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RESUMEN

El Programa de Liderazgo para los jefes de Base de la tienda Retail de San Borja, es un
conjunto de actividades que se realizé con el objetivo de retener al talento humano, de la tienda de
Retail de San Borja; reduciendo de esta manera la rotacion, y aportando al proceso de integracién
a la cultura organizacional.

El sector Retail es el mas dinamico del pais; motivo por el cual esta siempre incorporando
personal sobre todo para el area de atencidn al cliente; sin embargo, el indice de rotacién — como lo
mencionamos en el parrafo anterior- es siempre mayor a las metas fijadas en los planes operativos;
lo cual no despertaba interés inmediato en la alta gerencia; porque los margenes de utilidad siempre
cumplen con el interés de los directivos.

No obstante, las cifras globales positiva de la corporacién, los jefes de la tienda aplicaron
un programa de liderazgo en los jefes de grupo; porque de acuerdo con el diagnéstico es donde se
esta fallando, pues los jefes de base no habian recibido formacién, en liderazgo; motivo por el cual
a pesar de tener la autoridad no estan desarrollando la integracion.

Por otro lado, es necesario retener al personal con mayor talento; porque la constante
rotacion no permite el apalancamiento del servicio y ademas genera sobrecostos, motivo porque el
cual se aplicé el programa con la finalidad de retener al talento humano y mejorar de esta manera

la competitividad de la tienda en el mercado de San Borja.

Delgado Barabino, L.;Farfan Luna, A.
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ABSTRACT

The Leadership Program for the Base Managers of the San Borja retail store is a set of
activities that was carried out as the goal of retaining the human talent of the San Borja retail store,
reducing in this way the rotation, and contributing to the integration process to the organizational
culture.

The retail sector is the most dynamic in the country; reason why it is always incorporating
personnel especially for the area of customer service; however, the turnover rate - as mentioned in
the previous paragraph - is always greater than the targets set in the operating plans; which did not
arouse immediate interest in senior management, because profit margins always meet the interest
of managers.

Notwithstanding the overall positive figures of the corporation, the heads of the store, applied
a leadership program in the group heads; because according to the diagnosis it is where it is failing,
because the bosses had not received training, in leadership. This is why, despite having the authority,
they are not developing integration.

On the other hand, it is necessary to retain the most talented staff; because the constant
rotation does not allow the leverage of the service and generates cost overruns, reason why the
program was applied in order to retain human talent and thus improve the competitiveness of the

store in the San Borja market.

Delgado Barabino, L.;Farfan Luna, A.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

El sector Retail es uno del mas dindmico y competitivo en nuestro pais, como se puede ver
en la Figura 1, nos indica la trayectoria de crecimiento en los Ultimos 10 afios. Dentro del mencionado
sector agrupa un conjunto muy amplio de formatos mix, entre estos se encuentran: Cadenas de
farmacias y boticas, tiendas de descuento, tiendas por departamento, centros comerciales, grandes
almacenes especializados, supermercados y en estos ultimos existen diversos formatos: hiper,

super y express.

Figura N° 1 EVOLUCION DE VENTAS EN EMPRESAS DEL SECTOR RETAIL (2007 — 2017)
ventas oe las principales tnore
empresas sector % y 8%
retail mod:e'v.\o 30.000 S { ~
(en millones de soles) 25.000 D'E":::;:';:)“ [

“Ancluye supermaercados, r A
tiendas por departamento 20,000
y de mejoramiento del
hogar, farmacias y cines. 15,000

A partir del 2018 son 10.000

proyecciones refizadas

en marzo de este afo 5000

0

2007 2008 2000 2000 2011 2012 2011 2014 2018 2096 2017 |

Fuente: Consultora Apoyo, publicado por La Republica

Elaboracién propia

En nuestro pais cuatro grupos empresariales tienen la mayor participacion del sector como
son Cencosud, Grupo Falabella, Grupo Romero e InRetail, estos concentran el 88% de las fusiones
y adquisiciones, cuyo valor es estimado en US$ 1,903 millones, segun funcionarios de la Camara
de Comercio de Lima, Gestion (15.02.2018)

Delgado Barabino, L.;Farfan Luna, A.
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Figura N° 2

PERU EN FASE DE APOGEO EN EL RETAIL

ETAPAS DE MADURACION EN L DESARROLLO DEL RETAR
Enapeortura Enla cima Pleno desarrolio En clerre

Fuente: The 2016 Global Retail Development

Elaboracion propia.

Cabe resaltar la fase en que se encuentra el sector Retail en Per(:

Como se desprende de la teoria de la evolucion empresarial al estar en la etapa del apogeo
el sector Retall, es altamente rentable y competitivo, lo cual tiene una implicancia muy dindmica al
interior de las organizaciones, donde existe mucha presién por mantener el nivel competitivo; pero
también movimientos de personal los cuales reflejan la condicién del sector.

El presente trabajo de mejoramiento se desarrollé en una tienda Retail de formato
supermercado, ubicada en el distrito de San Borja, Lima. Los autores Delgado Barabino Lauro Isaac,
como Farfan Luna, Alan Angel suman una experiencia de 30 afios, durante ese tiempo han ocupado
diversos cargos y responsabilidades en el sector Retail y mas precisamente en la tienda donde se
realizard la investigacion, en la cual se detect6 una situacion problematica la cual, los mandos
superiores no le han dado importancia.

Sin embargo, al tener cercania a la situacion problemética, los autores consideraron la
necesidad de investigar para determinar su implicancia en la gestion de la tienda en mencién y
realizar una propuesta; pues no existia la autoridad para ejecutar acciones para mejorar las

condiciones de la tienda.

