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RESUMEN

Hoy en dia, uno de los factores criticos en las organizaciones sin duda algunas, es el Clima
Laboral.

Partiendo de que el clima laboral es todo lo que necesita el colaborador para efectuar en
Optimas condiciones su trabajo. Partiendo desde el nivel de satisfaccion, las condiciones
laborales y el reconocimiento laboral.

Por otro lado, la productividad es un aspecto fundamental en la empresa. Ya que se quiere
demostrar en qué medida estamos utilizando nuestros recursos. Para lo cual proponemos
trabajar con las unidades vendidas, la captacién de nuevos clientes y la fidelizacion de

clientes.

Ahora bien, lo que queremos demostrar es la existencia y el grado de correlacion que existe

entrecruzando los indicadores de estas variables.

Con esto lograremos optimizar el clima laboral, y proponer un plan de mejora a fin de que la

productividad en la organizacion sefialada, mejore.

Asi mismo apuntamos a que los inconvenientes en la empresa se vean superados y que las

actividades mejoren para el cumplimiento de los objetivos trazados por la empresa Altomayo.

Palabras Claves: Plan de mejora, clima laboral, colaborador, productividad, satisfaccion,
condiciones laborales, reconocimiento laboral, unidades vendidas, captacién de nuevos

clientes, fidelizacion de clientes.



ABSTRACT

Nowadays, one of the critical factors in the organizations without any doubt, is the Labor

Climate.

Starting from the fact that the work environment is all that the collaborator needs to carry out
his work in optimum conditions. Starting from the level of satisfaction, working conditions

and job recognition.

On the other hand, productivity is a fundamental aspect of the company. Since we want to
demonstrate to what extent we are using our resources. For which we propose to work with

the units sold, attracting new customers and customer loyalty.

Now, what we want to demonstrate is the existence and the degree of relationship that exists

between the indicators of these variables.

With this we will be able to optimize the work climate, and propose an improvement plan so

that the productivity in the indicated organization improves.

Likewise, we propose an improvement plan with the aim that the inconveniences in the
company are overcome and that the activities are improved for the fulfillment of the

objectives set by the company Altomayo.

Key words: Improvement plan, work climate, employee, productivity, satisfaction, working

conditions, labor recognition, units sold, attracting new customers, customer loyalty.



INTRODUCCION

El presente trabajo, trata de como se puede correlacionar, el clima laboral y la productividad

de los colaboradores de ventas de la empresa Altomayo Peru, Lima 2017.

De esta manera, poder saber, el nivel de relacion de estas dos variables con respecto a los
objetivos de la empresa (cuotas de los vendedores), a fin de poder visualizar los productos
Altomayo en los diferentes canales de distribucion: canales de autoservicios tradicional e

institucional.

Con esto queremos brindar alguna descripcién de lo que sucede con los colaboradores dentro
de una organizacion y la forma como interactien en beneficio de la misma. Siendo este un
punto fundamental en la busqueda de la competitividad y el aumento de las ventas
(productividad), de la organizacion.

Competidores, como lo son: Nescafe, Kirma, o Café, Eco; que son las marcas con las cuales
hay que competir cada dia, para no verse superado por ellos. Es por ello que se plantea una
serie de estrategias para poder cumplir con los objetivos trazados por la empresa Altomayo.

Se determinara el planteamiento del problema, el desarrollo del marco teorico, el tipo de
metodologia, y lo resultados que se podran obtener luego de la aplicacion de
los instrumentos. interpretacién de cuadros estadisticos y finalmente nuestras conclusiones y
recomendaciones que generaran aporte a la empresa para su mejor desarrollo en cuanto a

productividad y al clima laboral.

Para ello propondremos un plan de mejora para que la empresa pueda aplicarla desarrollando
estos puntos importantes como son productividad y clima laboral, y asi cumplir con los
objetivos, que tiene toda organizacion: crecer como empresa y que el area de ventas se vea

més fortalecida como tal.

Xl



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.Descripcién de la Realidad Problematica.

En la actualidad, el clima laboral, debe ser un elemento primordial para el desarrollo y
operacion de las organizaciones, asi como la productividad. Sin embargo, debemos ser
conscientes, que algunas organizaciones, pasan por alto estos elementos, centrandose en

obtener mayor rentabilidad e imagen.

En el sector Cafetalero, si nos centramos en el mercado nacional, como empresas como
Kirma, Nescafé y Altomayo, que son, marcas representativas, observamos que esta Ultima
esta teniendo un equilibrio en sus ventas, mas no, incremento; lo cual nos llamé la atencion

debido al clima laboral que existe en los colaboradores de ventas.

Desde este enfoque, en la empresa Altomayo, hemos podido notar que sus colaboradores de
ventas, carecen de un buen clima laboral, vale decir, el trabajo en equipo y los
reconocimientos, asi como las bonificaciones, no son formales, afectando asi, en la

productividad de esta area y de la organizacion.

Hemos sido testigos de que el area de ventas, &rea muy importante dentro de esta
organizacion, debe de fortalecer su clima laboral, y, aun asi, evitar consecuencias en la
productividad.

Bordas (2016) en su libro Gestidn Estratégica del Clima Laboral indica lo siguiente:

“...se refiere al contexto de trabajo, caracterizado por un conjunto de aspectos tangibles e
intangibles que estan presentes de forma relativamente estable en una determinada
organizacion y que afecta a las actitudes, motivacion y comportamiento de sus miembros y,

por tanto, al desempefio de la organizacién”. (p.90)

El autor difiere, que el clima laboral tiende a verse afectado por variables externas o internas,
teniendo como consecuencia mayor, la alteracion en el desempefio de los colaboradores de
ventas, el cual es un area importante ya que la relacion vendedor-cliente, debe ser estable y

confiable.



También hemos podido observar, que en Altomayo, se viene dando una disminucién en su
productividad (reflejado en sus ventas). Bien sabemos, que la productividad es poder conocer

en qué grado estamos utilizando nuestros recursos para tratar de producir mas.

Dicho esto, nos atrevemos a sefialar que la productividad se relaciona con el clima laboral.

Bain (1985), en su libro Productividad, sefiala que uno de los factores que restringen el
incremento de la productividad, entre otros, es la incapacidad de los dirigentes para fijar el

tono y crear el clima propicio para el mejoramiento de la productividad”. (p.14).

Esta definicion del autor, nos invita a poder establecer una relacion estrecha, entre la
productividad y el clima laboral, siendo éstos, elementos que involucran tanto a la alta
direccion hasta los niveles operativos, asi como también, en la fuerza de ventas de Altomayo,
a quien se le sugeriréa tratar de mejorar su clima laboral, y que pueda reflejar un mayor indice

de productividad.

1.1.1. Formulacion del Problema.

1.1.2. Problema General.

¢Cdémo se relaciona el Clima Laboral y la Productividad, de los colaboradores de
ventas de la empresa Altomayo — Lima, afio 20177 Propuesta de plan de Mejora.

1.1.3. Problemas Especificos.

PE 1: ;Qué relacion existe, entre el Nivel de Satisfacciéon de los Colaboradores de
Ventas y las Unidades Vendidas de la empresa Altomayo?

PE 2: (Como se relaciona las Condiciones Laborales y la Captacion de nuevos
clientes, en la Empresa Altomayo?

PE 3: ¢Cual es la relacion entre el Reconocimiento Laboral y la Fidelizacion de
Clientes, en la empresa Altomayo?



1.2.0bjetivos de la Investigacion
1.2.1. Objetivo General.

OG 1. Determinar la relacion entre el Clima Laboral y la Productividad de los
colaboradores de ventas, de la empresa Altomayo - Lima, afio 2017. Propuesta

de Plan de Mejora.

1.2.2. Objetivos Especificos.

OE 1: Establecer la relacion entre el Nivel de Satisfaccion de los Colaboradores de
Ventas y las Unidades Vendidas de la empresa Altomayo.

OE 2: Determinar la relacién entre las Condiciones Laborales y la Captacion de
Nuevos Clientes en la empresa Altomayo.

OE 3: Determinar la relacion entre el Reconocimiento Laboral, y la Fidelizacion de

Clientes, en la empresa Altomayo.

1.3.Justificacion e Importancia de la Investigacion.

1.3.1. Justificacion.

Decidimos analizar el Clima Laboral y la Productividad de los colaboradores de ventas de la

empresa Altomayo - Lima, afio 2017.

Pues al ver la realidad en la empresa, en cuanto al avance de ventas de manera mensual,
verificamos que hay falencias en cuanto a la productividad, ya que no se mantiene constante
la magnitud de las ventas por lo que es una interrogante en el proceso, para el alcance de los

objetivos (cuotas) de la organizacion.

Con este trabajo, proponemos un plan de mejora con el objetivo de incrementar las ventas y
mejorar el clima laboral, a fin de que la PRODUCTIVIDAD, sea la mas optima y constante

en beneficio de la organizacion.



Estamos convencidos, que, una vez ejecutado el plan de mejora, podremos evidenciar los

posibles beneficios en la organizacion:

Satisfaccion de los colaboradores:

o Laempresa se preocupard por el clima laboral de sus colaboradores.
o Se establecerad un programa de linea de carrera, normado por la empresa.

o El colaborador tendra el apoyo por parte de otras areas de la organizacion.

NUmero de Unidades Vendidas:

o Las comisiones se incrementaran segun nueva escala de cuotas.
o Las cuotas seran alcanzables.

o Desarrollo de programa de bonificaciones.

“La productividad es un indicador que refleja qué tan bien se estan usando los recursos de
una economia en la produccion de bienes y servicios...” (Martinez, 2007, p.2).

Dicho esto, podemos decir, que, para tener una buena productividad, no basta con ser eficaz,
o cumplir con los resultados propuestos, sino, tratar de optimizar los recursos, y obtener los

mismos, 0 mejores resultados.

“El Clima Laboral, es el conjunto de caracteristicas que describen a una organizacion y que
la distinguen de otras organizaciones, estas caracteristicas son relativamente perdurables a lo
largo del tiempo e influyen en el comportamiento de las personas en la organizacion.”
(Forehand y Von Gilmer, 1964:361).

Si el clima laboral de una organizacién aumenta, puede transformase en una ventaja
competitiva, que la diferencie de las demas; y la mantengan en el tiempo como un ejemplo a
seguir; deduciendo asi, que, si se cuenta con un buen clima laboral, se podra alcanzar una

mayor productividad.



1.3.2. Importancia

El estudio sera de gran utilidad a la Empresa Altomayo, porque, permitird conocer de qué
manera influye el clima laboral del personal de ventas Altomayo - Lima con respecto a la

productividad en base a los clientes.

Es necesario precisar que el presente trabajo sera de gran apoyo, a las organizaciones, ya que
les permitira tener un mayor panorama de la realidad actual del mercado y como ésta pueda
afectar a una organizacion ya sea en base a objetivos, metas a corto y largo plazo. Para ello,
Dreyfack, 1985: p.1 sefiala que la productividad, es el proceso de producir mas bienes y

servicios de aceptable calidad, sin aumentar el costo de produccién.
Ademas, sefiala que la productividad aumenta cuando un empleado utiliza su tiempo mas
eficientemente, cuando mejoras sus métodos y procedimientos y utiliza mejores herramientas
y equipo. Deduciendo asi que la productividad uno mismo la pude generar utilizando sus
propios mecanismos de trabajo, claro esta que para ello debe contar con un clima laboral
adecuado, que permitird al trabajador cumplir con sus objetivos.
1.4.Limitaciones del Estudio

En el presente trabajo, se consideran las siguientes limitaciones:

1.4.1. Espacial:

El objeto de estudio fueron los colaboradores de venta, que, de manera directa, realizan las

actividades de ventas, para el departamento de Lima.

1.4.2. Temporal

Para el trabajo, se tomara en cuenta los datos de ventas, en el periodo Enero — Diciembre del
afio 2017, con la evaluacion y el andlisis a los colaboradores de venta de la Empresa
Altomayo.



1.4.3. Infraestructura

Se utilizaron los siguientes ambientes de la empresa Altomayo: sala de reunién y la oficina
de ventas, ubicadas en el segundo piso del edificio administrativo; ubicado en San Isidro.
Vale decir, que esta sala de reuniones se debe solicitar anticipadamente puesto que también

otras éreas requieren de ella.

1.4.4. Tiempo

El tiempo fue un factor con limitaciones ya que ambos investigadores, por el horario de

trabajo, se les dificultaba las reuniones para los avances respectivos.

1.4.5. Recursos Financieros

Los recursos financieros siguientes: personal de apoyo para trabajo de campo, personal
administrativo, personal de seguridad y recursos institucionales seran solventados por los
autores del presente trabajo.

1.4.6. Veracidad

Vale decir, que las respuestas dadas en las herramientas a utilizar, son subjetivas y con
porcentaje de error, asi como también, el desinterés por algunos colaboradores de ventas en
brindar su informacién u opinién.

1.5.Delimitacion del Estudio

El estudio, se realizara en la Empresa Altomayo, sede Lima, departamento de Lima. Asi
también se enfocara al Area de Ventas, siendo un total de 46 mercaderistas y 5 supervisores

de ventas.

El periodo a analizar sera de enero a diciembre del 2017.



A su vez, hemos visto por conveniente colocar el cuadro de las ventas totales para el primer

trimestre del 2018, el cual nos permitira poder evaluar y analizar el comportamiento de las

ventas de Altomayo segun su demanda estacional.

En el siguiente cuadro mostramos las ventas segun los colaboradores de ventas y supervisores

segun sus ventas realizadas:

VENTAS 1ER SEMESTRE, 2018 - ALTOMAYO PERU SAC

Suma de ValorVenta

VERANO

0TONO

Etiquetas de fila

201801

201802

201803

201804

201805

201806

ALAN PERALTA NIEVES

$/.504,123.17

S/.491,460.18

$/.588,916.22

5/.762,224.33

5/.859,473.69

5/.768,909.00

MARCO ISLA FASANANDO

$/.937,934.73

S/.970,963.49

$/.1,020,406.78

S/.1,410,672.58

$/.1,265,603.03

§/.1,677,305.20

JESUALDO FERNANDEZ HURTADO
WILMER MEZA ATAU

EVELYN LAVALLE ZAMORA
ALLISON LAFRANCO PEREZ
MAICOL GONZALES RAMIREZ
LUIS STAGNARO LA ROSA

EDGAR MARTIN BALLON MELGAR

5/.152,749.38
5/.646,428.88
$/.376,273.04
$/.509,267.75
5/.662,544.75

5/.129,585.72
§/.224,555.90
§/.357,048.27
§/.303,237.84
5/.319,630.91

$/.120,185.40
§/.374,608.45
§/.341,495.49
$/. 365,260.26
$/.515,497.03

5/.136,096.00
§/.400,575.51
5/.394,118.88
5/.359,607.94
S/.744,209.06

5/.12,551.57

§/.243,227.73
§/.929,244.99
5/.585,628.83
$/.109,209.58
$/.549,977.92

5/.9,335.62
S/.691,582.58

5/.293,963.80
$/.1,291,122.44
5/.623,345.35
§/.55,197.83
5/.566,902.15
5/.11,242.24
S/.765,765.35

Total general

S/.3,789,321.70 S/.2,797,382.31 S/. 3,326,369.63 $S/.4,220,055.87 S/.5,243,283.97 S/.6,053,753.36

FUENTE: Empresa Altomayo, 2018




Segun el cuadro adjunto, observamos que, en el primer semestre del 2018, existio:

1. Una disminucion en las ventas en el primer trimestre, posiblemente debido a que
como el café es un producto estacionario, coincide con la estacion climatica: verano,
ademas de otros factores secundarios como: disminucion de personal, cuotas.

2. Durante el segundo trimestre, se nota el aumento sostenido de las ventas, también
debido a que, en esta época del afio, las condiciones climaticas influyen (otofio); asi
como otros factores: aumento de clientes, inversion en marketing.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la Investigacion.

Internacionales:

Williams, L. V. (2013). “Estudio diagndstico de Clima Laboral, en una dependencia
publica”. Proyecto Final de Campo para obtener grado de maestria.

Universidad Autdbnoma de Nuevo Ledn — México.

El autor en su investigacion, se propuso en conocer la evolucién del clima laboral,
desde el enfoque del talento humano, esto realizado en una organizacion estatal. Para
esto, tuvo que identificar los niveles de clima laboral segun sus dimensiones y tratar

de insertar indicadores que permitan analizar cada dimension.

Tras haber realizado un analisis de campo, llega a la conclusion que es bueno para la
organizacion, planear y ejecutar un programa de evaluacion al personal, cada cierto

periodo, para ver si es que se cumplen los estandares de la organizacion.

Del mismo modo, se logré implementar nuevos patrones que permitan establecer

normativas que puedan optimizar el desempefio de la organizacion.

Pinto, L. (2015). “Propuesta estratégica para el fortalecimiento el Clima
Organizacional y mejora de la motivacion del recurso humano en la Compafiia
Costarricense del Café S.A. (CAFESA)”. Trabajo final para optar el grado de
Magister en Administracion y Direccion de Empresas. Universidad de Costa

Rica, Costa Rica.

Dentro de su investigacion, la autora se propuso, implementar una dinamica de
trabajo, para poder identificar, los factores del clima organizacional, siendo
percibidos por el colaborador. Asi mismo, desea, poder mejorar la productividad y el
ambiente de trabajo, para que las relaciones entre colaboradores sea la méas adecuada

en el desempefio de la organizacion.



En el presente, el autor, muestra un desarrollo y un amplio panorama conceptual sobre
fertilizantes en Costa Rica. Propone el disefio en relacion de fertilizantes y
agroguimicos en Costa Rica. A su vez., explica y describe el funcionamiento, mision,
vision y estrategias de la. Empresa Compariia Costarricense del Café S. A mismo
tiempo que se incluyd una descripcion de la empresa Compafiia Costarricense del
Café S.A.

Monterrosas, J. F. (2016). “La motivacion como herramienta en la productividad del
personal de ventas en una empresa comercializadora de equipo de
automatizacion industrial en México™. Tesis para obtener el grado de Maestro

en Administracioén. Instituto Politécnico Nacional. México.

Este trabajo tiene como finalidad poder interceptar estos dos factores: motivacion y
productividad en un &rea de ventas de una empresa del rubro comercial en
automatizacion industrial; mediante el uso de las diferentes teorias de motivacion. El
autor busca poder disefiar un plan de motivacion para que tenga un impacto

incremental, en este caso en las ventas de la organizacion.

Hoy por hoy, la competencia, es el motivo de existir de las empresas. Mas aun, siendo
el area de ventas. Como un proceso operativo, y principal (en este caso de las

empresas comercializadoras).
Este trabajo sugiere elaborar e implementar un plan motivacional con el fin de buscar

que los empleados del area de ventas, tengan una plena satisfaccion laboral que los

lleve alcanzar su méaxima productividad.
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Nacionales:

Anaya, L. y Paredes, J. (2015). “Propuesta de mejora de Clima Organizacional a partir
de la gestion del talento humano”. Tesis para obtener el grado de Maestro en
Desarrollo Organizacional y Direccion de Personas. Universidad del Pacifico,

Peru.

El autor propone, mejorar el clima organizacional, en base a los puntos de vista y
modos de actuar de los colaboradores, asi como también tratar de identificar el nivel
de compromiso de los mismos para con sus actividades, en las ventas corporativas en

una empresa de cosméticos.

También propone un plan de mejora teniendo como base un presupuesto y gestion,
para obtener un mejor clima organizacional, que guarden relacién con los objetivos

generales de la empresa.

Dentro de sus logros, se identifica que al contar con un plan de mejora incide en una
alta participacion del personal. A su vez, logra identificar personas claves, para el
optimo desempefio de la organizacion, haciendo que los colaboradores tengan un alto
grado de adaptabilidad para con su ambiente de trabajo. También logra implantar un
programa de seguimiento a fin de revisar el cumplimiento de los objetivos en relacién

al clima organizacional.

Utiliza técnicas, como entrevistas, encuestas; que le permitieron obtener una
informacién fehaciente a fin de poder ser analizadas y obtener los resultados

previstos.

Lescano, A. (2015). “Influencia del Clima Laboral en el desempefio de los
trabajadores de la divisién de recursos humanos de la empresa agroindustrial
Pomalca S.A.A. 2013”. Tesis para obtener el grado de Maestro en Ciencias
Sociales. Universidad Nacional de Trujillo, Trujillo, Peru.
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El autor trata de demostrar la influencia de los componentes del clima laboral, en el
desenvolvimiento de un Area administrativa, en una empresa Agroindustrial en el
2013.

Se desarroll6 una investigacion cuantitativa — cualitativa teniendo como finalidad
exponer aquellos componentes que son aspectos explicitos del clima laboral,
analizando en una muestra de 70 trabajadores de diferentes areas administrativa de la

empresa Agroindustrial Pomalca S.A.A

Los resultados arrojan que el clima laboral es principalmente lleno de dudas,
incertidumbre en la division de recursos humanos debido a una expuesta reduccion
de personal. A su vez, se plasma el descontento de los trabajadores con su
remuneracién pensando que ésta no esta acorde con el desempefio de sus funciones

principalmente.

