas y afiliaciones con:
: Club Médico Deportivo Consultor | Ernesto Murga Huanay

CATEGORIAS Y SEDES Corporativo | Roe T sedass :

CATERGORIA SEDE
ONE (volo, El Polo, Foso 28 de Julio

PREMIUM  Som Miguel
Mulsicenter, Santa Aniso, Arequipa Reol Plaro,
CLASSIC Trujillo Reol Plazo, (hickoyo Reol Faze, Piurg,

BENEFICIOS CORPORATIVOS

Surco, Mirofiores, Jesis Moria
SOPER MAP Arequipo, MAP Tniilo

Figura 27. Plan corporativo bodytech — (producto 3)
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4.3. Mejora en la satisfaccion del cliente externo de la empresa

El trabajo sirvio para evidenciar la mejora de la satisfaccion del cliente externo
de la empresa. Los clientes manifestaron su conformidad a través de un cuestionario
de 5 preguntas relevantes para medir su satisfaccion, cuyos resultados fueron muy
satisfactorios para el servicio brindado, los clientes manifiestan niveles de
satisfaccion muy aceptables para la gestion actual. Los resultados muestran que la
satisfaccion se encuentra en niveles aceptables en la empresa, ya que los encuestados
mayoritariamente manifiestan que frecuentemente se realizan los items analizados y
en muchos casos que siempre, ello evidencia que se ha mejorado en la satisfaccién

del cliente externo de la empresa; los resultados se muestran en las siguientes figuras:

o
"
et
=
L)
o
: 2
52 4%
& 47 B%
T ‘ T .
Frecuentemente Siempre

Se siente satisfecho con el servicio recibito por la
empresa

Figura 28. Resultado de satisfaccién con el servicio
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La atencion se realizo dentro del plazo estipulado

Figura 29. Resultado de satisfaccidn con el plazo de atencion
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El técnico realizé la atencién del servicio debidamente
identificado

Figura 30. Resultado de satisfaccidn con la identificacion de los técnicos
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El técnico procedio a realizar su trabajo con las medidas
de seguridad respectivas

Figura 31. Resultados de satisfaccion con la medidas de seguridad
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El trato del técnico fue amable durante la ejecucion del
servicio

Figura 32. Resultados de satisfaccion con el trato del técnico en el servicio
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CONCLUSIONES

1)

2)

Se logré demostrar a través del caso analizado que la motivacion en el personal
influye significativamente en la satisfaccion del cliente externo, pues los
resultados muestran que, si la empresa cuenta con colaboradores motivados,
capacitados y comprometidos, los resultados de su trabajo se traducen en
satisfaccion por parte de los clientes externos quienes perciben un servicio de
calidad.

Se pudo verificar que la mejora del clima laboral genera resultados favorables en
la satisfaccion del cliente externo, como el medio donde se desarrolla la
interaccion entre los colaboradores, donde se muestran los vinculos del roce
social, que genera que se perciba un determinado clima laboral por parte de los

trabajadores.



3)

4)

60

Se pudo demostrar que la capacitacion permanente en los colaboradores genera
satisfaccion en el cliente externo, producto de una mejor atencion de los
colaboradores capacitados que mejoran su motivacion y actitud frente a los
clientes de la empresa.

Se logré demostrar que los incentivos econdmicos en el personal generan mejoras
significativas en la motivacion y como resultado final en la satisfaccion del cliente
externo de la empresa, manteniendo niveles factibles dentro de las posibilidades

de la empresa.
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RECOMENDACIONES

1)

2)

Se recomienda a la gerencia de recursos humanos continuar con la aplicacion del
presente trabajo de suficiencia profesional, debido a los resultados favorables que
se pudieron notar en el plazo de un afio que duré el proceso de elaboracion del
trabajo, procediendo a mejorar la propuesta con la retroalimentacion obtenida de
la aplicacion del presente trabajo, pudiendo de esta manera generar una nueva
version del trabajo de suficiencia profesional aplicado a la empresa.

Se recomienda a la gerencia general continuar con el fomento de un clima laboral
saludable en la empresa, a través de los resultados de este trabajo se pudo observar
que hubo mejoras en ese aspecto, pero la administracion de personas requiere
constante actualizacion y aplicacion de nuevas estrategias que generen integracion

entre el personal y se pueda mejorar el clima laboral.
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3) A la gerencia de recursos humanos se recomienda mantener en constante

4)

actualizacion el plan de capacitaciones que se ejecutd con el trabajo de suficiencia
presentado, ya que los resultados fueron favorables en la satisfaccion del cliente
externo.

A la gerencia general se recomienda considerar la posibilidad de continuar con la
mejora progresiva de los incentivos econdmicos al personal comprometido y
destacado de la empresa, ya que se ha evidenciado que represente un factor

motivante importante para el personal de la empresa.
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