A pesar de esto, se mantiene un buen desempefio del trabajador debido a su fuerte

identidad con la empresa como institucion.

Cava, L., Medina, A. y Reyes, J. (2016). “Productividad laboral y determinantes de
la cosecha del esparrago blanco, en una empresa agroindustrial de Vird, periodo
2015-2016”. Tesis para optar el grado de Maestro. Universidad Privada del

Norte, Trujillo, Perd.

Los autores, sefialan y explican la productividad laboral y sus causas, en el proceso
de cosecha del esparrago blanco, en una empresa agroindustrial, durante el 2015-
2016. Durante este trabajo se han analizado los datos historicos de toda la poblacion
del personal de cosecha de esparrago blanco a fin de evaluar la productividad y su
aplicacion con el coeficiente de correlacion a fin de identificar la influencia de la

productividad entre variables.

El autor llegd a encontrar cuatro factores que pueden afectar la productividad en la
cosecha del esparrago blanco. Estos son: capacitacion, tiempo muerto por pesado,
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edad del trabajador y condiciones laborales. Vale decir, que para el anlisis de los
mismos, se tuvo una confiabilidad, del 95% el cual implica que estos resultados

fueron confiables.

Torres, R. M. (2015). “Satisfaccion y productividad laboral en las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro venta minorista de productos de farmacia
y articulos de tocador (farmacias) del casco urbano de Chimbote, 2015”. Tesis
para optar el grado de Magister en Administracion. Universidad Catdlica Los

Angeles, Chimbote, Peru.

El autor en su investigacion, propone explicar la relacién entre satisfaccion laboral y
la productividad, en una empresa comercial de productos de limpieza, en la ciudad de
Chimbote.

Se realizo6 un estudio de campo, con una muestra representativa a fin de evaluar los

diferentes aspectos a los que se ve expuesto el colaborador.

Segun los resultados, arrojaron; que mas de la mitad de encuestados estan satisfechos
con las condiciones fisicas (ergonomia y ambiente), y con su permanencia en sus

actividades, con el fin de incrementar la productividad de la organizacion.

Al final de la investigacion, llega a la conclusion que la satisfaccion laboral tiene

incidencia sobre la productividad, asi como se ve reflejado en sus mayores ventas.

2.2.Marco Legal

o Politica Nacional Agraria. Aprobada mediante D.S. N°002 — 2016 Minagri

o Politica General de Gobierno 2021. Aprobada mediante D.S. N° 056-2018-PCM
Publicado el 24 de mayo 2018.

o Consejo Nacional del Café. Creado mediante Resolucion Suprema N°005-2002-
AG.

o Estatuto de la Empresa Altomayo Peru. 2019.
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o Reglamento Interno de Trabajo - Empresa Altomayo

o Reglamento de Operacion y Funciones, Altomayo 2019.

o Normas Internacionales de Trabajo. OIT. ISBN 92-2-312668-1

o Decreto Supremo N°007-2002-TR. Texto unico ordenado de la Ley de Jornada
de Trabajo, horario y trabajo en sobretiempo.

o Decreto Supremo N°003-97-TR. Texto Unico Ordenado del Decreto Legislativo
N° 728, Ley de Productividad y Competitividad Laboral.

2.3.Bases Tedricas
2.3.1. Clima Laboral
2.3.1.1.0rigenes del Clima Laboral

Hoy en dia, las empresas tanto de manufactura y de servicios, estan obviando el Clima
Laboral; el cual es uno de los puntos criticos que intervienen en la interaccion individuo —
ambiente — productividad. Pero esto no solo tiene que ver, con el individuo, sino con su
entorno, elementos tangibles: individuos con que se relaciona, infraestructura, herramientas
de trabajo; asi como elementos intangibles: modos de sentir, la aptitud, el conocimiento, la
comodidad en el trabajo. Estos elementos de la organizacién que de una u otra forma tienen

influencia con el modo en que la empresa opera y se mantiene en desarrollo.

“Los origenes de la preocupacion por el clima organizacional se sitlan en los principios de
la corriente cognitiva en psicologia, en el sentido de que el agotamiento de las explicaciones
del comportamiento humano desde la perspectiva conductista produjo una reconciliacion de

la caja negra en que se habia convertido la persona”. (Fernandez y Sanchez, 1996).

Tal concepto nos refleja un panorama diferenciador y causante de que la psicologia del
individuo y su conducta se entrelazan; abriendo asi la caja negra, y posteriormente,
determinar los componentes psicoldgicos de la persona percibe, tales como sentimientos,

afectos, pensamientos que anteriormente, que se pensaba que eran ajenos al clima laboral.
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2.3.1.1.Definiciones de Clima Laboral:

“El Clima Laboral es el conjunto de percepciones de las personas que integran la
organizacion. Aungue este constructo, como tal, no se elabord hasta la década de los 60

(Cornell, 1950)

Para Cornell, el clima laboral es un aspecto por el que las personas se sienten identificadas,
con la organizacién, desde una primera impresion. Asi también, vemos que conforme va
transcurriendo el tiempo, estos conceptos se van integrando con elementos de la personalidad

del individuo.

“Clima Laboral es el conjunto de caracteristicas que describen a una organizacion y que la
distinguen de otras organizaciones, estas caracteristicas son relativamente perdurables a lo
largo del tiempo e influyen en el comportamiento de las personas en la organizacién”.

(Forehand y Von Gilmer, 1964).

El autor sefiala, un concepto de clima laboral, desde un enfoque competitivo, y de poder
establecer algunas diferencias marcadas entre organizaciones, valiéndose de la permanencia

y de las actitudes de las personas dentro de una empresa.

“Clima Laboral, es una cualidad relativamente perdurable del ambiente interno de una
organizacién que experimentan sus miembros e influyen en su comportamiento, y se puede
describir en términos de los valores de un conjunto especifico de caracteristicas o atributos

de la organizacion”. (Tagiuri, 1968)

Tagiuri nos da un panorama, en base a la caracteristica que se mantiene en el tiempo, dentro
del entorno de la organizacion. Asi también lo relaciona con las actitudes de la persona y

como ésta se desarrolla en las actividades que realiza en la organizacion.
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“El Clima Laboral son el conjunto de percepciones o interpretaciones de significado que
ayudan a la gente a encontrarle sentido al mundo y saber como comportarse”. (Schneider,
1975)

Para Schneider, quien, a mi parecer, abarca de manera general y abierta, refiriéndose a como

las personas tratan de adecuarse y mantenerse en el entorno externo.

“El Clima Laboral es la descripcion del conjunto de estimulos que un individuo percibe en

la organizacion, los cuales configuran su contexto de trabajo”. (Weinert, 1985)

El concepto de Weinert, nos parece muy especifico, en base a que integra la psicologia y el
modo de reaccion que la organizacién genera en el individuo, haciendo que realice su trabajo

de manera correcta.

2.3.1.2.Clima laboral como dimension.

“La postura operacionalista considera al clima laboral como una dimension fundada a partir

de las percepciones de las personas...” (Peir6 y Prieto, 1996).

Segun esta definicion, se enfoca en la interaccion que genera un estado de confort u 6ptimo,
dentro del sistema individuo — empresa, haciendo que las percepciones de las personas,
puedan tener un efecto positivo dentro de la organizacion. Sin duda alguna, estamos acorde
con este concepto, ya que nos revela un elemento importante que se entrelazara con la
productividad, para poder obtener un alto nivel de clima laboral. La primera impresion que

el individuo tiene frente a la organizacion.
2.3.1.3.Teorias del Clima Laboral

a. Teoria del clima laboral de Rensis Likert
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“El comportamiento de los subordinados es causado, en parte por el comportamiento
administrativo y por las condiciones organizacionales que éstos perciben, y en parte,
por sus informaciones, sus percepciones, y sus valores; la reaccion de un individuo
ante cualquier situacion siempre esta en funcion de la percepcion que tiene de ésta”.
(Brunet, 1999).

Seriala dos tipos de clima:

* Autoritario
* Participativo

Likert, nos explica que el clima laboral de una organizacion, es causado por la forma de
como, desde un inicio logra captar el individuo, centrandose en las condiciones laborales,
tales como: remuneracion, modo de trabajo, horarios, etc.; adecuando asi sus valores,

objetivos, y hasta las reacciones en base a estos elementos.
b. Teoria del clima laboral de Litwin y Stinger

“Por el Clima Organizacional pasan fendmenos objetivos de la empresa (estructura,
liderazgo, toma de decisiones), de acuerdo al estudio de clima se puede acceder a la
comprension de lo que esta ocurriendo en la organizacion y de las repercusiones que estos
fendmenos estan generando sobre las motivaciones de sus miembros y sobre su

comportamiento y reacciones”. (Litwin y Stinger, 1978).

En consecuencia, esta definicion, se centra en analizar los componentes del clima, mas que
en la percepcidn del individuo. Su analisis es del clima de la organizacion y la consecuencia
que tiene en los individuos segun sus actitudes y actividades que realizan dentro de la

organizacion.
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“...el empleado mas satisfecho es un empleado més productivo. Los empleados que tienen
mas influencia en las decisiones, tienen una actitud méas positiva y el empleado estd méas
satisfecho si obtiene mas remuneraciones econdmicas, méas variedad en su trabajo, mayor

autonomia y participacion.”. (Locke, 1977)

Con esto, se desea exponer que la satisfaccion laboral y el buen clima laboral influyen en la
productividad del individuo, ademés del empoderamiento, participacién y el grado de

responsabilidad que se le asigna al mismo, durante la ejecucion de sus actividades.

2.3.1.4.Dimensiones del Clima Laboral

A lo largo del tiempo, diversos autores, han identificado distintas dimensiones, que permiten

poder medir el Clima Laboral.

Al respecto, hemos podido recopilarla, las cuales han sido propuestos y experimentados por

los siguientes autores.

Autores tales como Pritchard (1987) y Karasick (1987), sefialan once dimensiones del Clima

Laboral, para poder elaborar el cuestionario correspondiente.

A. Autonomia. Se trata del grado de libertad que el individuo puede tener en la toma de
decisiones y en la forma de solucionar los problemas.

B. Conflicto y cooperacion: Esta dimension se refiere al nivel de colaboracion que se
observa entre los empleados en el ejercicio de su trabajo y en el apoyo humano y de
materiales que éstos reciben de su organizacion.

C. Relaciones Sociales: Se trata del tipo de atmdésfera social y de amistad que se observa
dentro de la organizacion.

D. Estructura: Esta dimension cubre las directrices, las consignas y las politicas que
puede emitir una organizacion y que afectan directamente la forma de llevar a cabo

una tarea.
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E. Remuneracion. Este aspecto se apoya en la forma en que se remunera a los
trabajadores (los salarios, los beneficios sociales, etc.)

F. Rendimiento. (remuneracion). Aqui se trata de la contingencia rendimiento/
remuneracion o, en otros términos, de la relacion que existe entre la remuneracion y
el trabajo bien hecho y conforme a las habilidades del ejecutante.

G. Motivacion. Esta dimension se apoya en los aspectos motivacionales que desarrolla
la organizacion en sus empleados.

H. Estatus. Este aspecto se refiere a las diferencias jerarquicas (superiores/subordinados)
y a la importancia que la organizacion les da a estas diferencias.

I. Flexibilidad e innovacién. Esta dimension cubre la voluntad de una organizacién de
experimentar nuevas cosas y de cambiar la forma de hacerlas.

J. Centralizacion de latoma de decisiones. Esta dimensién analiza de qué manera delega
la empresa el proceso de toma de decisiones entre los niveles jerarquicos.

K. Apoyo. Este aspecto se basa en el tipo de apoyo que da la alta direccion a los

empleados frente a los problemas relacionados o no con el trabajo.

Estas dimensiones sefialadas por el autor, nos orienta que hay muchos factores que pueden
intervenir dentro del clima laboral, factores que forman parte de un dia de trabajo o un tiempo
de trabajo, ya que todo se vera relacionado en las funciones del colaborador y como lo

desempefia cumpliendo sus funciones y logrando los objetivos.

En tanto, Litwin y Stringer (1978), proponen seis dimensiones para evaluar el clima laboral:

A. Estructura organizacional: Reglamentos, deberes y normas que la organizacién
establece, segun son percibidas por sus miembros.

B. Remuneraciones: Nivel de aceptacion de los sistemas de recompensas existentes y
reconocimiento de la relacion existente entre tarea y remuneracion.

C. Responsabilidad: Grado en que la organizacion es percibida como otorgando
responsabilidad y autonomia a sus miembros.

D. Riesgos y toma de decisiones: Grado en que las diferentes situaciones laborales

ofrecen la posibilidad de asumir riesgos y adoptar decisiones.
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Apoyo: Percepciones que tienen los miembros de la organizacion de sentirse
apoyados por su grupo de trabajo.
Conflicto: Nivel de tolerancia al conflicto que puede tener un miembro de la

organizacion.

En este caso, el autor se refiere al grado de situaciones més delicadas de una empresa, como

esta pueden perjudicar si no se llevan de la mejor manera o con un control correcto, por ello

un alto grado de disciplina para el cumplimiento de las funciones es un punto clave para el

logro de los objetivos.

Ahora; Campbell (1972), propone que un cuestionario con cuatro dimensiones:

A

Autonomia individual: Se refiere a la responsabilidad, independencia y poder de
decision de que goza el sujeto en su organizacion.

Grado de estructura del puesto: Apunta a la forma en que se establecen y trasmiten
los objetivos y métodos de trabajo al personal.

Recompensa: Referido a los aspectos econdémicos y a las posibilidades de promocién.
Consideracion, agradecimiento y apoyo: Relativo a las formas en que el empleado

recibe estimulos de sus superiores.

Nos da a entender el trabajo del personal, como lo realiza, como lo gestiona, como cumple

con sus obligaciones y como desemperia de manera eficiente sus actividades, de tal manera

que el reconocimiento sea merecido y el personal se sienta a gusto por el reconocimiento.

Para Likert (1946), la medicion de percepcion del Clima Laboral, se debe a ocho

dimensiones:
A. Los métodos de mando: La forma en que se utiliza el liderazgo para influir en los
empleados.
B. Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales: Los procedimientos que se
instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus necesidades.
C. Las caracteristicas de los procesos de comunicacion: La naturaleza de los tipos de

comunicacion en la empresa, asi como la manera de ejercerlos.
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D. Las caracteristicas de los procesos de influencia: La importancia de la interaccion
superior/subordinado para establecer los objetivos de la organizacion.

E. Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones: La pertinencia de la
informacidn en que se basan las decisiones, asi como el reparto de funciones.

F. Las caracteristicas de los procesos de planeacion: La forma en que se establece el
sistema de fijacion de objetivos o directrices.

G. Las caracteristicas de los procesos de control: El ejercicio y la distribucion del control
entre las instancias organizacionales.

H. Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento: La planeacion, asi como la
formacion deseada.

La comunicacion entre los colaboradores cumple un rol importante dentro de la organizacion
y es lo que sefiala el autor en este caso, ya que son las relaciones interpersonales que hacen
gue la comunicacién y el clima laboral se vean mas ameno y comodo para poder laborar para

gue el mensaje al final llegue claro y conciso.

2.3.1.5.Satisfaccion de los Colaboradores

2.3.1.5.1. Definicién:

“...1a actitud general de un individuo hacia su trabajo. Una persona con un alto nivel de
satisfaccion en el puesto, tiene actitudes positivas hacia el mismo; una persona que esta

insatisfecha con su puesta tiene actitudes negativas hacia el” (Robbins, 1996: 181).

El autor nos quiere dar a entender que todo es directamente proporcional y que una actitud
positiva conllevara a que el propio colaborador actue de la mejor manera frente a su trabajo,

cumpliendo con las actividades requeridas generando asi también un clima laboral agradable.
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“...el resultado de varias actitudes que tiene un trabajador hacia su empleo, los factores
concretos (como la compafiia, el supervisor, compafieros de trabajo, salarios, ascensos,

condiciones de trabajo, etc.), y la vida en general (Blum y Naylor, 1988).

Son una serie de factores que hacen que el colaborador pueda desempefiar sus funciones de
manera eficiente, ya que éstas son parte del proceso de trabajo la que conllevara a tener

mejores resultados.

2.3.1.5.2. Teorias de la Satisfaccion Laboral

Para nuestra investigacion nos vamos a enfocar en dos teorias, para nosotros, las mas

representativas y que guardan relacién con el clima laboral de la empresa Altomayo.

a. Teoria Bifactorial — Frederick Herzberg:

“Supone que la satisfaccion o insatisfaccion del individuo en el trabajo es producto de la
relacion con su empleo y sus actividades frente al mismo”. (Herzberg, 1959).

En su experimentacion, consiguid que un grupo de ingenieros y contadores, relataran algunas
experiencias vividas por ellos mismos, tratando de que ellos puedan identificar como
experiencias buenas y malas. Los relatos, denominados positivos para los evaluados,
guardaban relacion con condiciones de mejora, progreso y reconocimiento; siendo estos
factores encontrando en la realizacion de las funciones de cada uno. En cambio, los relatos,
denominados negativos para los evaluados, guardaban relacion con aspectos de las
condiciones de trabajo, como, por ejemplo: pagos, bonos, control interno.

Debido a este analisis, se proponen dos factores: Intrinsecos, o motivadores y extrinsecos

Después de observar a los colaboradores de ventas, podemos decir que esta teoria tiene
relacion a nuestro trabajo, ya que actualmente los colaboradores de venta, tienen mas factores
extrinsecos que los motivadores, esto hace que el clima laboral se pueda ver afectado, e

incluso, con repercusiones en la productividad de la empresa.
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b. Jerarquia de las Necesidades de Maslow

Proponemos que para exista una satisfaccion laboral 6ptima, la motivacion es un requisito
indispensable en una organizacion. Es por eso que decidimos ahondar en esta teoria cuyos
componentes son importantes, ya que, tendrian un efecto positivo en el clima laboral de la

empresa Altomayo.

“Se formula una jerarquia de necesidades humanas y define que conforme se satisfacen las

necesidades mas basicas, los seres humanos desarrollan necesidades y deseos mas elevados™.

(Maslow, 1985).

Maslow nos explica que la prioridad es un aspecto que debe ser clasificado segln su nivel de
importancia. Asi mismo, nos muestra clases de necesidades, desde las basicas (fisiologicas

de seguridad), hasta las mas elevadas (reconocimiento o estima y de auto superacion).

2.3.1.5.3. Factores de Insatisfaccion Laboral.

Hemos podido identificar algunos factores representativos, dentro del area de ventas de la
empresa Altomayo, que pueden generar que el clima laboral se perjudique afectando asi la

productividad de los colaboradores de ventas.

A continuacion, nombraremos las que tienen mas relacion con la empresa:

a. Salario Bajo: Si bien es cierto, que Altomayo es una gran empresa, lider en
exportacion de café del Per, no debemos de olvidar que la competencia de Altomayo,
brindan a su trabajador un sueldo por encima del mercado, siendo este mas atractivo
hacia los colaboradores de ventas, de alguna manera, motivandolo a ejercer con

optimismo y superacion, las actividades que puedan realizar.
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Actualmente, el programa de comisiones que maneja Altomayo, no cumple al 100%
las expectativas de los colaboradores de ventas, por tal motivo podriamos decir que

existe una insatisfaccion por ese lado.

Comunicacion con Jefe de Ventas y /o supervisores: La comunicacién entre
colaboradores de ventas y supervisores, actualmente carece de continuidad, por lo
que raras veces, realizan reuniones para comprobar el seguimiento al plan de ventas.
Sin embargo, se observoé que no comparten experiencias que puedan convertirse en

aprendizajes positivos hacia el futuro.

Inseguridad en el personal: Actualmente, debido a que no existe una comunicacion
fluida con los supervisores y/o jefe de ventas, el colaborador se siente limitado en
tomar decisiones que puedan llegar a obtener mayores ingresos a la organizacion.
Esto genera inseguridad y duda en el colaborador de ventas, viéndose en una
incertidumbre, la cual opta por la negativa, o simplemente deja pasar la oportunidad

de venta.

Persecucion incansable a las metas de ventas: Se observé también que los jefes de
ventas se enfocan en conseguir la meta de ventas, que en poder preocuparse por que
el personal aporte nuevas ideas en como obtener mayores resultados. En este caso, el

jefe de ventas, se centra en llegar al objetivo sin evaluar su fuerza de ventas.

Oportunidad de Ascender: Este aspecto, podemos decir que es fundamental, debido
a que el colaborador de venta, destacado, se siente preparado y listo para aceptar
nuevos retos, escalando a un puesto mas alto; sin embargo, a pesar del tiempo de
trabajo que un colaborador pueda tener, las probabilidades a poder ascender hacia un
puesto de mayor jerarquia se tienden escasas 0 nulas, debido a que se presentan los

celos, egoismo, lo cual desmotiva al colaborador y por ende afecta al clima laboral

24



2.3.1.6.Condiciones Laborales

“Se entiende como condiciones de trabajo cualquier aspecto del trabajo con posibles
consecuencias negativas para la salud de los trabajadores, incluyendo, ademas de los aspectos

ambientales y los tecnologicos, las cuestiones de organizacion y ordenacion del trabajo.”

(ISTAS, 2017).

Este concepto enfocado a la seguridad del colaborador, nos parece interesante, ya que se
enfoca en la integridad del mismo, mas aun, teniendo en cuenta la parte ambiental y
tecnologia que hoy en dia tiene que ver con el desenvolvimiento del colaborador en sus
actividades.

A su vez, en Altomayo, somos conscientes que estas condiciones, pueden afectar al clima
laboral, ya que los colaboradores de ventas, se notan insatisfechos en relacién a las
condiciones de tiempo, resaltando la administracion de horarios y la jornada laboral.

Segtn Idalberto Chiavenato, en su libro “Administracion de Recursos Humanos” Quinta
Edicion, 1999; nos sefiala que el desarrollo del trabajo estéa influido por tres grandes grupos
de condiciones:

A. Condiciones ambientales: En Altomayo, debido a que los colaboradores de ventas, se
desenvuelven en trabajo de campo, podemos decir, que mantienen un equilibrado

ambiente, ya que constantemente, estan visitando a sus clientes.

B. Condiciones de Tiempo: En relacién a condiciones de tiempo, los colaboradores de
venta, no manejan hora de ingreso y/o salida de la empresa, esto debido a que manejan
un horario inopinado el cual debe ser cumplido hasta realizar las actividades de campo

pertinente dirigidas por el supervisor.

C. Condiciones Sociales: En este aspecto, la empresa Altomayo, es una empresa lider en

exportacion del café peruano, por lo tanto, es una empresa bien consolidadas y con

25



un prestigio ganado por sus afios de experiencia, que la mantiene como una de las

empresas peruanas que lidera el mercado de exportacion de café.

2.3.1.7. Reconocimiento Laboral

“Reconocimiento: El grado en que los miembros de la organizacidn perciben que reciben un
reconocimiento adecuado a su trabajo y su contribucién a la organizacion.” (BORDAS,
2016).

Es muy claro que la palabra reconocimiento es muy bien visto por los colaboradores en una
empresa, motiva al personal a trabajar de la mejor manera posible ya que contara con el
respaldo de su organizacion siempre.

“Que se mejore el reconocimiento que el jefe trasmite al empleado por su labor”

(BORDAS,2016).

Contar con un jefe que apoya en todo momento al personal contribuye a que éste responda
de la mejor manera cumpliendo con las responsabilidades asignadas y ayuden a cumplir la
meta deseada por la organizacién, obviamente se considerara un reconocimiento por lo

realizado por el trabajador.

“Inmediatamente se conozca el logro de un compariero, se debe hacer el reconocimiento, y

si es de gran magnitud, planear el momento y modo apropiado”. (Parra,2007).

Efectivamente los logros deben ser reconocidos por la empresa ya que de esta manera los
demas comparfieros u el equipo de otras areas sentiran el mismo animo de poder seguir
cumplir con las actividades de la organizacion y de esta manera también puedan ser

reconocidos.
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“Existe gran variedad de reconocimientos: desde los mas sofisticados hasta los mas sencillos,

pasando por los de alto costo como los de bajo o ningtin costo”. (Parra,2007).

Los reconocimientos pueden ser desarrollados por cada empresa segun sus politicas de
trabajo con la que ya tengan establecidas y veran la manera de efectuarlo de acuerdo a lo que
se requiera por la obtencion de algun resultado positivo.

2.3.1.8.Medicién del Clima Laboral

“El instrumento de medida privilegiado para la evaluacién del clima es el cuestionario
escrito. Este instrumento presenta a los cuestionados, preguntas que describen hechos
particulares de la organizacion, sobre los cuales deben indicar hasta qué punto estan de

acuerdo con la descripcién mencionada”. (Brunet, 1987).

Por consiguiente, estos datos seran tomados personalmente y presencialmente, por lo
individuos a analizar ya que nos da informacién mas precisa respecto a como se estd

desarrollando el clima en la organizacion.

Sin embargo, esta herramienta que nos ayudara a medir el clima laboral en la empresa

Altomayo, tiene sus contras como se detalla a continuacion:

e Genera un ambiente resistente al cambio
e Crea una incertidumbre por el trabajador a responder las preguntas de manera
fidedigna

ENCUESTAS DE SATISFACCION Y CLIMA LABORAL

Como lo hemos descrito lineas arriba, las encuestas son una de las herramientas mas
descriptivas, para poder analizar el clima laboral. A continuacién, se especifican 2 tipos de

encuestas mas utilizadas por los investigadores:
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Encuesta de satisfaccién laboral:

“Al aplicar una encuesta de satisfaccion a 160 participantes del &rea operativa de una empresa
de alimentos, se evaludé los factores: beneficios estabilidad laboral, relaciones
interpersonales, ambiente de trabajo, salario, practicas gerenciales, liderazgo empresarial,

logro personal y capacitacion.” (Rodas, 2004).

Por consiguiente; el autor, realiza un analisis actual del clima laboral en la organizacion. Asi
mismo, demostro concluyo que el ambiente en donde se desarrollaban las actividades por

parte de los trabajadores, influia positivamente en su trabajo, y a su vez en la productividad.

Como consecuencia de ello, inicio un programa de visitas en conjunto con el seguimiento
respectivo a fin de poder identificar los factores criticos que tenian mas incidencia en el clima

laboral.

Este analisis nos sirvid para reafirmar nuestro objetivo, y méas aun, poder utilizar este tipo de
herramientas para poder medir el clima laboral de Altomayo. Asi mismo, debemos elegir las
preguntas correctas a fin de poder obtener informacion que nos sea Util para posteriormente

poder evaluar en que factores tienen problemas, el clima laboral.

Se recomienda previo a las encuestas, mantener reuniones, charlas, con la alta direccion a fin
de poder establecer un ambiente de confianza y serenidad, y asi obtener datos confiables y

reales.

Algunas pautas para que la encuesta de satisfaccion laboral, pueda ser fidedigna:

Las respuestas deben ser andnimas y privadas.
e Tratar de realizar el cuestionario de manera firme y lo mas correcta posible.
e Enfocar las preguntas, a los puntos criticos o de mayor importancia a fin de poder

obtener datos reales.

e La muestra debe ser representativa a fin de que la toma de datos sea efectiva.
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Encuestas de clima laboral

“Se wvalido, tras la investigacion, resultados de la medicion de los factores en el clima
organizacional en el afio 2000 en el area de administracion, entrevistando al personal
administrativo que labora en las oficinas centrales para comparar el resultado con los

obtenidos anteriormente.” (Valdez, 2004).

El autor formulo un cuestionario, basado en preguntas cerradas, evaluando los diversos
factores a fin de poder contrastarlo con los datos obtenidos hace 3 afios. Llego a la conclusion
que no hubo variacion representativa de los factores del clima laboral. Sin embargo, sugirio

establecer talleres y programas que permitan fortalecer el clima laboral de la organizacion.

Por lo tanto, haciendo la comparacion en dos periodos distintos, a fin de evaluar la evolucion
del clima en ese momento, incidiendo en factores clave. Al final, dio a conocer que no hubo

cambios en el clima laboral, por lo que propuso ideas, de mejora para adelante.

2.3.2. Productividad:

2.3.2.1.Definicion de productividad

“La productividad puede definirse como el arte de ser capaz de crear, generar 0 mejorar
bienes y servicios. En términos econémicos simples, es una medida promedio de la eficiencia
de la produccion”. (Nemur, 2016)

Por consiguiente, las habilidades que tienen los colaboradores de una organizacion, influiran
de manera positiva para cumplir con los objetivos ya sea corto o largo plazo. Esto llevara a

que se evidencie un buen clima dentro de la organizacién y su a vez sus clientes se sentiran

conforme con el trabajo realizado.

Nemur (2016), en su libro Productividad, consejos y atajos de productividad para personas

ocupadas, afirma que:
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La productividad es directamente proporcional al manejo del tiempo y viceversa. Luego de
considerar los factores que conducen la productividad y la piedra fundamental que sostiene
a la productividad, llegamos a la conclusion de que el tiempo es el mayor recurso cuando se
trata de optimizar la productividad.

Se conoce que para ser eficientes hay que optimizar procesos obteniendo los mismos o
mejores resultados, por lo tanto, si se genera una mejor produccién a lo habitual en menor

tiempo se obtendria la eficiencia deseada por toda empresa. Y eso se evidenciara en lo que

pueda realzar el trabajador, en cuanto puede lograr en ese periodo.

2.3.2.2. Ley de Pareto en productividad.

La ley de Pareto, en esencia, implica que un pequefio porcentaje de algo es responsable por
una mayor porcion del resultado”. (Nemur, 2016).

De tal manera que, si una organizacion la llega a implementar dentro de ella, obtendra como
beneficios la reduccién de costos, tener una retroalimentacion, generar empowerment, y

contar con apoyo en la gestion ya que se concretara la importancia del personal dentro del

trabajo.

2.3.2.3. ;Como se realiza la productividad?

“La productividad se realiza por medio de la gente, de sus conocimientos, y de recursos de
todo tipo, para producir o crear de forma masiva los satisfactores a las necesidades y deseos
humanos”. (L6pez, 2013)

Es evidente que la productividad no se hace sola, por lo tanto, el talento humano es quien
influye o forma parte del proyecto o trabajo como tal, para que las actividades dentro del

campo laboral se realicen de manera correcta y optimizada para que genere la satisfaccion

necesaria al cliente o pablico consumidor.
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Segun indica, Jorge Lopez (2013), “La productividad tiene un costo y una rentabilidad,
dependiendo como se administre. La productividad es la forma mas eficiente para generar
recursos midiéndolos en dinero, para hacer rentables y competitivos a los individuos y sus
sociedades”.

Vale decir que el fin que busca todo organizacion es la de obtener dinero, en base al trabajo
realizado, trabajo por el cual debe diferenciarse de la competencia donde todo el manejo

administrativo sea transparente, y que los que conforman parte de ella se diferencien por su

profesionalismo.

2.3.2.4.Productividad en el mundo.

“En el mundo global no todos tienen la misma productividad como naciones o entre empresas
e individuos, porque no todos usan la informacion atil como conocimientos”. (Lopez, 2013).
Hoy en dia a nivel mundial el dato o la informacién, es un punto clave para la toma de
decisiones o para el desarrollo de actividades, por lo que si una empresa quiere obtener el

mejor beneficio que es perdurar en el mercado debe considerar que un dato puede ser de
mucha utilidad si la sabes aprovechar.

“La productividad es la generacidn de riqueza en general, y debe estar sustentada por la ética
y la moral, para que haya beneficio social en armonia con la ecologia del planeta”. (Lépez,
2013).

El autor nos da a entender que si queremos lograr nuestros objetivos trazados, lo podemos
hacer, pero no olvidandonos de lo valioso que es cuando se cuida el ambiente laboral, no

generar dinero a costo de algo o alguien, simplemente hacer las cosas de manera correcta,

respetando los valores para de esta manera generar un clima cordial.
“La productividad es una capacidad de produccién o creacién, y tiene un costo por tiempo

de operacion, para crear riqueza y beneficios”. (Lopez, 2013).
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Para poder crear se necesita invertir, para poder ganar se necesita invertir, para poder ser
reconocido se necesita invertir, por consiguiente, una buena inversion en algo seguro

conllevara a tener mejores resultados y ganar posicion dentro del mercado.

Un logro que se puede evidenciar es con la captacion de nuevos clientes en una empresa por

lo cual generaria mé&s ingresos.

2.3.2.5. ; Como se consigue la Productividad?

“La productividad se consigue, con fuerza por velocidad, de cualquier accion, actividad u
operacion, o sea, que la potencia se realice con tiempo constante”. (Lopez, 2013).

Un término clave que considero que podria ser parte de esta definicion del autor es el
KAYZEN, mejora continua, solo un seguimiento en base a las actividades que se realicen

cada dia y a su vez mantenerlas o mejorarlas, conllevaran a tener una base formada que

Ilevara consigo en el tiempo generando la riqueza deseada.

La clave es pensar. Lo es porgue, en el trabajo del conocimiento, la productividad personal
no consiste en hacer muchas cosas, sino en hacer de forma eficiente las cosas que hay que
hacer. (Bolivar, 2015)

Define que el personal es el principal personaje dentro una empresa, ya que forma parte del
crecimiento o decrecimiento de la misma, es por ello que la manera de adaptacion de

implementacién y mejoramiento de actividades de los mismos aportaran al logro de

objetivos.
“Sin revision constante, la mejora de la productividad personal es practicamente imposible”.

(Bolivar, 2015).

Parte del control de toda actividad de empresa es que se vea un progreso, pero para ello se
necesita que sea de manera continua, porque si encontramos alguna falencia en el camino

solucionarlo lo mas pronto posible.
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2.3.2.6.¢Qué mide la productividad?

“La productividad es un ratio o indice que mide la relacién existente entre la produccion
realizada y la cantidad de factores o insumos empleadas en conseguirla”. (Cruelles, 2012).
Por lo tanto, al realizar esta operacion debe dar como resultado cantidades positivas que
reflejen el buen desempefio de trabajo que se viene realizando y como seria bueno que se

mantenga en un periodo largo. Como por ejemplo un area de ventas las unidades vendidas

por vendedor seria un indicador que ayude a medir la productividad.

El tiempo estandar debe pasar a ser de obligado cumplimiento, por parte de los trabajadores
y esto es posible con el correcto control de la productividad. (Cruelles, 2012).

Sabemos que el factor tiempo es crucial en toda organizacion, pero el cdmo controlarla en

base a logros ayudara a saber que se cuenta con personal muy capacitado, eficiente capaz de

realizar funciones en el menor tiempo posible si asi lo requieren.

2.3.2.7.Productividad Mé&xima

“La maxima productividad consiste en hacer que algo ocurra, ya se trate de decorar la casa,
de desplazarse de un sitio a otro o de pasar un buen rato, con el menor esfuerzo posible”.
(Allen, 2012).

Vale de la intencion de uno mismo para lograrlo, no esperar que las cosas vengan por si solo,
el esfuerzo dedicacion y empefio que le ponga cada uno para obtener resultados es la clave

para conseguirlo. Analizando bien la situacion podras proponer ideas que optimicen el

esfuerzo y generen mayor beneficio.
“Mejorar la productividad tiene mucho que ver con gestionar con mas eficacia los obstaculos,
las barreras y las distracciones que encontramos en nuestro camino: cualquier circunstancia

que frene o se oponga a nuestro avance”. (Allen, 2012).
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Siempre en toda empresa apareceran inconvenientes que impidan el crecimiento por varios
factores, ya sea por medio de la competencia que quizas tenga mejor tactica o quizas lamisma
empresa esté tomando malas decisiones o el clima dentro de ella no se encuentra estable y
afecte mucho en el desarrollo de las actividades. Es alli, la habilidad de la empresa para poder

salir de esos inconvenientes.

2.3.2.8.Personal productivo.

“Cuando las personas encuentran un método para establecer un equilibrio en sus tareas
cotidianas, ocurra lo que ocurra, mejoran su intuicion y su creatividad”. (Allen, 2012).

Cabe precisar que para perdurar en el mercado hay que ser proactivo, adelantarse a los
hechos, por lo tanto, cada dia deben generar ideas que ayuden a resolver problemas a futuros

0 quizas mejorar sus propios trabajos optimizando procesos y eso solo se dara con la lluvia
de ideas y la creatividad de uno misma para ejecutarlas.

“... hay cosas que todos nosotros podemos hacer, en cualquier momento, para lograr que nos
resulte mas facil reaccionar ante lo que nos ocurre sin perder el ritmo”. (Allen, 2012).
El autor nos da a entender que siempre uno esta preparado para buscar soluciones en

cualquier momento, la idea es que se solucione lo méas pronto posible sin detenerse tanto

tiempo en solucionarlo, y de esta manera seguir con el plan en marcha.

“El estrés procede del incumplimiento de acuerdos a los que has llegado contigo mismo. Las
Unicas formas de aliviarlo son cancelar los acuerdos, cumplirlos o renegociarlos”. (Allen,
2012).

La frustracion de todo personal por no conseguir sus metas promueve a que baje su

rendimiento dentro de la organizacion, dependera de uno mismo no rendirse y seguir adelante

mostrando sus habilidades y demostrarse asi mismo que puede lograr grandes cosas.

2.3.2.9.Productividad como Herramienta.
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“Qrganizarse es simple, pero no simplista. Témate cinco minutos. Coge un boligrafo y suelta
todo lo que se te venga a la mente. No analices ni organices nada.” (Allen, 2012).
Evidentemente un orden conlleva a tener una informacién correcta, por ello también es

importante que tu imaginacion lo plasmes, lo escribas y lo detalle, ya que contar con un

bagaje de notas conllevara aportar en la empresa.

“Cuando se usa el término productividad se hace para referirse al rendimiento de algo. Algo
que se aporta, como unas horas de trabajo, 0 una suma de capital, y se compara con lo que
produce ese trabajo o capital”. (Lopez, 2009).

Hoy en dia se mide el rendimiento de una empresa, pero también se mide el rendimiento de

los que conforman la empresa, es decir el personal que trabaja cada dia para que se genere
productividad, por ende, los ingresos esperados.

“La productividad de la que se habla habitualmente es la productividad del trabajo, de los
trabajadores. Se mide calculando la produccion obtenida por una determinada cantidad de
tiempo de trabajo aplicada a producirla”. (L6opez, 2009).

El dia a dia de las empresas es obtener la mayor productividad en un tiempo establecido. De

tal manera que siempre se visualice un crecimiento constante por cumplimiento de los

objetivos.

2.3.2.10. Importancia de la productividad.

“La importancia de la productividad para aumentar el bienestar social se reconoce ahora
universalmente. No existe ninguna actividad humana gque no se beneficie de una mejor

productividad”. (Prokopenko, 1989).

A nivel mundial toda organizacion que tenga productividad es bien vista por los competidores

o0 aliados, por lo que se podra deducir que trabajan de manera eficiente con un mecanismo de
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trabajo muy bueno. Esto llevara a que se fidelicen clientes por el desarrollo de actividades

observado.

2.3.2.11.Factores de la Productividad.

Factores Internos.

Prokopenko (1989), en su libro La Gestion de la Productividad, nos expone:

“Como algunos factores internos se modifican mas facil que otros, es util clasificarlos en dos
grupos: duros (no facilmente cambiables) y blandos (faciles de cambiar). Los factores duros
incluyen los productos, la tecnologia, el equipo y las materias primas, mientras que los
factores blandos incluyen la fuerza de trabajo, los sistemas, procedimientos de organizacion,
los estilos de direccidn, y lo métodos de trabajo™.

Todo se da en base a las politicas de trabajo que tenga cada organizacion, ya que partira de
la adaptacion de los trabajadores con el mecanismo que emplean para laborar, para ello
influira mucho lo que realice cada trabajador en base a las unidades vendidas por vendedor

si se trata de una empresa de consumo masivo. Para ello se necesitard un método de trabajo

eficiente que dé resultados positivos siempre.

Factores Externos
Prokopenko (1989), en su libro La Gestidn de la Productividad, nos sefiala:
“Entre los factores externos cabe mencionar las politicas estatales y los mecanismos
institucionales, la situacion politica, social y econdémica; el clima econémico; la
disponibilidad de recursos financieros, energia, agua medios de transporte, comunicaciones
y materias primas”.
Estos factores influyen en la participacion de una empresa dentro del mercado porque es la

via para que una empresa pueda funcionar, como por ejemplo en la captacion de nuevos

clientes y la fidelizacion de los mismos, el cliente necesitara todas las comodidades, que
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cumplan con sus expectativas en varios aspectos desde los temas financieros hasta la llegada
del producto en si.

2.3.2.12.Unidades Vendidas por Vendedor.

“Las cuotas ofrecen a la direccion un punto de referencia para medir la productividad y
efectividad general de las &reas. Comparando los resultados reales conseguidos con la cuota,
los directivos valoran a la persona al frente de su area.”. (Diez, Navarro y Peral, 2003)

En la actualidad empresas de consumo masivo son las que mas trabajan con el tema de ventas,
por ende, los trabajadores de la empresa (vendedores) tienen cuotas fijas que tienen que

cumplir para que puedan obtener sus comisiones deseadas para que el jefe a cargo observe el

desempefio que viene realizando dentro de la organizacion.

“Las cuotas de ventas son responsabilidades del departamento de ventas. Esta tarea puede
recaer en uno o varios de los directivos de ventas dependiendo del tamafio de la empresa, el
grado de descentralizacion empresarial y del método empleado para determinar las cuotas...”.
(Diez, Navarro y Peral, 2003).

En tanto que existan cuotas que los trabajadores y la empresa en general tienen que cumplir
habra muchas actividades a realizar para cumplir con el objetivo, ya que si es una empresa

considerable reconocida y necesita ganar mas terreno dentro del mercado y competencia lo

directivos tienen que realizar una planificacion eficiente.

“La planificacion del tiempo del programa de formacion de ventas permite que los distintos
miembros de la fuerza de ventas, que participaran en las sesiones (cOmo receptores de
formacion o formadores), también puedan realizar su oportuna planificacion de horarios™.

(Diez, Navarro y Peral, 2003).

37



Contar con una buena planificacién cada vendedor podra cumplir con sus objetivos, y se vera
reflejado cada cierre de mes observando cuanto a logrado, en qué porcentaje terminé en cual
linea obtuvo as ventas y en base a ello poder planificar su proximo mes observando cuales

fueron sus falencias para mejorarlas y en cual le fue bien para mantenerla.

“El concepto de cuota no tiene como Unico apellido, aunque sea el mas importante, las ventas,
sino que también puede aplicarse a otras actividades como las visitas del vendedor a sus
clientes, nuevos clientes, atencion o perdida de cliente, margenes, beneficios, etc. De esta
forma surgen las denominadas cuotas de actividad y cuotas financieras”. (Diez, Navarro y
Peral, 2003).

Ya dependera de cada vendedor para que al visualizar su cierre de mes (unidades vendidas)
cumplan con las expectativas deseadas, para lograr ello el vendedor habréa realizado una serie

de funciones para poder conseguirlo desde la visita y formalidades a los clientes como la

atencion de la misma.

2.3.2.13.Captacion de nuevos clientes

“Al cliente fiel debe reconocérsele su valor, recompensarle por su dedicacion a la empresa e,
incluso, compartir con él parte de los beneficios que generan los negocios que hace con la
organizacion”. (Alcaide, 2010)

De esta manera sefialada por el autor, al reconocer el valor importante que tiene el cliente
éste se sentira a gusto por ende al sentirse beneficiado podra contar con la posibilidad de

informar a otras entidades personas, etc. que quieran formar parte del negocio por ende serian

considerados como nuevos clientes.

“Normalmente compensa ofrecer incentivos a cambio de los nombres de amigos de nuestros
clientes (Los incentivos solo se han de entregar cuando el nuevo cliente hace su primera

compra) “. (Bird,1982).
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El tema de incentivos es un plus importante que, a toda persona, empresa, le encantaria
escuchar ya que en base a lo que realiza sus actividades seran recompensabas por el buen

funcionamiento que viene realizando y el buen aporte que brinda a la empresa.

“Su objetivo inmediato no sera hacer dinero, sino crear volumen de negocio, obteniendo el
mayor nimero posible de clientes a coste aceptable, olvidando por el momento el logro de

beneficios inmediatos”. (Bird,1982).

Es lo primero que debe tener en consideracion la empresa como tal, para poder fidelizar
cliente no se empieza uno por uno ya que se perderia tiempo lo que se buscaria como tal lo
dice el autor es conseguir mayor nimero de clientes ya que algunos de ellos se convertiran

en fieles y otros no, en base a la buena relacion con la que trabaje.

“El cliente se hara mas valioso a medida que vayamos miméandolo y atendiendo a sus
necesidades. Por eso hay que estar dispuestos a invertir mas dinero en localizar prospectos
nuevos y convertirlos en clientes”. (Bird,1982).

Este punto es clave, ya que toda persona registrada para una organizacion se vera reflejada
como prospecto y se convertird en cliente de acuerdo a como se venga trabajando con ello y

cémo podemos adecuarlos a nuestra manera de trabajo como empresa y como estas pueden

beneficiarse de ello.

“Si tal es el caso, sus actividades de marketing directo probablemente tendrian que destinarse
a captar nuevos clientes (aceptando la necesidad inevitable de perder dinero en esa tarea) en
lugar de intentar lograr alguna rentabilidad de los clientes que ya pueda tener”. (Bird,1982).
Toda inversion genera riqueza, quien no invierte no gana, por ende, si es un esfuerzo para
captar mas clientes pues valdra la pena realizarlo para contar con mas en un futuro

determinado. Tener en cuenta que sin clientes no hay rentabilidad. Ganancia es una frase a

considerar.
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2.3.2.14 Fidelizacién de Clientes

“La fidelizacion se sustenta en una muy eficaz gestion de las comunicaciones empresa —
clientes. Como es sabido y ha sido innumerables veces demostrado y comprobado, la
fidelizacion implica crear una fuerte connotacion emocional con los clientes”. (Alcaide,

2010).

Como bien lo indica el autor, dependera mucho de la comunicacién entre empresa y cliente.
Esa relacion, si es de la m&s amena y mas conveniente haré de que ambas partes se sientan a
gusto y beneficiadas con las actividades que se vienen realizando. Ya que por una parte el
cliente se sentira satisfecho y por otra la empresa seguira realizando y mejorando sus

funciones.

“Los clientes fieles son una fuente importante de rentabilidad y beneficios para las empresas
que logran consolidar una base de clientes debidamente fidelizados”. (Alcaide,2010).

En tanto que se visualice mas clientes fieles dentro de la organizacién mas beneficios para la
empresa, obteniendo mayor rentabilidad a su vez que los clientes seran considerados en una

base de datos, donde podra contar con algunos beneficios, a su vez estos pueden aportar

trayendo mas clientes.

“La fidelizacion requiere ir mas alla de la funcionalidad del producto o del servicio basico y

mas alld de la calidad interna y externa de los servicios que presta la empresa”.

(Alcaide,2010).

Evidentemente, para poder lograr una buena fidelizacion se necesita realizar una serie de
actividades que ayuden a concretar la buena relacion de empresa- cliente. Para que el cliente
se sienta satisfecho tanto en el producto ofrecido o servicio deben ejecutarse las funciones de

manera correcta.
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“Como parte de una estrategia de fidelizacién uno de los recursos mas utilizados son los
programas de fidelidad (fidelity plans), programas de puntos, programas de millas, como
también se les llama”. (Alcaide,2010)

Hoy en dia existen diversidad de programas que ayudan a fidelizar clientes, ya sea en
cualquier rama de trabajo programas donde uno puede planificar actividades para que el

cumplimiento de los objetivos se concrete en el menor tiempo posible en este caso fidelidad

del cliente.

“Ahora bien, cuando hablamos de fidelizar a los clientes, es decir, prolongar en el tiempo, al
maximo posible, la relacion con los clientes, el vinculo relacional directo que se establece
entre clientes y empresas, adquiere una importancia ain mas decisiva”. (Alcaide, 2010)

Fidelizar al cliente significa que serd un cliente que perdurara en el tiempo que siempre estara
en contacto con la empresa no se alejard mucho de las actividades de la empresa, aparecera

cada cierto tiempo porque ya se habra convertido en un cliente fiel por ende el vinculo sera

mas fuerte.
2.4. Marco Conceptual

SATISFACCION LABORAL

Trata de cuan bien se siente el personal de ventas antes, durante y después realizar su trabajo
y de como se identifica con la organizacion segln aspectos como: beneficios que le puedan

brindar al personal, bonificaciones, etc.

De tal modo que si un personal se siente a gusto lo demostrara cada dia con el entusiasmo y

ganas que tiene para laborar, y se vera reflejado dia a dia en su accion como trabajador.

También una satisfaccion laboral, tiene que ver con que, si el personal se siente identificado
con la organizacion, el saber que con sus actividades puede contribuir a que los objetivos de

la empresa lleguen a concretarse.
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Asimismo, uno de los factores que impulsa a que la satisfaccion sea la adecuada es el trabajo
en equipo, el esfuerzo en colectivo que realizan todos los colaboradores sin presencia de o
factores negativos como: egoismo, esfuerzos aislados, ausencia de compafierismo, envidia,

soberbia, desigualdad en el personal.

PRODUCTIVIDAD:

Podemos definir productividad como la relacion entre la produccion y los recursos utilizados.
Es necesario tener en cuenta que alcanzar una mayor productividad, implica la evaluacién de
la Mano de Obra, Insumos, Tiempo, Horas Maquinas, en las cuales se realiza un determinado
proceso.

En tanto que la productividad se encuentre elevada y en menor tiempo de lo esperado se vera
reflejado el desempefio de trabajo que le pone cada trabajador cumpliendo consigo mismo
sus expectativas a corto y largo plazo.

El uso adecuado de los recursos con lo que pueda contar una organizacion podria garantizar
que lo planeado pueda concretarse por medio del seguimiento y control que se puedan

emplear en el producto o servicio.

Una de las formas en poder aumentar la productividad, es haciendo mas, con menos. Esto es;
tratar de ser eficiente, optimizando recursos, por ende, la obtencion de mejores resultados

para la organizacion.
CONDICIONES LABORALES

Una condicion laboral es cuando el area se ve acorde al profesionalismo; que las
caracteristicas que se presentan en el entorno de trabajo se encuentren optimas: iluminacion,
orden, limpieza, disponibilidad de equipos; los cuales seran necesarios para poder realizar
las actividades indicadas. Con esto, se busca generar agrado y motivacion por parte del
colaborador.
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Con respecto a nuestro trabajo de investigacion, una caracteristica resaltante es que los
contratos de los mercaderistas son por periodos cortos (cada 3 meses); esto nos indica, que
la estabilidad laboral genera una incertidumbre en los mismos colaboradores, debido a que
se sienten temerosos en poder ejecutar sus funciones con tranquilidad debido a no poder

llegar a la cuota esperada.

Asi también, una de las condiciones de trabajo que son necesarias para realizar las
actividades, es que el colaborador tenga los equipos necesarios, asi como las herramientas
las cuales deben ser usadas de manera adecuada. En Altomayo, vemos estas falencias, debido
a que solo algunos mercaderistas cuentan con un equipo de comunicacion (celular), mientas
que otros dependen de su propio equipo, convirtiéndose asi en una condicion de trabajo

desfavorable.
RECONOCIMIENTO LABORAL

Un reconocimiento laboral es aquel donde se evidencia el esfuerzo realizado por el trabajador
por cumplir con sus objetivos de tal modo que pueda ser recompensado ya se de manera

monetaria, de manera de ascenso.

El reconocimiento laboral es también, un componente que influye intrinsecamente con la
productividad, ya que recompensa los logros los cuales son obtenidos por el colaborador;
sintiéndose este, motivado y seguro de haber cumplido las funciones que le son

encomendadas.

Cuando hablamos de reconocimiento laboral, debemos hablar de esfuerzo personal, el cual
es dado por el colaborador haciendo que sus habilidades se desarrollen y sea ejemplo de los

demas integrantes de la organizacion.

El reconocimiento debe ser continuo a fin de que todo el personal sienta que, en cualquier
momento, segln su desarrollo y esfuerzo, sea reconocido por la alta direccion y sus jefes

inmediatos mediante incentivos econdémicos, y/o bonos.

UNIDADES VENDIDAS
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Se refiere al nimero de unidades vendidas dentro de un periodo establecido. Las ventas

totales generaran ingresos econémicos para la organizacion.

Cuando hablamos de unidades vendidas, hablamos de productos terminados. Esto es, al
finalizar un ciclo productivo, obtenemos que el volumen de ventas se convierta en ingresos

econdmicos a la organizacion

Al incrementarse el volumen de ventas, generard mas beneficios e ingresos al personal,
contribuyendo asi a que el clima laboral sea el méas 6ptimo entre los colaboradores de venta,
ya que generara, en este caso, el nivel de utilidades, beneficios, premios; debido a los

resultados obtenidos en el ejercicio anual.
CAPTACION DE CLIENTES

Busqueda de probables consumidores que puedan estar interesados en los productos que
ofrece una organizacion, con el fin de poder convertirlos en clientes. Para ello se necesitara

el uso de técnicas de marketing, las cuales seran de utilidad para ampliar la cartera de clientes.

Dentro de estas técnicas, podemos nombrar a las siguientes: entrega de catélogos,
degustaciones, obsequios, uso de redes sociales, comunicaciones telefénicas, paginas web,
volantes, afiches, correos, uso de medios audiovisuales (comerciales por Tv, radio); las

cuales haran que la persona conozca el producto y genere una intencién por consumirlo.

Esta captacion debe ser continda debido a que el cliente de hoy en dia es exigente, lo cual
nos llevara a conocer sus necesidades, y con esto, poder desarrollar nuevos productos y/o

mejorarlos, teniendo en cuenta la calidad que es un factor importante en cada producto.

FIDELIZACION DE NUEVOS CLIENTES:

Obtener la aprobacién e identificacion del producto por parte del consumidor y que éste
reconozca los productos de Altomayo en el mercado para poder mantener la relacion cliente-

empresa a lo largo del tiempo.
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Es mantener la confianza de un cliente que nos compre de manera constante. Es aquel cliente
que identifica nuestra marca, producto e inclusive puedo recomendarlo con los demas

consumidores.

Para poder mantener la fidelizacion de los clientes, podriamos usar herramientas y/o
estrategias que hagan que el cliente pueda seguir comprando y consumiendo productos de la
organizacién; como son: obsequios, premios, promociones, que hacen que la lealtad sea vea

fortalecida.

Fidelizar un cliente, es poder asegurar una venta, establecer una frecuencia de compra. Se
debe tratar de obtener informacion como: su opinion, sus necesidades, atender sus quejas a
tiempo, con el objetivo de que siga confiando en la organizacion.
2.5 Formulacion de la Hipdtesis
2.5.1 Hipotesis General
HG: El clima laboral se relaciona significativamente con la productividad de los
colaboradores de ventas de la empresa Altomayo-Lima, afio 2017.
Propuesta de Plan de Mejora.
2.5.2 Hipotesis especificas
HEL: Existe una alta relacion entre el nivel de satisfaccion de los colaboradores
de ventas y las unidades vendidas de la empresa Altomayo.
HEZ2: Las condiciones laborales se relacionan con la captacion de nuevos clientes
de la Empresa Altomayo.
HE3: EIl reconocimiento laboral tiene relacion con la fidelizacion de nuevos

clientes en la Empresa Altomayo

2.6 Identificacién de variables e indicadores

Variable Independiente: Clima Laboral
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Indicadores:

- Nivel de Satisfaccion de los Colaboradores
- Condiciones laborales

- Reconocimiento laboral

Variable Dependiente: Productividad

Indicadores:

- Unidades Vendidas por Vendedor
- Captacion de nuevos clientes

- Fidelizacion de clientes
2.6.1 Definicion Conceptual de Variables:

Clima Laboral — Variable Independiente - CAUSA

Hemos recogido, una definicion para clima laboral, que nos parecié mas especifica,

involucrando asi con nuestra siguiente variable, la productividad.

Goncalves (2002), en su articulo titulado Dimensiones del Clima Organizacional, define:

“El clima laboral es un filtro o un fendémeno interviniente que media entre 10s factores del
sistema organizacional (estructura, liderazgo, toma de decisiones) y las tendencias
motivacionales que se traducen en un comportamiento gque tiene consecuencias sobre la
organizacion en cuanto a productividad, satisfaccion, rotacion, ausentismo, etc., por tanto,

evaluando el clima organizacional se mide la forma como es percibida la organizacion™.

En ese sentido, proponemos que el clima laboral es uno de los elementos que tienen
incidencia en la productividad del colaborador de ventas de la empresa Altomayo, debido a
que ambos factores estan involucrados entre si, uno con respecto a la motivacion y a las

percepciones del individuo, contra el ambiente, caracteristicas y/o del entorno donde el

individuo realiza sus actividades.
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Productividad — Variable Dependiente - EFECTO

“La Productividad es un indicador que refleja que tan bien se estdn usando los recursos de

una economia en la produccion de bienes o servicios”. (Ruiz, 2015).

Mientras los recursos que tenga una compafia son usados como tal, que sirvan para el

cumplimiento de metas, sera un factor importante porque se evidenciara las buenas

decisiones que se tomaron en su momento.

“La productividad del personal es funcion de: -la persona que realiza la tarea. — Cémo actua

la gerencia y las politicas de la empresa. — La remuneracion. -El contexto. — de muchas

variables interrelacionadas individuales, organizaciones y del contexto”. (Biasca, 1984).

La productividad abarca muchos conceptos, pero la realidad solo una, la cual es que si se

visualiza una entidad altamente productividad reflejara el buen momento empresarial.

2.7 Operacionalizacion de Variables:

OPERACIONALIZACION — VARIABLE DEPENDIENTE

VARIABLE

CLIMA LABORAL

N° de | Nivel de . % de
items | Medicion Categorias items Instrumento
INDICADOR CONCEPTO
Trata de cuan bien se siente el personal de Siempre
Satisfaccion de | ventas antes, durante y después realizar su | 1,23, Casi Siempre
los trabajo y de como se identifica con la| 456 | Ordinal | A Vveces 47%
Colaboradores | organizacién segun aspectos como: beneficios Casi nunca
de Ventas que le puedan brindar al personal, 7 Nunca
bonificaciones, etc. . .
Siem Cuestionario
: - pre
Tiene que ver con las caracteristicas que se o
. . - 8,9,10, Casi Siempre de
Condiciones | presentan en un area donde se realizara alguna Ordinal | A veces 20%
Laborales actividad que_t,enga un sa_larlo remunerado y/o Casi nunca Encuestas
contraprestacion econémica.
Nunca
Un reconocimiento laboral es aquel donde se | 11 12 Siempre
Reconocimiento evidencia el esfuerzo realizado por el ) Casi siempre
| aboral trabajador por cumplir con sus objetivos de tal | 13,14, | Ordinal | A veces 33%
modo que pueda ser recompensado ya sea de | 15 Casi nunca
manera econdmica, escalar de ascenso, etc. Nunca

Fuente: Elaboracion Propia
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OPERACIONALIZACION - VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLE PRODUCTIVIDAD N° de | Nivel de o de
items. | Medicion Categorias items Instrumento
INDICADOR CONCEPTO
Se refiere al nimero de unidades | 153 Slempre
. . 1699 Casi
vendidas dentro de un periodo ) Siempre
Unidades Vendidas | establecido.  Las ventas totales | 4:2,6, | Ordinal Avefes 60%
generaran ingresos economicos para la | 7 g 9 Casi nunca
organizacion. NUnca
Siempre
Busqueda de consumidores que puedan Casi
., . 10,11, . e
Captacion de estar interesados en los productos que Ordinal | Siempre 20% Analisis de
nuevos clientes | ofrece Altomayo con el fin de poder | 12 A veces Contenido
convertirlos en clientes. Casi nunca
Nunca
Obtener la aprobacion e identificacion Siempre
del producto por parte del consumidor Casi
o 13,14, .
Fidelizacion de |y que este reconozca los productos de Ordinal | siempre 20%
clientes Altomayo en el mercado para poder | 15 A veces
mantener la relacion cliente-empresa a Casi nunca
lo largo del tiempo, Nunca

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA
3.1. Disefio Metodolégico
3.1.1. Tipo de Investigacion

Descriptiva — Correlacional

“Mediante este tipo de investigacion, que utiliza el método de andlisis, se logra caracterizar

un objeto de estudio o una situacidon concreta, sefialar sus caracteristicas y propiedades”.

(Behar, 2008).

La variedad de informacién ayudara a poder analizar la situacion actual de la empresa, de
esta manera ayudara a tener conclusiones y generar aportes para que pueda mejorar la

organizacion.

3.1.2. Nivel de Investigacién
“Estudios correlacionales: El investigador pretende visualizar como se relacionan o vinculan
diversos fendmenos entre si, o0 si por el contrario no existe relacion entre ellos”. (Behar,

2008).

Al realizar nuestra investigacion de productividad y clima laboral desearemos ver la relacion
de estas dos variables para poder generar nuestros aportes de acuerdo a las conclusiones que

Ileguemos.

3.1.2.1. Variable Dependiente
Productividad - Cuantitativo
3.1.2.2.Variable Independiente

Clima Laboral — Cualitativo
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“El cualitativo es una poderosa herramienta para entrar en la profundidad de los
sentimientos” (Behar, 2008).

Nos ayudaré a medir si el clima laboral se ve afectado si la forma de trabajo es buena o si los
trabajadores se sienten comodos, ya que determinara como resultado si el clima es la correcta

para que un colaborar pueda desarrollar sus actividades de manera eficiente.
3.1.3. Disefio

Descriptiva
“Sirven para analizar como es y como se manifiesta un fendémeno y sus componentes.

Permiten detallar el fenédmeno estudiado basicamente a través de la medicién de uno o mas

de sus atributos”. (Behar, 2008).

Al ser una empresa de ventas, de consumo masivo, en este caso café se pedird medir varios
factores para ver si los objetivos trazados por la organizacién se vienen cumpliendo de la
mejor manera porque tendria que verse las caracteristicas demogréficas, ver las formas de

conducta, comportamientos concretos, etc.
3.1.4. Método
Histérico

Este dato en particular es el eje principal para poder desarrollar nuestra investigacion, porque
nos permitira ver el cierre de ventas en todas sus lineas de presentacion del producto de café
Altomayo, ya sea en clasico, gourmet, descafeinado para poder analizar en qué puntos hay

falencias y cdbmo se puede mejorar.
Deductivo

“El método deductivo estd asociado frecuentemente con la investigacion cuantitativa”

(Behar, 2008).
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De tal manera que al contar con la informacién podemos analizar el ambiente y clima de

trabajo.
Inductivo

“Los métodos inductivos estan generalmente asociados con la investigacion Cualitativa”

(Behar, 2008).

En base a los datos que nos proporcionen los colaboradores podemos definir qué situacion

se encuentra la empresa y como es ante ellos.
Analitico

“El andlisis maneja juicios. La sintesis considera los objetos como un todo. El método que
emplea el andlisis y la sintesis consiste en separar el objeto de estudio en dos partes y, una

vez comprendida su esencia, construir un todo.” (Behar, 2008).

Por ende, el tener datos concretos y exactos del historico de una empresa podemos analizar
situaciones por cada producto o linea de producto y en base a ello verificar cada que tiempo

se ve afectada la empresa como también beneficiada.
Estadistico
“Cominmente se administran a un gran nimero de entrevistados para su posterior

tratamiento estadistico.” (Behar, 2008).

Si queremos visualizar como es el clima en un trabajo las entrevistas es un plus importante
para verificar cdmo se siente el trabajador dentro de la organizacion; de esa manera las
caracteristicas que se evidenciaran se mostraran en un dato estadistico para observar

resultados.

3.2.  Poblacién y Muestra
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3.2.1. Poblacion

“La poblacién es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el estudio”.
(Tamayo y Tamayo, 1997).

Es todo lo que conforman el grupo organizacional, de lo que se va estudiar ya que es como

el origen de los datos a estudiar.

La poblacion es de 51 personas que conforman el area de ventas Lima de la empresa

Altomayo, clasificados en:

-46 Colaboradores de ventas (Impulsadoras, promotores, vendedores)
-5 Supervisores de Ventas

3.2.2. Muestra

Hemos tomado por pertinente tomar una muestra aleatoria ya que cada colaborador de venta
(vendedor, impulsador y/o promotor), tiene las mismas posibilidades de poder ser
encuestado. En este sentido, nuestro valor de muestra, en este estudio, sera de 46 personas,
compuestas por: Colaboradores de Ventas, impulsadoras y mercaderistas directos para la

empresa Altomayo — Lima.

Para poder realizar el levantamiento de datos de la variable Productividad, hemos visto por
conveniente realizar una muestra intencional, tipo censo, debido a que es una cantidad
pequefia, ya que de los 6 supervisores de ventas de la empresa Altomayo, se trabaj6 con 5
supervisores de ventas, segun su tiempo de accesibilidad en la oficina. Para este muestreo

utilizaremos una ficha de observacién como instrumento.

3.3. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
3.3.1. Técnicas

Observacion
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“La observacion consiste en el registro sistematico, valido y confiable del comportamiento o
conducta manifiesta. Puede utilizarse como instrumento de medicién en muy diversas
circunstancias”. (Behar, 2008).

En tanto que se pueda visualizar la conducta o comportamiento de los que forman parte de la
empresa, sacaremos propias conclusiones que servirdn como dato importante en nuestra

investigacion.

Encuestas

“A diferencia de un censo, donde todos los miembros de la poblacion son estudiados, las
encuestas recogen informacion de una porcion de la poblacién de interés, dependiendo el

tamafio de la muestra en el propodsito del estudio”. (Behar, 2008).

Por consiguiente, los datos recogidos una vez finalizada las encuestas nos permitira tener un

panorama del manejo organizaciones para con sus colaboradores.
Revision de Fuentes Bibliogréaficas

“Expone las fuentes documentales tedricas y metodologicas utilizadas en el estudio y cumple
con las normas internacionales/estandarizadas de manejo y citacion de referencias

bibliogréaficas.” (Behar, 2008).

Nos ayudara mucho las fuentes bibliogréficas, ya que nos servira como base para todo el
proceso de la investigacion y poder tener fundamentos ante cualquier consulta o duda de los
colaboradores.

3.3.2. Instrumentos

Cuestionario de Encuesta

“Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a
medir. El contenido de las preguntas de un cuestionario puede ser tan variado como los

aspectos que mida.” (Behar, 2008).
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Las preguntas que se evidenciaran dentro del cuestionario seran organizadas, de tal manera
que nos proporcionen una informacion exacta para poder medir las diferentes caracteristicas

que pueda tener cada variable.

Hemos disefiado un cuestionario, que abordan los 3 indicadores que creemos, pueden ser
relevantes para poder hallar el nivel de clima laboral en la empresa Altomayo. Nos hemos
centrado en colocar nueve preguntas en referencia a la Satisfaccion del Colaborador de
Ventas, cuatro preguntas, en relacién a las condiciones laborales en el area de Ventas de la
empresa, Yy otras cuatro preguntas, referente al Reconocimiento Laboral en el &rea de Ventas
de la Empresa Altomayo.

Asi también hemos usado la Escala Likert para poder, evaluar y calificar los datos obtenidos
de los encuestados, detallandolo a continuacién: 1 (siempre), 2 (casi siempre), 3 (A veces),
4 (Casi nunca) y 5(Nunca). Vale decir que debido a que el cuestionario fue disefiado para
obtener informacién de los colaboradores de ventas, incidimos en que las palabras y el

lenguaje usado deberia ser entendido por los mismos.
Registro Fotogréafico

El Registro fotografico, es un plus importante dentro de la investigacién ya que observaremos
desde la presentacion de los productos para verificar si estan en buen estado ya que una mala
presentacion perjudicaria la productividad de la empresa, como también el area de trabajo si

es aceptable para poder laborar por lo que también se veria afectado el clima laboral.
Ficha de Observacion

Decidimos utilizar la ficha de observacion, ya que hemos podido cotejar y ver el
desenvolvimiento de los supervisores de ventas de la Empresa Altomayo. Contamos con una
base de datos actualizada, de las ventas, proyecciones, cuotas y metas, las cuales deben ser
logradas por los supervisores. Para esto hemos colocado escenarios bajo el procedimiento

dicotomico, a fin de poder colocar una respuesta sencilla, rapida y corta.
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Asi también, hemos preparado una ficha de observacion conteniendo los tres indicadores
citados anteriormente. En relacion al indicador Unidades Vendidos, hemos colocado 9
escenarios, los cuales hemos ido llenando segun nuestra base de datos y con la observacion
de los datos de los supervisores. Lo mismo se realiz6 para el indicador Captacion de nuevos

clientes y para el indicador Fidelizacion de Clientes.
Anélisis de Documentos

Contar con una serie de documentos nos permitira evidenciar que tan formal son como

organizacion dentro y fuera de la empresa.
3.4. Técnicas para el Procesamiento de la Informacion:

Software para el Procesamiento de Informacion:

El software utilizado para el procesamiento de la informacion sera el SPSS IBM STATICS
— Version 24; debido a que nos permitira poder calificar, evaluar y graficar los resultados

obtenidos en el levantamiento de la informacion.

Por lo tanto, se colocara en el presente trabajo, los resultados mas resaltantes obtenidos del

andlisis del software.

3.5. Aspectos Eticos:

El presente trabajo de investigacion, busca reservar y respetar la informacion brindada por
parte de las personas encuestadas, los colaboradores, que de alguna manera nos facilitaron el
desarrollo de la investigacién, generando la confiabilidad del proceso, respetando el derecho

de opinién.

De esta forma fomentaremos y plasmaremos el cumplimiento de los objetivos planteados en

el presente trabajo de investigacion.
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CAPITULO IV

4.1. RESULTADOS

4.1.1. RESULTADOQOS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE - CLIMA LABORAL

Tabla 1.

Tabla de Frecuencias de la Variable Clima Laboral

Niveles Frecuencia Porcentaje
Alto 35 76,1 %
Medio 11 23,9 %
Bajo 0 0,00 %
NIV VAR1
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Medio 11 23,9 23,9 23,9
Alto 35 76,1 76,1 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de los actores

Gréfico 1 de barras de la variable Clima Laboral
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INTERPRETACION: Se observa en la tabla 1, asi como el gréfico 1, nos muestra que de los
colaboradores de ventas encuestados; lo considera un nivel medio con un 76,01 %, indica

que esta disconforme con el Clima Laboral en la Empresa Altomayo, mientras que el nivel

medio solo el 23,9 % indica aparentemente una conformidad del clima laboral.

Tabla 2.

Tabla de Frecuencias del Indicador Satisfaccion de los Colaboradores de Ventas

Niveles Frecuencia Porcentaje
Alto 45 97,6 %
Medio 1 2,2%
Bajo 0 0,0 %
NIV 11
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 1 2,2 2,2 2,2
Alto 45 97,8 97,8 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de los actores

Gréfico 2, de barras del indicador Satisfacciéon de los Colaboradores de Ventas.
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INTERPRETACION: Se observa en la tabla 2 y el grafico 2, que el nivel alto con un 97,83 %
de las personas encuestadas, indican que existe poca Satisfaccion de los Colaboradores de
ventas; mientras que en nivel medio con un 2,17%, sefialan un regular nivel de Satisfaccion

de los Colaboradores de Ventas.

Tabla 3.

Tabla de Frecuencias del Indicador Condiciones Laborales

Niveles Frecuencia Porcentaje
Alto 26 56,5 %
Medio 20 43,5 %
Bajo 0 0%
NIV 12
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 20 43,5 43,5 43,5
Alto 26 56,5 56,5 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de los actores

Gréfico 3, de barras del indicador Condiciones Laborales.
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INTERPRETACION: Se observa en la tabla 3 y el gréfico 3, que el nivel alto con un 56,52
% de las personas encuestadas, indican que las Condiciones Laborales no san las adecuadas;

sin embargo, en el nivel medio con un 43,48% sefialan que existen regulares Condiciones

Laborales.

Tabla 4.

Tabla de Frecuencias del Indicador Reconocimiento Laboral

Niveles Frecuencia Porcentaje
Alto 6 13,0 %
Medio 40 87,0 %
Bajo 0 0%
NIV 13
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Medio 40 87,0 87,0 87,0
Alto 6 13,0 13,0 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de los actores

Gréfico 4, de barras del indicador Reconocimiento Laboral.
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INTERPRETACION: Se observa en la tabla 4 y el grafico 4 que el nivel medio con un 87,0
% de las personas encuestadas, indican que existe regulares Reconocimiento laboral,

mientras que el nivel alto con un 13,0 % sefiala que existe poco Reconocimiento Laboral.

4.1.1.
Tabla 5.

Tabla de Frecuencias de la Variable Productividad

RESULTADOS DE LA VARIABLE DEPENDIENTE - PRODUCTIVIDAD

Niveles Frecuencia Porcentaje
Alto 0 0%
Medio 4 80,0 %

Bajo 1 20,0 %
NIV VAR2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 1 20,0 20,0 20,0
Medio 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de los actores

Gréfico 5, de barras de la variable Productividad.
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INTERPRETACION: Se observa en la tabla 5 y el grafico 5, que el nivel medio con un 80,0
% de las personas encuestadas, indican que existe regular Productividad, mientras el nivel

alto con un 20,0 % sefala una alta Productividad.

Tabla 6.

Tabla de Frecuencias del Indicador Unidades Vendidas

Niveles Frecuencia Porcentaje
Alto 0 0,0 %
Medio 2 40,0 %
Bajo 3 60,0 %
NIV 14
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Bajo 3 60,0 60,0 60,0
Medio 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia de los actores
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INTERPRETACION: Se observa en la tabla 6 y el grafico 6, que el nivel bajo con un 60,0
% de las personas encuestadas, indican que son altas las Unidades Vendidas, mientras que el

nivel medio con un 40,0 % sefiala que son regulares las Unidades Vendidas.

Tabla 7.

Tabla de Frecuencias del Indicador Captacién de Nuevos Clientes

Niveles Frecuencia Porcentaje
Alto 0 0%
Medio 3 60,0 %

Bajo 2 40,0 %
NIV 15
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 2 40,0 40,0 40,0
Medio 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de los actores

Gréfico 7, de barras del indicador Captacion de Nuevos Clientes.
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INTERPRETACION: Se observa en la tabla 7 y el grafico 7, notamos que el nivel medio con
un 60,0 % de las personas encuestadas, indican que es regular la Captacion de nuevos
clientes, mientras que el nivel alto con un 40,0 % sefiala que es alta la Captacion de Nuevos

Clientes.

Tabla 8.

Tabla de Frecuencias del Indicador Fidelizacion de Clientes

Niveles Frecuencia Porcentaje
Alto 0 0,0 %
Medio 4 80,0 %
Bajo 1 20,0 %
NIV 16
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 1 20,0 20,0 20,0
Medio 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de los actores

Gréfico 8, de barras del indicador Fidelizacion de Clientes.
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INTERPRETACION: Se observa en la tabla 8 y el grafico 8, que el nivel medio con un 80,0
% de las personas encuestadas, indican que es regular la Fidelizacidn de Clientes, mientras

que el nivel alto con un 20,0 % sefiala que existe poca Fidelizacion de Clientes.

4.1.2. ANALISIS DE CONFIABILIDAD - VARIABLE INDEPENDIENTE - CLIMA
LABORAL
Con el fin de poder analizar la confiabilidad de nuestro instrumento, se ha seleccionado los
siguientes pardmetros:
o Se utiliz6 a 4 colaboradores de ventas restantes, ya que la muestra tomada
fue de 46 colaboradores de ventas de la empresa Altomayo.
o Las preguntas fueron las mismas a las de nuestro instrumento. La encuesta,

teniendo una escala de Likert (frecuencia).

Establecimos que nuestro coeficiente de confiabilidad minimo, para poder aceptar la

confiabilidad, valga la redundancia, de nuestra variable e indicadores, fue de 0,70 (70%).

Al analizar la Confiabilidad de la variable, Clima Laboral; nos arroja un coeficiente de

0,82; de Alfa de Cronbach, lo que nos indica que nuestros items, son confiables.

Tabla 9

Resultados del calculo del Coeficiente Alfa de Cronbach — Clima Laboral

Variable/dimensién

NUm. de items Coef. Alfa de Cronbach
evaluada
Variable
Clima laboral 20 0,820
Indicador 01
Nivel de Satisfaccion del 9 0,752
Colaborador
Indicador 02
Condiciones Laborales ! 0,712
Indicador 03 4
0,835

Reconocimiento Laboral

Fuente: Software SPSS
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ANALISIS DE CONFIABILIDAD — VARIABLE DEPENDIENTE - PRODUCTIVIDAD

Con el fin de poder analizar la confiabilidad de nuestro instrumento, se ha seleccionado los

siguientes pardmetros, y en funcion a la metodologia KR-20. Kuder Richardson.

o Seutiliz6 a 2 supervisores de ventas restantes, ya que la muestra tomada fue

de 5 supervisores de ventas de la empresa Altomayo.

o Los enunciados correspondieron a una ficha de observacién dicotémica.

o Se utiliz6 un software estadistico que nos permitio realizar el analisis.

(Excel).

Establecimos que nuestro coeficiente de confiabilidad minimo, para poder aceptar la

confiabilidad, valga la redundancia, de nuestra variable e indicadores, fue de 0,70 (70%).

De acuerdo con la tabla 10, el valor de los coeficientes calculados para el caso de la variable

Productividad, ha sido mayor al minimo establecido (0,70), por lo que se acepto la

confiabilidad del instrumento elaborado.

Tabla 10

Resultados de la Prueba de Confiabilidad KR-20 — Variable Productividad

Variable/dimensién

NUm. de items Coef. KR-20
evaluada
Variable
Productividad 17 0.714
Indicador 01
Unidades Vendidas 9 0.786
Indicador 02
Captacion de Nuevos 4 0,843
Clientes
Indicador 03 4 0,712

Fidelizacion de Clientes

Fuente: Software SPSS
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4.2.Prueba de Contrastacion de Hipdtesis
Prueba de Normalidad de Datos

Para nuestra investigacion, la prueba de normalidad, nos sirvid para poder entender el nivel

de normalidad de nuestra poblacion.

Se realiz6 una prueba de normalidad, considerando un valor de error inferior al 5% (0,05)
para rechazar el supuesto de normalidad. Asi también, se pudo analizar mediante el software
SPSS STATICS 23, si es que nuestros datos obtenidos y recogidos en campo, se adhieran a

normalidad.

Se planteo la Hipotesis de trabajo, siguiente, tanto para la presencia de una Hipotesis nula 'y

una Hipotesis alternativa.

Designacion Definicion Descripcion
. Los datos no pertenecen
Ho Hipotesis Nula o
a una distribucion normal
o _ Los datos pertenecen a
Hi Hipdtesis Alternativa

una distribucion normal

Se utilizara la siguiente regla de decision:

Sig < 0,05 => Se rechaza la Hipotesis nula
Sig > 0,05 => Se acepta la Hipotesis nula.

Tabla 11
Resultados de la prueba de normalidad
Clima Laboral Productividad
46 S
Z de Kolmogorov - Smirnov 0,013 0,034
Significancia (Bilateral) 0,025 0,021

Significancia minima para asumir la normalidad: 0,05
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De acuerdo a la tabla 11, los valores de significancia, para cada muestra evaluada, son
menores al nivel de significancia minima, para aceptar la normalidad; por consiguiente, se
acepta el supuesto de normalidad. Ahora bien, debido a que los valores son menores a 0,05;

se acepta la Hipotesis nula.
A continuacion, se realizé la Prueba de paramétrica rho de Pearson
4.2.1. Prueba de Contrastacion de Hipdtesis General.

Para evaluar la veracidad de las Hipotesis planteadas, se optd por seleccionar una prueba

estadistica de correlacion.
Regresando a la formulacion de nuestra Hipdtesis general, la cual citamos a continuacion:

HG: El clima laboral se relaciona significativamente con la productividad de los
colaboradores de ventas de la empresa Altomayo-Lima, afio 2017. Propuesta de Plan de

Mejora.
Segun nuestra regla de decision tendriamos dos probabilidades:

A. Ho, El clima laboral no tiene relacion significativa con la productividad de los
colaboradores de venta de la empresa Altomayo, 2017.
B. Hi, El Clima laboral tiene relacion significativa con la productividad de los

colaboradores de venta de la empresa Altomayo, 2017

Verificando en nuestra tabla de correlacion, que nos arrojé el software, tenemos lo siguiente:

Sig < 0,05 => Se rechaza la Hipotesis nula

Por lo tanto;

El clima laboral se relaciona significativamente con la productividad de los colaboradores de

ventas de la empresa Altomayo - Lima, afio 2017. Propuesta de Plan de Mejora.
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Tabla 12

Resultados de la prueba de correlacion entre las variables “Clima Laboral y Productividad”

Variable 2

Productividad
Variable 1 Coeficiente de correlacion 0,763
Clima Laboral Significancia 0,000

Resultados obtenidos en SPSS

De acuerdo con la tabla 14, el nivel de significancia (o error), que nos presenta el analisis,
entre nuestras variables Clima Laboral y la variable Productividad; asciende a (0,000); por

lo que también cumple con ser menor a nuestra regla descrita anteriormente.

Con este resultado, podemos decir que existe la presencia de correlacién, siendo ésta
equivalente al 0,763 (76,3%), indicandonos una Correlacion Positiva Alta.

Por consiguiente, se acepta la Hipdtesis presentada: “El clima laboral tiene relacion
significativa con la productividad de los colaboradores de ventas de la empresa Altomayo,
afio 2017.

Se rechaza la Hipotesis nula.
4.2.2. Prueba de Contrastacion de Hipdtesis Especifica 1

Para evaluar la veracidad de las Hipotesis planteadas, se optd por seleccionar una prueba
estadistica de correlacion.

Regresando a la formulacion de nuestra Hipdtesis especifica 1, la cual citamos a

continuacion:

HEL: Existe una alta relacion entre el nivel de satisfaccion de los colaboradores de ventas y
las unidades vendidas de la empresa Altomayo.
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Tabla 13
Resultados de la prueba de correlacion entre los indicadores Nivel de Satisfaccion de los

Colaboradores y las Unidades Vendidas en la Empresa Altomayo.

Unidades Vendidas

Nivel Satisfaccién de los Coeficiente de correlacion 0,851

Colaboradores de Ventas Significancia 0,000

Resultados obtenidos en SPSS

De acuerdo con la tabla 13, el nivel de significancia (o error), que nos presenta el anélisis,
entre nuestros indicadores 1 Nivel de Satisfaccion del Colaborador de Ventas y el indicador
4 Unidades Vendidas, asciende a 0,000; por lo que también cumple con ser menor a nuestra

regla descrita anteriormente.

Con este resultado, podemos decir que existe la presencia de correlacién, siendo esta

equivalente al 0,851 (85,1%), indicandonos una Correlacién Positiva Alta.

Por consiguiente, se acepta la Hipdtesis presentada: “Existe una alta relacion entre el nivel
de satisfaccion de los colaboradores de ventas y las unidades vendidas de la empresa

Altomayo”.

Se rechaza la Hipotesis nula.

4.2.3. Prueba de Contrastacion de Hipétesis Especifica 2

Para evaluar la veracidad de las Hipotesis planteadas, se optd por seleccionar una prueba

estadistica de correlacion.

Regresando a la formulacion de nuestra Hipdtesis especifica 2, la cual citamos a

continuacion:
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HEZ2: Las condiciones laborales se relacionan con la captacién de nuevos clientes de la
Empresa Altomayo.

Tabla 14
Resultados de la prueba de correlacion entre los indicadores Condiciones Laborales y

Captacion de nuevos clientes.

Captacion de Nuevos

Clientes
Coeficiente de correlacion 0,722
Condiciones Laborales
Significancia 0,000

Resultados obtenidos en SPSS

De acuerdo con la tabla 14, el nivel de significancia (o error), que nos presenta el analisis,
entre nuestros indicadores 2 Condiciones Laborales y el indicador 5 Captacion de Nuevos
Clientes, asciende a 0,000; por lo que también cumple con ser menor a nuestra regla descrita

anteriormente.

Con este resultado, podemos decir que existe la presencia de correlacion, siendo esta

equivalente al 0,722 (72,2%), indicandonos una Correlacién Positiva Alta.

Por consiguiente, se acepta la Hipotesis presentada: “Las condiciones laborales se relacionan
con la captacién de nuevos clientes de la Empresa Altomayo”.

Se rechaza la Hipotesis nula.

4.2.4. Prueba de Contrastacion de Hipotesis Especifica 3

Para evaluar la veracidad de las Hipotesis planteadas, se optd por seleccionar una prueba

estadistica de correlacion.

Regresando a la formulacion de nuestra Hipdtesis especifica 3, la cual citamos a

continuacion:
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HE3 El reconocimiento laboral tiene relacion con la fidelizacién de nuevos clientes en la
Empresa Altomayo.

Tabla 15
Resultados de la prueba de correlacion entre los indicadores Reconocimiento Laboral y

Fidelizacion de nuevos clientes.

Fidelizacion de Nuevos

Clientes
Coeficiente de correlacion 0,727
Reconocimiento Laboral
Significancia 0,000

Resultados obtenidos en SPSS

De acuerdo con la tabla 15, el nivel de significancia (o error), que nos presenta el analisis,
entre nuestros indicadores 3 Reconocimiento Laboral y el indicador 6 Fidelizacion de Nuevos
Clientes, asciende a 0,000; por lo que también cumple con ser menor a nuestra regla descrita

anteriormente.

Con este resultado, podemos decir que existe la presencia de correlacion, siendo esta

equivalente al 0,727 (72,7%), indicandonos una Correlacion Positiva Alta.

Por consiguiente, se acepta la Hipotesis presentada: “El reconocimiento laboral tiene relacion

con la fidelizacion de nuevos clientes en la Empresa Altomayo”.
Se rechaza la Hipotesis nula.

DESCRIPCION DE RESULTADOS DE COMPONENTES DE LA ENCUESTA DE
CLIMA LABORAL

En los resultados de nuestras encuestas, podemos notar que los componentes mas resaltantes

que afectan directamente al clima laboral son:
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> Indicador 1: Satisfaccién de los Colaboradores de ventas

Segun los datos arrojados en la encuesta, se observa que la mayoria de mercaderistas indican
que Altomayo CASI NUNCA se preocupa por sus colaboradores. Debido en gran parte a que
los mercaderistas paran en trabajos de campo, por ende, la organizacion desconoce su

desempefio de manera directa.

En relacion con el comparierismo y caracteristicas internas personales, los mercaderistas
sienten ausencia de compafierismo y trabajo en equipo, calificandolo como CASI NUNCA.
Debido a que las actividades en campo la realizan de manera individual y que cada uno

dependa de si mismo en conseguir las cuotas propuestas por los supervisores.

» Indicador 2: Condiciones Laborales
Con respecto a si la empresa les brinda los equipos y herramientas necesarias para ejecutar
sus actividades dentro del entorno de trabajo, los encuestados indican en su gran mayoria que
solo les brindan ALGUNAS VECES, dependiendo de la disponibilidad de estos.

» Indicador 3: Reconocimiento Laboral
Con relacion a la remuneracion percibida, los encuestados indican que solo en ALGUNAS
VECES, estéan satisfechos o conformes con la remuneracion; debido a que las cuotas y ventas

son variables; segun canal en la que pertenecen: tradicional, moderna, institucional; inclusive

no suelen llegar a las cuotas propuestas.

72



CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. Discusion

Tras haber realizado el trabajo de campo a nuestra muestra seleccionada, hemos podido
observar resultados agradables y éptimos, los cuales nos permiten llegar a concordar con lo

dicho por diferentes autores, citados anteriormente.

Tras haber obtenido el grado de relacion que existen entre nuestras variables y nuestros
indicadores, y persiguiendo nuestro objetivo, el cual persistimos en escribirlo; Determinar la
relacion entre el Clima Laboral y la Productividad de los colaboradores de ventas, de la

empresa Altomayo - Lima, afio 2017. Propuesta de Plan de Mejora.

Sin duda alguna, hemos podido ser participes de la relacion fuerte que existe entre el clima
laboral y la productividad; cuya estrechez, se ven reflejadas también entre sus indicadores
respectivos. Sin embargo, nos atrevemos a desmenuzar los hallazgos obtenidos en el trabajo

de campo y en el analisis y procesamiento de datos.

Estamos convencidos que el clima laboral tiene una alta relacion con la productividad en el
colaborador de ventas de la empresa Altomayo, ya que, de los 46 encuestados colaboradores
de ventas, representando el 76,01% de la muestra refiere un bajo y disconforme clima laboral,
mientras que solo el 23,9 % indica que el clima es regular. Con esto concordamos con lo
dicho y realizado por Pinto (2015), quien implemento una dindmica de trabajo para poder
identificar, los factores del clima organizacional, siendo estos, percibidos por el colaborador.
Con esto, consigui6 mejorar la productividad, en aras de que las relaciones entre los
colaboradores sea la méas adecuada. A esto, también evalud y analizo a nivel macro, el sector
y la industria de la organizacion en mencion, a fin de poder conocer los detalles e

implementar el méas adecuado plan de trabajo.

Asi también, refiriéndonos al nivel de satisfaccion del colaborador de ventas, quien de nuestra
muestra de 46 personas; el 97,83% indicé que el nivel de satisfaccion de los colaboradores
de ventas de la empresa Altomayo es Bajo, siendo solo el 2,17% quienes indican un nivel
regular. Es por eso, que nos apoyamos en lo dicho por Monterrosas (2016), quien propone

establecer un nivel de incidencia apoyandose en la motivacion y productividad como
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elementos importantes, con el fin de lograr su objetivo: Incrementar las ventas (unidades
vendidas). Con esto, formula un plan de motivacion, en aras de buscar una mayor

competitividad de la organizacion y en su sector.

Sin embargo, al hablar de Condiciones Laborales, nos da sorpresa poder indicar que de los
46 encuestados, el 56,52% indica que el nivel de condiciones laborales es Bajo, y el 43,48%
indica que el nivel de condiciones es regular.

Ahora bien, enfocandonos en la interseccion de las variables sefialadas anteriormente,
notamos un alto nivel de correlacionalidad, de 0,85 (85,1%) el cual nos indica que el grado

de correlacion es Alto.

Por otro lado, nos Ilamé la atencion que el nivel de correlacion entre nuestros indicadores

condiciones laborales y captacion de clientes, mantiene un coeficiente de 0,722 (72,2%) lo
cual nos indica que se relaciona fuertemente la captacion de clientes con las condiciones
laborales, afirmando lo descrito en su investigacion por Lescano (2015), quien identifica el
horario (factor de condiciones laborales); como un elemento que genera disconformidad
entre los colaboradores, a pesar que el desempefio de los trabajadores se mantiene en buenas

condiciones, debido al grado de institucionalizacion por parte de estos.

Obteniendo estos dos resultados, no atrevemos a decir y demostrar que el indicador
reconocimiento laboral tiene estrecha relacion con la fidelizacion de clientes, puesto que nos
arroja un coeficiente de 0,727 (72,7); lo cual nos indica que tiene fuerte relacion; y nos
permite reforzar lo demostrado por Bordas (2016), quien define al reconocimiento laboral
como el grado de reconocimiento que recién el colaborador por su actividad laboral, la cual
es importante con la organizacion. Y a su vez, segun la definicion de Alcaide (2010); quien
define la fidelizacién de clientes, como el arte de la comunicacion optima con los clientes,

usando herramientas como la parte emocional.

Con esta investigacion, hemos podido verificar y ser participes de los elementos importantes
que intervienen en la productividad en una organizacién, y mas aun, en el clima laboral de
los colaboradores de ventas, quien por muchos opinan, es la parte fundamental entre la

organizacion y el cliente.
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5.2. Conclusiones

e Segun el trabajo de investigacion, concluimos que los colaboradores de ventas de la
empresa Altomayo, no sienten el apoyo esperado por parte de la organizacion. Esto,
en base a que el personal labora mas, en campo, haciendo que la organizacién

desconozca el dia a dia de sus actividades de manera directa.

e También podemos decir, que el clima laboral en Altomayo, se ve afectado debido a
que una de las caracteristicas del personal, es que no practican el comparierismo y
trabajo en equipo, siendo ellos mismos los que lo sefialan. Esto debido a que los
esfuerzos de cada uno se convierten en aislados ya que se preocupan mas, en las

cuotas diaria que en unir esfuerzos para conseguirlos.

e Se evidencié que la remuneracion percibida no es la esperada por parte del
colaborador, sintiendo que sus esfuerzos son mayores que lo remunerado. Méas adn,
teniendo en cuenta que las cuotas son variables seguin canal en la que pertenecen:

tradicional, moderna, institucional.

e Se determind que la relacion entre el nivel de satisfaccion de los colaboradores de
ventas y las unidades vendidas de la empresa Altomayo en el 2017 si tienen relacion
por la tanto es un punto importante ya que es proporcional a mas satisfaccion del

empleado tendré la motivacion necesaria para poder cumplir con los objetivos.

e Se determind que la relacion entre las condiciones laborales y la captacion de nuevos
clientes de la empresa Altomayo en el 2017, es positiva, ya que al contar con un
ambiente adecuado de trabajo con las facilidades adecuadas implementos necesarios
para poder cumplir con sus actividades y de esa manera tener la oportunidad de

contactar nuevos clientes.

e Se determind que la relacion entre el reconocimiento laboral y la fidelizacion de los
clientes en la empresa Altomayo en el 2017, si tienen relacion por ende ayuda que los
colaboradores de venta puedan sentirse motivados a seguir contando con clientes

recurrentes para futuras ventas.
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5.3. Recomendaciones

v

Desarrollar un programa por parte de Bienestar social o Recursos Humanos que
brinde confianza al colaborador con el objetivo de se sientan respaldados por la
organizacion. Por ejemplo, podrian hacer reuniones de integracion, dinamicas entre

colaboradores (focus group), eventos sociales, escuchar sus opiniones, sus ideas, etc.

Formar equipos de trabajo, que permitan centralizar y distribuir la cobertura de las
ventas con el fin de desarrollar esfuerzos conjuntos a la hora de realizar las ventas y

cumplir las cuotas esperadas.

Establecer una escala de comisiones y/o bonos, en base a cuotas alcanzables y
gradualmente ascendentes. Asi también, brindar premios, incentivos como, por
ejemplo: tarjeta de alimentos, promociones, descuentos, que permitan que el

colaborador se sienta motivado a la hora de cumplir sus actividades.

Se recomienda a la gerencia de recursos humanos, pueda establecer algin programa
laboral que implique que el trabajador pueda tener momentos agradables, relajados y
sobre todo buscando que el mismo, pueda sentirse a gusto y teniendo en cuenta que

su aporte hacia la organizacion es valioso

Establecer un plan de Mejora en la empresa Altomayo para brindarles facilidades,
herramientas a los colaboradores para de esta manera cumplir con sus metas trazadas

(unidades vendidas), impuestas por la empresa Altomayo.

Brindar comodidades al colaborador de ventas para que pueda contar con las
condiciones necesarias y pueda estar estable dentro de la empresa, trabajando de la

mejor manera cumpliendo sus funciones o viendo la forma de conseguir mas clientes.

Se le sugiere desarrollar talleres que puedan integrar tanto la capacidad del
colaborador para fidelizar clientes, y que este amerite segin sus metas de ventas,

reconocimientos monetarios y/o beneficios que permitan aumentar su clima laboral

76



CAPITULO VI. PLAN DE MEJORA

Sabemos que hoy en dia el mercado es muy competitivo por ello se necesita tomar las mejores
decisiones importantes en cada momento para sacar ventaja de la competencia es por ello
que se debe contar con un plan que beneficie el desarrollo cumplimiento de actividades para

lograr los objetivos trazados. Para ello empezaremos con:

ANALISIS EXTERNO (POLITICO, ECONOMICO, SOCIAL, TECNOLOGICO,
ECOLOGICO, LEGAL)

POLITICO

ECONOMICO

ACTUALMENTE vivimos en una politica
variable, con cambios continuos, los cuales
pueden hacer que la estabilidad politica sea
inestable. Sin embargo puesto a que los
principales mandatarios permanecen en el
cargo, proponen enfoques y pensamientos de
hacer que el Peru siga expandiendose y sea
reconocido, como productor y exportador de
cafe.

Por otro lado, se podria tomar en
consideracion, la existencia y puesta en
marcha de cambios en los salarios, hacia el
personal, como el aumento del sueldo
basico, incentivos, comisiones impuestas
por el mismo gobierno.

Desde el punto de vista economico,
podemos resaltar que puesto a que el nivel
de pobreza esta disminuyendo, podria ser
una oportunidad para Altomayo, ya que
podria aumentar el consumo por parte de
los peruanos.

Hoy en dia se vienen generando
promociones, ferias y campafas, de
difusion que podrian ser de provecho para
la captacion de mas consumidores.

En relacion al tipo de cambio, podria ser un
aspecto positivo puesto que Altomayo
mantiene sus ingresos en dolares.

SOCIAL

TECNOLOGICO

Altomayo mantiene un compromiso social
con la comunidad, en San Martin, ya que
apoya alos productores de café.

Es importante destacar que hoy en dia la
produccién de café se ha incrementado,
pudiendo ser las causas: variacion climatica,
estilo de vida, moda.

A su vez, las alianzas conmerciales con
empresas, mediante la instalacion de
maquinas surtidoras de café, las cuales son

En relacion a lo tecnologico, es necesario
comentar que la tecnologia esta
evolucionando rapidamete, el ingreso de
nuevas maquinas, que podrian optimizar su
productividad por ende generar mayores
ingresos.

A su vez, se observan diferentes
presentaciones de café (a nivel
internacional), esto debido a que el area de
Investigacion y desarrollo de las empresas
cafeteras, invierten en esta operacion.
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de agrado por parte del personal de las
distintas organizaciones.

Por lo mismo Altomayo podria fijarse una
estrategia de benchmarking a fin de poder
adquirir 'y ejecutar nuevos productos y
estrategias que reflejen el aumento de las
ventas.

Fuente: Elaboracion Propia

ANALISIS EXTERNO (RIESGOS Y OPORTUNIDADES)

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Fuertes Politicas de Pago en el mercado.

Insercion de empresas internacionales con alto
historial de ventas.

Huelga de proveedores de Materia Prima.
Disminucion de precios por la Competencia.
Cambios en las politicas econémicas.

Ocurrencia de factores abioticos:
Fenomeno del Nifio.

sequias,
Competidores aledafios con presencia y marca
establecida.

Desarrollo de productos sustitutos.

Barreras legales en exportacion.

Existe probabilidad de adulteracién de producto
en mercados negros e ilicitos.

Aumento de impuestos.
Tipo de cambio (variable).

Corrupcion.

Creciente negocio en exportacion.

Campafias de publicidad, degustacion, a fin de
promover el producto.

Nivel de competencia no avanzado.

Mercados colindantes atractivos

producto.

para el

Demanda ascendente.
Evolucion de nuevas tecnologia.
Disminucion tasas de interes.
Politicas de exportacion.

Aumenta de instituciones privadas con ganas de
invrtir en la organiacion.

Clima favorable para consumo de producto.

Desarrollo de nuevas del

producto.

presentaciones

Clientes locales y nacionales.

Posibles Alianzas con empresas internacionales.
(productos complementarios).

Fuente: Elaboracién Propia
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Identificacion del Area de Mejora

Al haber obtenido los resultados de la investigacion, proponemos un plan de mejora que

nos permitira poder prevalecer nuestras debilidades y destacar las fortalezas. Por lo tanto,

analizaremos lo siguiente:

ANALISIS INTERNO - AREA VENTAS DE LA EMPRESA ALTOMAYO

Personal capacitado.

actualizada.

proactiva.

Informacion al instante y

Fuerza de Ventas dindmica y

FORTALEZAS DEBILIDADES AREA A MEJORAR
Conocimiento del Mercado. Altos precios unitarios.
Conocimiento de Clientes. Quiebre de stock.
Software Desarrollado. Alteracion de datos.
Herramientas y materiales Falso flete.

acordes al trabajo. Desconcientizacion del
Producto reconocido a nivel personal.
internacional (exportacion). Ausencia de VENTAS

Reconocimiento al
colaborador de Altomayo.
Promociones no aprobadas

Alteracion de precios.

Fuente: Elaboracién Propia

ANALISIS COMPARATIVO — EMPRESAS INTERNACIONALES DE CAFE

ALTOMAYO

NESCAFE

COLCAFE

Es una empresa peruana cuya
productividad alcanza se refleja en
la inversion de materia prima,
obteniendola de mejor calidad para
la produccidn, haciendo de esta
una mejora de sus productos. a su
vez invierte en adquisicion de
nuevas maguinas, esta para la
buena preparacion del café, como
tambien de los empaquetados,
innovan mucho en las nuevas
presentaciones es por eso que hoy
por hoy estan dando al publico
buenas presentaciones y a un
precio optimo para el mercado.

Es una marca de la compaiiia
nestle la cual cuya productividad
alcanzada se refleja en las
inversiones que realizan segun
fuentes de nestle, invierte cerca
de 40 millones de francos suizos
en produccion, esto para mejorar
el desempefio ambienta.

Esto incluye una serie de de
actividades cuyo objetivo es la de
optimizar recursos obteniendo
los mejores resultados. En primer
lugar preocupandose por dar
iniciativas en reciclaje.

Esto genera que sea una empresa
cuyas acciones hacen que su
productivdad pueda ain mejorar
constantemente.

Industria colombiana de cafe.

su productividad se engolba mas
en los productos de cafe tipo
tostado, molido polvo , granulado,
liofilizado.su productividad se
refleja  en sus actividades
comprometidos en el desarrollo
sostenido.

Se apoyan mucho del personal
sobresaliente , talento humano
para la gestion en general de la
empresa.

Adicional a ello tambien manejan
una variedad de productos a
comercializar.

Marca inspirada en los agricultores
de café de colombia. Pertenece a la
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Esto sin duda se refleja gracias a la
planeacion dada por parte del
comite comercial que ayuda
profundamente a tomar las
mejores decicisiones haciendo de
estas una mayor productividad
dentro de la empresa.

Debido a que mantienen su
confiabilidad en sus proveedores,
debido a que son parte de su
historia, esto permite que la
calidad del producto terminado sea
la mas optima.

En relacién al clima laboral, como
indicamos al inicio de nuestra
investigacion,poseen carencias en
cuanto al reconocimiento laboral,
se observa la marcada ausencia de
bonificaciones, incentivos, que
permitan a los mercaderistas
aumentar las espectactivas de la
organizacion.

Actualmente son lideres en la
esportcion de café, mantienen
produccién muy elevada, tal com
olo demsuetsra su plan de ventas al
2018.

Despliegue en actividad
comercial, a fin de promocionar
sus productos, creacion de
programas  relacionados  a
cambiar el modo de pensar de la
poblacién, EL BUEN CAFE NO
ES CARO. Con esto busca que
las personas obtengan mayor
consumo a un precio al alcance
de todos

Invita al consumidor a que elija la
mejor opcion de compra, usando

su calidad como carta de
presentacion, y su
posicionamiento a nivel

internacional, a fin de que pedan
incremenar su produccion y a su
vez; la productividad.

En relacion al clima laboral,
inciden energicamente en su area
de ventas, poseen sistemas
avanzados, software
interconectado que permiten vy
canalizan la informacion rapida y
segura.

Federacion Nacional de Cafeteros
de Colombia. Uno de los creadores
de Programa “Toma Café”, con el
objetivo comun de incentivar a la
poblacion al consumo de café.

Producto comercial y con buen
posicionamiento.

Las condiciones de trabajo, como
por ejemplo: condiciones del
suelo, temperatura y ubicacion
geografica hacen que Colombia
sea uno de los productores mas
resaltantes de café a nivel
suramerica.

Uno de las carencias existentes, es
que algunos prodcutores aun no
modernizan  sus medio de
transporte de la MP: uso de
animales de carga, debido a un
pensamiento temeroso de invertir
en vehiculos apropiados.

Fuente: Elaboracion Propia

Al conocer lo principal que son nuestras fortalezas y debilidades podemos darnos cuenta de

la situacién actual de la empresa y como nos encontramos en el mercado y que podemos

hacer para mejorar en ello y mantenernos en los primeros puestos de venta de café, y todo

eso parte desde la produccion de la misma hasta la entrega del producto al cliente final, por

ello se requiere mucho de la labora que ejerza cada uno de los colaboradores de la empresa

Altomayo, para cumplir con las metas establecidas.

Causas del Problema
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Para poder incrementar el clima laboral en el area de ventas de la empresa Altomayo y
poder generar que la productividad de los colaboradores de ventas, aumente; pudimos

analizar las causas, usando la herramienta, Diagrama Causa-Efecto;

‘ MATERIALES ‘ ‘ MEDIO AMBIENTE

METODO

Falta de

“resupuesto Iluminzcio

Demoraz en Tenus

Ohvide o Perdida
de Materialas

el procesa

B Accesibilidad
Macanizacion

y repetitividad

CLIMA LABORAL
AFECTADO

Compromisc - -
B Desintzrés por

Desmativacin,
capacitacidn
Canzancio

Remuneracién

MANO DE OBRA ‘ ‘ MAQUINA

AREAS FUNCIONALES CLIMA LABORAL AREA VENTAS Y SUS RELACIONES
CON OTRAS AREAS

VENTAS - ALMACEN

La relacién y el proceso de clima laboral entre el area de ventas y particularmente en el area
de almacén se detalla a continuacién, sabiendo que el cliente es un protagonista dentro del
proceso de ventas en la empresa Altomayo.

El proceso inicia cuando el cliente, quien mantiene un stock inicial, y que, generando ventas
del producto, puede llegar a tener una alta demanda de producto, ocasionando que requiera

solicitar mercaderia, convirtiéndose en una orden de compra.

Con esto, el supervisor entra a tallar, comunicandose con el cliente, y este as u vez le plasma

el nimero y presentacion de unidades las cuales requiere, para continuar con sus ventas,

Para esto, el supervisor, envia la orden de compra al are administrativa para que pueda hacer

el ingreso de la misma al sistema para generar el despacho respectivo.
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En esta descripcion podemos analizar la participacion del clima laboral entre estas dos areas
identificando las siguientes caracteristicas:

-Incomodidad del supervisor al no conocer el stock real de los productos de Altomayo,

comprometiendo, aun asi, con el cliente para el rpido despacho.

-Se evidencia que la comunicacion entre almacén y ventas, no es tan clara, y carece de
confiabilidad. Con esto, se genera fechas variables de despacho, generando molestias al

cliente.

-Otro aspecto que influye en la relacion entre el area de almacén de ventas es que el cliente
puede variar continuamente las especificaciones técnicas de su procesamiento y despacho de
los productos, esto repercute de manera explicita y directa en el producto terminado puesto
a que si la comunicacion entre el personal de estas areas, seria clara y especifica se podria

evitar este tipo de errores

VENTAS — CREDITOS Y COBRANZAS

El proceso entre estas areas funcionales da inicio cuando se hace ingreso de una orden de
compra y se solicita la autorizacion para la emision de una factura. Posteriormente el area de
créditos valida si el cliente presenta una linea de crédito disponible y/o facturaciones
vencidas. Caso contrario, el &rea de créditos informara al supervisor de ventas y al cliente

gue no procede la venta para no ocasionar sobregiros en la cuenta.

Dentro de este proceso, se solicita al cliente, adelantar facturas programadas de pago, para

recién autorizar la emision de la factura y posterior despacho.

Asi, podemos exponer los siguientes, puntos criticos en el clima laboral:

-Malestar por parte del cliente. Cambio de fechas, retrasos en los pagos, perdidas de ventas,

etc.
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-Posible pensamiento egoista del supervisor por llegar a conseguir su cuota propuesta.
-Creacion de conflictos entre areas, en relacion a las condiciones de crédito (30 dias, 60 dias,

al contado.)
VENTAS — CREDITOS Y COBRANZAS (CANAL RETAIL, VENDEDORES)

El inicio de este proceso se da en la apertura de un concurso para los vendedores (de clientes),
que demuestra su incentivo por la venta de productos Altomayo, logrando asi, llegar a la meta

establecida.
Dentro de este proceso podemos encontrar los siguientes detalles:

-Altomayo dentro de su politica, establecen no premiar a los vendedores de las distribuidoras,

con un monto maximo del 2% del Sell Out.

-Notamos que el clima laboral en la relacién de estas dos areas, se centra en que los
mercaderistas y/o vendedores no siempre estan conforme con la cuota establecidas por la

empresa.

-Una vez emitido el informe de cierre de ventas mensual; y presentar la relaciéon de ganadores
del concurso antes mencionado. Crédito y cobranzas realizan la gestion para la elaboracion

de vales para la premiacion a los vendedores,

MAPA DE PROCESOS.

PIANEAM IENTO
GEREMCIA

PRODUCTIVIDAD

F:E":EP':;C'RT:::"‘TER'“ PROCESAMIENTO INSPECCION , TRANSPORTE

. ALMACEN
o DISTRIBLICION PRODUCTO VENTAS
AL DESFACHO
EMPAQUETADD TERMINADO
CREDITOS ¥ . .
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FLUJO OPERATIVO DE VENTAS POR CANALES

VENTAS

ALMACEN

CREDITOS ¥ COBRANZAS

SUPERVISOR
Infarma al BackOf
cliemte nuave o an

CLIENTE

BACKOFFICE
Ingresa cadige del ©
al sistema

Crédita?

SUPERVISOR BACKOFFICE
Revisa al pedido y lanzan OC a| | Descarga ta OC cel portal B26 |
BackOflice Cenbis
BACKOFFICE

ALTDES-POOM

Racepcion de pedidos y genara
pesdo en al siEema

BACKOFFICE
Realiza &l seguimisnlo de enirega

l SOLOMON

Q)

da productos al punio de venta
¥ entrags de FT a cliente sl s
Necesario

BACHOFFICE
Racibe informe de Rechazo y

LTCC-POOO3

ALTCC-POOOS

ALTCC-POOD

camunica a chants

—()

ALTCC-POOO4

Fuente: Altomayo, 2018
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SIMBOLOGIA DEL DIAGRAMA DE FLUJO

LEYENDA DE SIMBOLOGIA DE DIAGRAMA DE FLIIDS FOR PROCESC {BFMM)

SIMBOLD

SIGNIFICADC

Simboka de evento de inicia
Irdica o primer pase de un praceso.

DIRECCION
DE
CONTINLIDAD

Simbala de flyjo de seouencia
Cancla los ohjetos de fujs en un onden secuencial spropiads.

ACTIVIDAD

Simbala da taraa

CONDICHINAL

Simbala de paralela

cliantes patenciales y contacta a los ciermes existentes al misma liempo.

ALTERNATIVAS
MULTIPLES

#criones Paralela o en simuttaneo

enlace paralela, los procescs dependen 88 los aventos,

ERPISISTEMA

Simbals ds almacenamismta de dalos

acceder & ellos.

Union o
continuidad

Zimbalo de eventa intermesdio

FIN

oo & & 0 |6

Simbalo de evento de finalizacian
indica el pasa final en un procesa,

Fuente: Altomayo, 2018
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DIAGRAMA DE FLUJO — INCENTIVOS Y REBATES DE CANAL TRADICIONAL

VENTAS

CREDITOS Y COBRANZAS

JEFE DE VENTAS ALTYTA-POO04
Elabora las cuola de compras yo vantas yie
cobertura
¥

SUPERVISOR DE VENTAS
Elaboraciin mensual al conoursa de
noentives | Rebates para cada distribuidora

a0 dias

JEFE DE VENTAS
Coordina raporie de logro de comisionas da

SUPERVISORES Y KAM DE VENTAS
Liquida segin ciema

fuerza directa con &l Jafe de Créditos v
Cobranzas

]

SUPERVISORES Y KAM DE VENTAS
Envia documentos fisicos firmados v sclados
por los invalucredas

!

BACKOFFICE
Reciba las liguidaciones documentadas que
estan firnadas y selladas

_,®

ALTCC-POOM

ASISTENTE DE CC
Coordina los vales de consumo para
pagar los ncenlives y enviarlos a ks
ganadores

BACKOFFICE 1
Envia los documendos & CC para la
amisién 4a Netas de Cradilo y vales de
COMBLMD

ALTCO-POO0Z

Fuente: Altomayo,2018
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SECUENCIA DE COMUNICACION - AREA DE VENTAS

REPORTE STOCK / BUSQUEDA DE
NUEVOS MERCADOQOS

GERENCIA JEFE DE VENTAS

VENTAS

PLANIFICACION Y EJECUCION DE
CUOTAS DE VENTAS

SUPERVISOR DE

CLIENTE /
DISTRIBUIDOR

CONSUMIDOR

MERCADERISTA
/ PROMOTOR

DE VENTAS

DESALOJO DE
MERCADERIA -

STOCK

Fuente: Elaboracion Propia
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Para poder establecer un modelo de negocio en base a la propuesta de Mejora, se decidid,

realizar un BenchMarking externo, a fin de que nos sirivera de apoyo de entendimiento y

procesos a mejorar, en relacion a dos empresas internacionales.

Nos hemos centrado basicamente, en nuestras dos variables: clima laboral y productividad.

BENCHMARKING EXTERNO -CLIMA LABORAL

ALTOMAYO

MODELO ACTUAL

El proceso de clima laboral esta
disefiado para ver la adaptacion del
cambio, es lo que porponen empresas
con el rubro similar al de Altomayo.ya
que al ser un producto estacionario, los
cambios deben ser certeros vy
adecuados para la realizacion de
actividades. lo malo que el resultado no
refleja que la gente este conforme con
lo realizado.

> CAMBIOS /’;,RESU LTADOS Y

EMPRESA X

MODELO PROPUESTO

Implementar este proceso para el clima
laboral es bueno, ya que parte de un
inicio y un fin el cual es que el personal
se sienta beneficiado. para ello se crea
un proyecto, el cual es como el plan a
ejecutar ya sea con realizar actividades
para el bienestar del colaborador, el
cual vendria hacer el proposito , quizas
en muchos de estas actividades se
generen cambios, pero los cambios
deben ser beneficios para el personal ya
que al ellos al sentirse a gusto en la
empresa, tendra un deseo de realizar
mejores actividades. cabe sefialar que
esto sera realizado si hay comunicacion
cooperacion,comparfierismo, confianza
y compromiso.esto ayudara sin duda un
mejor cumplimento de objetivos.

> PROPQSITO CAMBIOS

/COMPROMISO /

Fuente: Elaboracion Propia
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BENCHMARKING EXTERNO - PRODUCTIVIDAD

ALTOMAYO MODELO ACTUAL

S — S —
! ' CREAR i EIECTUTAR
\ ~

EMPRESA X MODELO PROPUESTO

Es un proceso muy simple que
falta consistencia en el ambito
de ejecucion, donde no te
aseguran si se implementara
nuevos mecanismos 0
tecnologias para la mejora de la
productividad.

Este proceso de productividad
es el que usa una de las
empresas comercializadores de
café. por ello se realiza este
empowerment cuya mision es la
de poder identificar nuevas

oportunidades de negocio con ‘
nuevos clientes, diagnosticar la | SRESERE . EESESE

situacion actual del mercado

para disefiar nuevos planes

estratégicos que fomenten la
comercializacion. También
poder implementarlos si en
caso son las adecuadas y y
beneficiosas, para asi, poder
sostenerlas dentro del proceso y
ello para tener un futuro
eficiente.

Fuente: Elaboracién Propia

ESTRATEGIAS DE ACCION EN RELACION AL CLIMA LABORAL Y
PRODUCTIVIDAD

LANZAMIENTO DE PRODUCTOS NUEVOS:

Productos nuevos que se puedan lanzar al mercado y compartirlo entre los trabajadores de
Altomayo, esto influird a que los trabajadores se sientan mas familiarizados con la marca,

producto, y puedan compartirlo en sus redes sociales, familiares, amigos.

Esto generaria un ambiente de trabajo ameno adecuado en el cual todos se sientan parte de los

nuevos proyectos de la organizacion.

89



PLAN DE MERCADEQO:

Un plan de mercadeo se ve reflejada por toda la organizacion, dado que todos participan dentro
del proceso, y hacen que los cumplimientos de los objetivos puedan ser alcanzados a lo largo
del tiempo. A continuacién, se propone algunas estrategias con el fin de optimizar el clima

laboral:

Estrategias de introduccion: Todo personal se sentira identificado con los procesos de
la empresa si es que esta al tanto de los nuevos objetivos de esta, a fin de sentirse

involucrado en los planes trazados.

Estrategias de ventas: Este plan involucra mucho el compromiso por parte del area para
poder cumplir cuotas estandarizadas, o estimaciones que se puedan plantear en un
periodo determinado, a fin de que esto se refleje con un porcentaje positivo en base a

la cuota establecida.

Estrategia de precios: Este factor es parte de una estrategia del area de ventas para
obtener un mayor beneficio, manejaran un tipo de lista de precio diferente por tipo de
cliente, de esta forma lo desarrollaran en base al mercado que pertenece el cliente, esto

para no afectar el margen del producto a vender.

Canales de Distribucion: Actualmente se manejan varios canales de distribucion,
tradicional, autoservicios, institucionales, en la que todos influyen para que el personal

pueda realizar su labor de manera eficiente.

Publicidad y promocion.: Post publicitarios, tv, radio, redes, etc., en la que el personal
se sienta identificado al ver sus redes sociales a fin de promover la marca y sean

identificados con la misma.

DESARROLLO DE PERSONAL

Entrenamiento y desarrollo: Contar con un personal capacitado, influye a que cumplan con sus
objetivos de manera eficiente, por ende, darles todas las facilidades de trabajo y herramientas
a fin de contribuir a que el logro de sus funciones repercuta directamente en la motivacién por

parte de los colaboradores.
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Administracion de evaluacion de desempefio: A medida que se mejore las actividades
desarrollada por el personal esta podrd ser evaluada mediante indicadores, que ayuden a

verificar el crecimiento de la empresa en base al cumplimiento de actividades.

Encuestas de Satisfaccion laboral. Es una forma de medir cuanto estd mejorando la satisfaccion

del personal dentro de la organizacion.

Percepcion de premios equitativos: Es una forma de incentivos para el personal, generar una

mayor motivacion e identificacion en base al trabajo realizado.
ACTIVIDADES

Compromiso de la alta direccion: Saber que la alta direccion te considera dentro de su plan de
actividades, mas alla de su rol por mostrar nimeros de crecimiento, aumenta una mejora en la
relacion personal en base a sus trabajadores, ya que estan al tanto de todo del trabajo de su

gente y como estas atribuyen.

Crear un equipo de trabajo que lleve a cabo el procedimiento de satisfaccion laboral: Esto a fin
de establecer un control que se pueda monitorear y verificar en tiempo real el nivel de

cumplimiento de funciones y del crecimiento en la empresa.

PROTOCOLO PARA INDICADORES ESTABLECIDOS
VARIABLE INDEPENDIENTE: CLIMA LABORAL
INDICADOR

Satisfaccion de los Colaboradores de Ventas
e Incentivos al personal de ventas por cumplimiento de objetivos
e Cuotas accesibles para el colaborador de ventas (mercaderista)
e Creacion de Relaciones Interpersonales y comunicacion fluida entre areas de la

organizacion.

Condiciones Laborales

e Ambiente de trabajo en dptimas condiciones (iluminacién, comodidad, etc.,)
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e Facilitar herramientas para el cumplimiento de actividades (equipos de trabajo,
materiales de apoyo, etc.)
e Mantener la seguridad del colaborador y calidad de vida durante el desarrollo de las

actividades.

Reconocimiento Laboral
e Premios al personal de ventas por cumplimientos de funciones.
e Otorgamiento de salario adecuado al personal.

e Brindar beneficios al colaborador: movilidad, descuentos, viaticos).

-  VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD
INDICADOR
Unidades Vendidas
e Tener mayores puntos de cobertura para el crecimiento de las ventas
e Tener mayor volumen de ventas Sell in.
e Apoyar a nuestros clientes con el cumplimiento del Sell out.
Captacion de nuevos clientes
e Visitas a campo y tener objetivos de puntos coberturados por fecha establecida.
e Desarrollar estrategias de busqueda e investigacion de nuevos prospectos de cliente.
e Realizar lanzamiento de productos, asi como degustaciones de estos, en diferentes

eventos sociales.
Fidelizacion de clientes

e Una vez realizada su primera compra y en base a una evaluacion posterior, fidelizar
clientes que pueden ser fieles a lo largo del tiempo.

e Obsequios a clientes que nos generen mayores compres mensuales como
agradecimiento, para que este a su vez se sienta a gusto de trabajar con la empresa
Altomayo y pueda recomendarnos con otras marcas.

e Proponer facilidades de crédito a clientes recurrentes, por la compra de productos de la
organizacion
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Nombre

Objetivo que

Unidad de

Frecuencia de

PROTOCOLO DE INDICADORES PROPUESTOS

Proceso

Formula Conceptual

OBIJETIVO

Indicador mide medida medicidn
Nivel de A+D Aumentar el nivel de satisfaccion de los L
+
. .l . 5 Disminuir el indice de
Satisfaccion de Clima laboral Colaborador de IRP = X100 colaboradores de ventas. .,
mensual F1+F2 Encuestas L .y ., rotacién de personal, en
los estable Venta 2 Minimizar el indice de rotacion de personal 0
un 25%, para el 2018.
colaboradores de los colaboradores de ventas.
. . . . . . Aumentar las unidades
Unidades Productividad Productos Productos vendidos x Determinar las unidades vendidas por . 0
R . mensual Calculo vendidas en un 15%,
Vendidas estable vendidos Colaborador colaborador en base a las cuotas reales.
para el 2018.
Condiciones Brindar las condiciones
Condiciones .. Comodidad del , ., Mejorar la comodidad del colaborador de |laborales necesarias a los
Optimas de mensual (2) Guia de Observacién Calculo
Laborales . colaborador ventas. colaboradores de ventas
Trabajo
en el 2018.
.. o . Aumentar en un 20% la
Captacién de Encontrar . _ Promedio ticket Aumentar la cartera de clientes, en base a .
. . Clientes nuevos mensual X = Total numero de tickets | Encuestas .. 3 . cartera de clientes, para
nuevos clientes | nuevos clientes visitas mas personalizadas. ol 2018

Fuente: Elaboracion Propia

Nombre
Indicador

Objetivo que

mide

INDICADORES APLICADOS 2018

OBIJETIVO

Circulo de
crecimiento

Clima Laboral

Establecer programa de sugerencias y/o
reclamos para mejorar el clima laboral.

Se tuvo la asistencia del 75%
del personal, durante la
primera semana.

Actividades
Recreacionales

Clima Laboral

Aumentar el compromiso por parte de la
empresa para con los colaboradores,
organizando actividades recreativas.

El nimero de actividades
lograron incrementarse en los
mayormente en los meses de

Julio y diciembre.

Muestras para
el personal

Productividad

Unidad de  Frecuencia de
) . . Formula conceptual Proceso
medida medicidn
Colaboradores Semanal Colaboradores de Ventas Asistentes / Encuestas
de Venta Total de Colaboradores de ventas
Colaboradores Numero de Actividades
Semanal . N Encuestas
de Venta Recreacionales / Afio
. , Tramite
Colaboradores Cantidad de Muestras / Nimero .
Semanal .. . documentario
de Venta total de visitas realizadas.
(Costo Cero)

Incrementar el nUmero de clientes a fin de
asegurar compras futuras.

Se logro captar clientes
potenciales, en un 10% en
relacién al afio 2017.

Fuente: Elaboracion Propia
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PERFIL DE MERCADERISTA 2019

MANUAL DE OPERACONES Y FUNCIONES

ALTOMAYO

NOMBRE DEL CARGO

Mercarista de Canal Tradicional

Gestionar entrega de actividades de merchadising

OBJETIVOS DEL CARGO: Objetivo que debe lograr el cargo (Para que se ha creado €l cargo).

RESPONSABILIDADES: Temas puntuales por los cuales es responsable (;De qué es resposable?)

Supenvision en campo del personal de mercaderisto
Reporte de datos del canal
Coordinar y dirigir activaciones en el canal

FUNCIONES: Funciones especificas que debe cumplir {; Qué debe realizar para lograr objetivos?)

Resaltar la visibilidad de producto en el punto de venta

Surtir,Colocacidn pop, precios, limpiar gondola/anaguel

Levantamiento de informacidn en cada punto de Venta .

Toma de datos layout, exhibicidn en el canal

Preparar reportes mensuales del trabajo de exhibicidn

Gestionar la relacion con los clientes haciendo seguimiento a cotizaciones efectuadas para lograr la determinacién en firme de sus requisitos.
Realizar visitas comerciales a los clientes en campo, a fin de llevar a cabo ventas consultivas que permitan hacer sinergias entre si

REPORTA A: a quien reporta directamente

Coordinador de Canal Tradicional

SUPERVISA A: a quienes supervisa
MNIA,

PERFIL DEL CARGO
CONOCIMIENTOS

OBLIGATORIOS DESEABLES
1. Secundaria completa
2. Acostumbrada al trabajo de campo

3. Habilidades para motivar al personal
4. Microsoft Office a nivel basico

HABILIDADES Y DESTREZAS

OBLIGATORIAS DESEABLES
1. Liderazgo 1. Creatividad
2. Trabajo en equipo

3. Proactivo

4. Dinamismo
5. Orientacién al servicio

EXPERIENCIA:
Minimo 2 afios en cargos similares en empresas de prestigio

Firma del Jefe de Area

94



Cuadro Comparativo de Perfil de Mercaderista 2017-2018

2017 | 2018

Empresa reconocida de consumo masivo, se encuentra en la basqueda de personal para el

CONCEPTO puesto de Mercaderista de Autoservicio para la zona Sur, Norte, Centro y Este de Lima
provincia.
EDAD De 25 a 45 afios
- Secundaria completa -Sexo: Indistinto
- Disponibilidad inmediata y trabajar de -Estudios: Universitarios inconcluso.
REQUISITOS lunes a Domingo con un dia de descanso. -Especialidad: Ingenieria Industrial, Marketing
- Carnet de sanidad. y Administracion.
-Microsoft Office a nivel intermedio
- Experiencia minima de 6 meses como -Experiencia en procesos comerciales, cadenas.
mercaderista, impulsador(a) y ventas en -Poseer conocimientos de negocio, mercado,
CONSUMO Masivo en autoservicios. productos, competidores y rutas.
-Tener experiencia manejando productos o
EXPERIENCIA alimentos perecibles.
-Excelente manejo de técnicas de ventas y
estrategias marketing.
-Minima de 2 afios en cargos similares en
empresas de prestigio.
- Control constante del inventario de stocks
en los almacenes y tiendas asignadas, para
su reposicién y tener una mayor exhibicién
de los productos.
- Gestionar en el establecimiento, espacios
para la exhibicion de productos en los
diferentes Autoservicios.
- Limpieza del espacio donde se encuentran
en exhibicién nuestros productos.
FUNCIONES - Generar impulso de productos de baja

rotacion. (permanece lo anterior)
- Revisar el material promocional asignado a
sus puntos de venta, que este en Gptimas
condiciones.

- Rotar la exhibicidn de productos en los
espacios asignados en cada supermercado.

- Colocacidn de precios a los productos de
REYPLAST, por medio de stickers o
material asignado para estos.

COMPETENCIAS

- Trabajo en equipo -Con excelente capacidad de interrelacion
- Responsable personal, dinamismo e iniciativa
- Puntual -Acostumbrado a trabajo de campo,

visitando de manera periédica los
puntos de venta

-Habilidades para motivar y capacitar al
personal en atencion al cliente y venta.

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro de Capacitaciones

2018 2019
Partida
Gasto Inversion Total Gasto Inversion Total
Infraestructura S/. 107,463.00 | 5/. 314,496.00 |5/ 421,959.0]| s/. 186,155.0 | S/. 4,500,000.00 s/. 4,686,155
Equipos S/. 244.SES.DD| S/. 564—.119.DD| S/. 809,002.0|| s/. 4—94.?83.D| s/. 13,280,283.00 ‘ s/. 13,775,066
Licencia de Funcionamiento Planta 5/. 54,115.?D| 5/. - | 5/. 541157 || s/ - | 5/. - ‘ s/. B
Licencia de Funcionamiento Almacén Bryan || s/. 1?,52?.DD| 5/. - | 5/. 17,527.0]] s/ - | 5/. - ‘ s/. B
Licenci Indeci Huancayo 5/. 3,SSD.DD| 5/. - | 5/. 3,8500]] s/ - | 5/. - ‘ s/. B
Licencia Funcionamiento Callao 5/. 54,453.?D| 5/. - | 5/. 544637 || 5/ - | 5/. - ‘ s/. B
Aseguramiento de Calidad 5/. SD.QDD.DD| 5/. - | 5/. 50,500.0 || 5/. 4E.D4D.D| 5/. - ‘ s/. 46,040
Capacitacionn 5/ - | 5/ - | 5/ - 5/ 19.4DD.D| 5/ - ‘ s/. 19,400
TOTAL [[s/. 533,202.40| /. 878,615.00] 5/. 1,411,817.4||s/. 746,378.00] s/. 17,780,283.00 | 5/. 18,526,661
Inversiones 2019
INFRA CIX PLANTA CIX Gasto Compra de cortinas de PVC Cotizacion Sf. 3.000.00
INFRA CIX PLANTA CIX Gasto Extractores de aire industrial Referencial 5. 20,000.00
INFRA ALM CIX ALMACEN CIX Gasto Mejoramiento de sistema de iluminacion almacén Cotizacion s/ 18,000.00
INFRA ALM CALL ALMACEN CALLAO Gasto Compra de cortinas de PVC Cotizacion sf. 3.000.00
INFRA ALM CALL ALMACEN CALLAC Gasto Pintado paredes interna (1100m2 - 5/. 5.5 m2) Referencial Sf. 6.050.00
INFRA ALM HUA ALMACEN HUANCAYOD Gasto Pintado paredes interna (480m2 - 5/. 5.5 m2) Referencial 5. 2,640.00
INFRA OFIC LIMA OFICINA Gasto Pintado paredes interna (1000m2 - 5/. 5.5 m2), pulido piso ingreso y mantto en Cotizacion s/. 9,000.00
general.
INFRA OFIC LIMA OFICINA Gasto Compra de puerta de luna, ingreso 2do piso Cotizacion sf. 2,800.00
INFRA OFIC LIMA OFICINA Gasto Cambio de pizarras Sund Referencial Sf. 5.400.00
INFRA OFIC LIMA OFICINA Gasto Modulos para sala de reuniones {2 grandes rectangulares - 2 medianos redondos) |Cotizacion 5. 12,000.00
Indicadores 2019
Area Indicador Detalle Objetivo Frecuenc~
T - - -
Compras Wolumen de compras Valor de productes comprados [ ventas Controlar la evolucién de las compras en relacion con Mensual
el volumen de ventas
Compras Entregas a Tiempo Pedidos entregados a Tiempo / Total de pedidos  [Control el nivel de eficiencia en las entregas por parte Mensual
generados del proveedor
Compras Controlar la calidad de proveedores y evitar el riesgo
Certificacion de Proveedores Proveedores certificados / Total proveedores de servicios [ productos inadecuados Mensual
) Cumplimiento de ejecucién de Cantidad inversiones ejecutadas / Total de Controlar el nivel de cumpliiente en la ejecucion de
Operacicnes . R R R - "~ Mensual
Inversiones inversicnes por ejecutar inversiones
Operaciones CLI_I'TID|II'11IEI"ItO del presupue_sto valor de planilla asignada / Presupuesto asignado Control los gastos u_:rperatlvos de planilla sobre el valor Mensual
asignado en gastos de planilla del presupuesto asignado
.. Cumplimiento en la ejecucion del plan Cantidad de Lotes producidos / Cantidad de Lotes |Control el nivel de eficiencia en el cumplimiento del
Produccion V. e Semanal
de producciéon programados Plan de produccion
Produccidn Rendimiento de maquina Nimero de unidades produmd:i‘s,’capac:ldad maxima ContlrrlJIarlI‘a produdlvldlad dela malquma con respecto a semanal
de produccidn su utilizacion en un perido determinado
Produccion Capacidad de produccién utilizada . B . . Controllar la pde!..IC'llUldad del la maquina con respecto a
Capacidad utilizada / Capacidad maxima del recurso |la capacidad maxima del eguipo Semanal
Produccion Rendimiento de MP Total unidades producidas / Cantdad de MP Controlar la utilizacion de las MP introducidas en el Semanal
consumida proceso

Fuente: Altomayo, 2019
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Suma de ValorVenta

Supervisor_Desc

ALAN PERALTA NIEVES
ALEJANDRO PEREZ NORIEGA
CATAHERIME MEIIA PAREIA
HIPOLITO TAVARA PALOMIND
JOSE NAVARRD MORENO

LUIS ENRICUE ROJAS ORTEGA
MARCO ISLA FASANANDOD
MARIO NIKOLAI GUTIERREZ MOMNTES
REMZO RIMBALDO SEMINARIO GODOS
VENTA OF CIX

VENTA OFICINA

YAQUELINE VALDIVIA CALLE
JESUALDD FERMAMNDEZ HURTADD
WILMER MEZA ATAL

EVELYM LAVALLE ZAMORA
ALLISON LAFRANCO PEREZ
MAICOL GONZALES RAMIREZ
LUIS STAGHNARD LA ROSA

E*SAR MARTIM BALLON MELGAR
SUPERVISORE TEMPORAL HAPT
CYNTHIA CARDENAS LA TORRE
DAMIEL ALl OVIEDD MORALES
JUAN CARLOS INGA VALVERDE
Total general

Cuadro de ventas Altomayo 2019

201902 201905 Total general
5. 306,936.30 5/ 288,342.93 5/ 373,551.40 5. 30124138 5/ 332,168.71 5/ 1,053,992.50 5. 1,024,146.30 5/ 759,928.57 5/ 120,227.97|5 . 11,523,497.35
5. 20860107 5. 179,424.25 5/ 208,145.58 5. 354,796.07 5/ 336,141.42 5/ 148,433.61 5/ 294,059.28 5/ 269,432.79 5. 18,392.00] 5/ 4,608,333.90
5. 171,205.03 5. 186,840.61 5/ 254,103.73 5. 278,141.51 5/ 299,607.99 5. 286,153.58 5/ 255,734.90 5. 299,517.50 5 4,185,522 .46
5. 842,377.95
%f. 38520258 % 33296555 5/ 372,508.80 5. 476390999 %/ £52,217.37 5. 574,528.48 &/ 432,776.35 %5/ £09,006.55 5/ 99,592.35|5/. B,188,637.72
& 527,267.39 5 532,657.02 5/ G555,571.66 5. £18,712.41 %5/ 759,093.93 5/ £E4,696.27 5/ 204,898.15 5/ 248,965.48 5/ 111,031.84]%5 12,388,665.35
& 1,634918.30 %5/ 1,029,354.57 §/ 1,302,852.86 5/ 1,415,147.16 5/ 1,794,042.26 &/ 1,548,176.84 &/ 1,103573.02 5 1,075992.02 &/ 256567.653|5/ 27,347,423.3%9
5. 97,059.24 5/ 115,655.23 5/ 124,47400 &/ 78,277.46 5. 129,271.05 5/ 137,082.45 &/ 151,558.85 %5/ 1£3,595.34 5/ 3,210.43| 5. 2,361,898.60
& 344587303 5. 311,81984 5/ 215,502.83 5 44741581 &/ £23,797.35 &/ 400,854.98 5/ 580,721.52 5/ 517,772.41 & 7,652,597.5&
5 2,184.33 g/ 1,837.67 & 1,918.74 5/ 2,402.75 &/ 2,678.89 &/ 2,053.06 5 3,712.65 &/ 3,465.35 5/ 1,364.28] 5/ 77,204.20
/. 3,606.75 &/ 8,146.92 §/. 14,046.51 5. 30,212.30 &/ 14,428.75 &/ 3,628.19 5/ 5,657.3% &/ 4,523.45 &/ 787.14] 5. 241,011.25
5. 236,637.26 5. 326,325.30 5/ 427,698.95 5. 296,266.03 5/ 472,801.18 5/ 469,109.03 5/ 429,557.66 3. 423,161.88 3/ 26,772.22|5/. 6,326,421.93
5. 341,818.16 5 158,227.13 5/ 298,853.91 5 . 405,733.65 5/ £04,333.27 5/ £36,254.54 5/ £68,539.16 5. £50,039.49 5/ 31,241.77|5/. 6,278,313.67
5. 92086004 5 B864,22694 5/ 173,27497 5/ 1,266,71590 5/ 1,782,78891 S/ 2,087,72434 5/ 1,45906008 5/ 1,309,682.10 S5/ 197,755.43|5/ 19,378,226.17
5. 62907215 5. 173,79993 5/ 399,44551 5. 603,178.38 5/ 798,487.43 5/ 822,215.72 5/ 965,881.33 5/, 1,068,395.86 5/ 70,048,475/, 12,584,803.25
& 323,123.41 5.  4,240,026.49
5. 36440422 5 286,83195 5/ 277,105.11 &5/ 4891757.39 %5/ 501,485.17 5. 518,991.71 &/ 701,695.80 5. 756,564.04 5/ 107,628.32|%5. 9,198,16531
5. 4237200 %5/ 24,126.48 I/ 25,779.60 5. 215,682.79
&  2,683,719.37
&f. 379,286.56 5/ 34452172 5. 4,610,962.65
&f. GBE5B58.21 5 293,213.27 5/ 36736665 & 333,024.57 &/ 314,406.92 5/ 434,008.61 5/ £53,465.94 5 3,244 64|58, 302558881
5. 263,972.10 5/ 551,233.43 5§/ £76,436.60 5/ 738,778.23 &/ 854,496.76 5/ 979,836.38 &/ 27,381.63] 5/ 4,092,185.13
5. 459,768.11 5/, 47812038 5/ 573,182.11 5/ 430,332.60 5/ 508, 545.07 5/ 535,092.65 5/ 43,857.88| 5. 3,028,898.80
5. 6,877,162.42 5. 5707,835.77 5/. 6,020,009.04 5/ 8,507,057.25 5 . 10,770,143.44 5/ 10,863,258.63 5/ 10,778,672.838 5/ 10,943,487.84 5/ 1,119,103.97|5/. 155,064,175.10

il
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ANEXO 1.

Matriz de Consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢Como se relaciona el Clima Laboral,
con la Productividad de los
Colaboradores de ventas, de la empresa
Altomayo — Lima 2017? Propuesta de
Plan de Mejora.

Determinar la relacion entre el clima laboral
y la productividad de los colaboradores de
ventas de la empresa Altomayo - Lima, afio
2017. Propuesta de Plan de Mejora.

El clima laboral se relaciona
significativamente con la productividad de
los colaborares de ventas de la empresa
Altomayo-Lima, afio 2017. Propuesta de
Plan de Mejora

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢Qué relacion existe entre el nivel de
satisfaccion de los colaboradores de
ventas y las unidades vendidas de la
empresa Altomayo?

Establecer la relacion, entre el nivel de
satisfaccion de los colaboradores de ventas y
las unidades vendidas de la empresa
Altomayo

Existe una alta relacion entre el nivel de
satisfaccion de los colaboradores de ventas y
las unidades vendidas de la empresa
Altomayo

;Cémo se relaciona las condiciones
laborales, en la Captacion de nuevos
clientes, en la Empresa Altomayo?

Determinar la relacion entre las condiciones
laborales y la captacion de nuevos clientes
en la Empresa Altomayo

Las condiciones laborales se relacionan con
la captacion de nuevos clientes de la
Empresa Altomayo

el
la
la

¢(Cuadl es la relacion entre
reconocimiento laboral, y

Fidelizacion de los Clientes, en
empresa Altomayo?

Determinar  la  relacion  entre el
reconocimiento laboral, y la fidelizacién de
clientes, en la empresa Altomayo.

El reconocimiento laboral tiene relacion con
la fidelizacion de nuevos clientes en la
Empresa Altomayo
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ANEXO 2. Instrumento — Formato de Encuesta

"Clima Laboral y Productividad de los Colaboradores de ventas de la Empresa Altomayo -
Lima, 2017. Propuesta de Plan de Mejora

Cuestionario

Presentacion:

El presente instrumento se utilizard para poder mostrar el grado de relacion entre el Clima Laboral y la

Productividad de los Colaboradores de ventaas de la empresa Altomayo.

Intrucciones:
1. Lea detenidamente cada uno de los items.

1 (Siempre) 2 (Casi Siempre) 3 (A veces) 4 (CasiNunca) 5 (Nunca)
N° items Escala
1{2[3]4
Satisfaccion de los Colaboradores de Ventas
1 |¢La empresa se procupa en el clima laboral de sus colaboradores?
2 |¢Esta deacuerdo con las decisioens de su jefe?
3 |¢Cuando solicita apoyo de otra area, lo ayudan de inmediato?
4 |¢La empresa se preocupa por sus colaboradores?
5 |¢Se siente limitado en tomar decisiones?
6 [¢Sus ideas propuestas, son escuchadas por sus jefes?
7 |¢La empresa, le brinda facilidades de linea de carrera?
8 [¢Siente que con su trabajo, ayuda a cumplir los objetivos de su empresa?

[{e]

¢Siente la ausencia de compafierismo y presenca de envidia?

Condiciones Laborales

10

¢ Siente comodidad y confort en su trabajo?

11

¢La empresa se preocupa por ofrecer una optimo servicio a sus
colaboradores?

12

¢La empresa les brinda los equipos de trabajo en buen uso, a fin de
realizar su trabajo de manera segura y practica?

13

¢La capacitacion por parte de su empresa, es constante?

14

¢Ha tenido problemas con sus comparieros de trabajo?

15

¢La empresa trata de la misma forma a hombres que a mujeres?

16

¢La empresa se preocupa en generar beneficios al colaborador?

Reconocimiento Laboral

17

¢Ha recibido algun tipo de reconociemito en su centro de labores?

18

¢Alguna vez, a estado disconforme con el sueldo de su trabajo?

19

¢ Ha pensado en que la empresa, podria prescindir de sus servicios?

20

¢La comunicacion dentro de la empresa es fluida y clara?

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 3. Instrumento - Ficha de Observacién

Ficha de Observacion
""Clima Laboral y Productividad de los Colaboradores de ventas de la
Empresa Altomayo - Lima, 2017. Propuesta de Plan de Mejora
Presentacion:
El presente instrumento se utilizara para poder mostrar el grado de relacion entre el Clima
Laboral y la Productividad de los Colaboradores de ventas de la empresa Altomayo.
Intrucciones:

Por favor conteste teniendo en cuenta la siguiente escala de respuesta 1 (SI) 0 (No)

Escala

N° Item
tems 110

UNIDADES VENDIDAS POR VENDEDOR

El supervisor logro alcanzar las metas establecidas

Las presentaciones de los productos son las adecuadas

Las cuotas son alcanzables

Comisiones adecuadas

Quejas y/o relcamos por rotulacion de productos terminados

Aumento del ingreso de ventas por periodos

Registro correcto de unidades vendidas a sistema

Los precios son respetados por el cliente

OO |IN|OOD|O|R|WIN]|F

Bonificaciones entregadas por unidades vendidas al cliente

CAPTACION DE NUEVOS CLIENTES

Facilidad para captar nuevos clientes

Interes de los consumidores por los productos

Precio al alcance del cliente

A IWIN|F

Reconocimiento de la marca

FIDELIZACION DE CLIENTES

Compras continuas y periodicas por el cliente

Cliente fiel ala marca

Promociones a los clientes

A IWIN|F

Servicios adicionales a los clientes

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO N°4.PLAN DE MEJORA — FORTALECER CLIMA LABORAL - AREA DE VENTAS DE LA EMPRESA ALTOMAYO, 2017

VARIABLE INDICADORES ASPECTOS OBJETIVO PERIODO ENCARGADO
CLIMA SATISFACCION COMPANERISMO EN EL 1/2 ANO JEFE DE
LABORAL LABORAL TRABAJO EN EQUIPO AREA VENTAS
Facilidades al Colaborador 1/2 ANO JEFE DE
Informacion Disponible al VENTAS

Colaborador
Generar Motivacion al 1/2 ANO JEFE DE
Incentivos al Colaborador Colaborador VENTAS
Condiciones laborales Comodidad Empresarial 1/2 ANO  SUPERVISOR

Mejorar el Ambiente Laboral B
Pulcritud de Informacion 1/2 ANO SUPERVISOR

Fomentar Confianza en el Area

Mejor Desarrollo Laboral 1/2 ANO JEFE DE

Brindar Herramientas de Trabajo VENTAS

Reconocimiento Reconocimiento de Esfuerzo 1/2 ANO JEFE DE
Laboral Premiacién por Cumplimiento de del Colaborador VENTAS

Cuota
Importancia del Colaborador 1/2 ANO  SUPERVISOR

Valorizacién al Personal de Ventas

Fuente: Elaboracién Propia
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