Delgado Barabino, L.;Farfan Luna, A. 10
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1.1. Descripcion de la Empresa

La tienda donde se ha desarrollado la presente investigacion forma parte de una cadena de
supermercados, con presencia en diversas regiones del pais, como: Piura, Chiclayo, Trujillo,
Chimbote, Huancayo, Ica, Arequipa, Juliaca, Cajamarca, Cusco, Huanuco, Piura, Puno y Tacna, en
las cuales tienen una fuerte participacion.

La compainiia forma parte de uno de los grupos empresariales mas emblematicos del pais y
es una de las pocas empresas del sector Retail, con capitales enteramente peruanos; si bien la
cadena de supermercados tiene una larga permanencia en el mercado esta ha ido cambiando de
denominacién, conforme nuevos accionistas han asumido el control.

Durante las décadas del 70, 80 y comienzos de los 90, los limefios podian escoger entre los
supermercados Scala Gigante y Monterrey, conforme los afios fueron transcurriendo y los modelos
econdémicos fueron cambiando, era necesario optar por nuevas politicas empresariales, algunas
empresas no pudieron realizar el cambio, entonces debieron transferir sus activos es asi, como
desde 1993 el supermercado pasa a ser operado por un grupo chileno.

La cadena crecié durante la década de los noventa, del siglo pasado, tuvo una actitud
avasalladora en el mercado, como parte de una estrategia por ganar una posicion dominante;
adquirié las cadenas Mass y Top Market, de esta manera incremento su participacién via las
absorciones.

Uno de los momentos mas estudiados respecto a la gestion empresarial, fue cuando la
empresa, quiso penetrar el mercado de Ate y La Molina, para lo cual los estrategas de mercado
recomendaron, asumir el control del supermercado San Jorge, el cual en un primer momento fue
arrendado manteniendo su propia cultura organizacional debido a la profunda identificacion de los
usuarios de ese mercado.

Es asi como con un comportamiento agresivo en las adquisiciones es que la empresa se
consolidé en la década final del siglo pasado, como la segunda cadena de supermercados en el
Perd. Pero la globalizacion habia generado un panorama mundial diferente, los grandes
conglomerados europeos empezaron a adquirir compafiias en todos los paises del tercer mundo;
pero no podia ser la excepcion es asi como Velox Retail Holdings, adquiere el 37% de las acciones
de la compaiiia.

Cuando el holding europeo adquiere parte de las acciones la compafia operaba 180
supermercados en Argentina; 68 supermercados en Chile, 15 en Perd, 5 en Paraguay y uno en
Ecuador, dentro de mercado Sudamericano_la corporacién era una internacional en plena expansion
y con indices interesantes para continuar su desarrollo.

No obstante el mercado mundial estaba en continuo crecimiento en una dinamica, propia de
los cambios hacia un liberalismos de la economia y es bajo este contexto que el grupo holandés
Royal Ahold, en ese momento el tercer minorista mas importante del planeta, empieza a comprar

desde 1998, progresivamente las acciones de la compafia, en ese momento duefia del
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supermercado, en el cual se realiz6 la investigacion y se desarrollé6 una mejora del proceso, hasta
el 2002 cuando en el poder total cambia de denominacién, de la cadena de supermercados, en el
Pera.

Como la economia estuvo contrayéndose y retrayéndose se suscitan cambios de visién y
objetivos, por eso a pesar del éxito en un determinado mercado, lo dejan para fortalecer otros, este
fue el caso de Royal Ahold, respecto a sus activos en Per(, es asi como hace quince afios vende la
cadena de supermercado.

Es asi como el 2004 bajo el control de una de los Grupos empresariales mas importantes del
Perq, se inicia un proceso de cambio estratégico, basado en la segmentacién y manejo de marcas
y formatos para ser mas efectivo, este cambio conllevo a una remodelacion de todo, es decir desde
los ambientes fisicos, hasta la cultura organizacional.

Pero como el mercado peruano se encontraba muy competitivo, habia que desarrollar e
implementar nuevas y eficaces estrategias no solamente en el &mbito de marketing; sino también
financiero. Es asi como el Grupo empresarial duefio de la cadena de supermercados determina una
empresa a cargo de todas las operaciones minoristas.

Al final del 2006 la cadena de supermercado se convierte en la primera cadena en ingresar a
ciudades del interior del pais y de esta manera asume el liderazgo; pues la competencia preferia
mantenerse en el mercado de Lima, al considerar existia mucho espacio donde seguir creciendo,
pues los consumidores de los denominados conos de Lima exigian presencia de supermercados.

El mercado Lima, era muy grande y las tiendas de las cadenas de supermercados estaban
alejadas, con una economia creciente, existia la posibilidad de expandirse dentro de la capital, y es
asi como algunos competidores se mantuvieron; sin embargo, la compafiia duefia de la cadena de
supermercados, pensé de manera lateral, es decir se anticip6 al cambio y lider6 la avanzada al
mercado de provincias.

El 19 de abril del 2007 es uno de los dias mas importantes para la compafiia, porque ingresa
al mercado bursatil, y sus acciones se comercializan en la bolsa de valores, lo cual obviamente le
permite un apalancamiento financiero, con la finalidad de continuar el crecimiento en el mercado
nacional.

Tal como lo mencionamos anteriormente en el sector Retail no solamente se encuentran los
supermercados, también se encuentran los centros comerciales, las farmacias, cadenas
especializadas en ferreterias y otros. En lo que respecto a la empresa la cual estudiamos su negocio
es la venta de productos food y non food al por menor.

La empresa en la actualidad (2018) tiene tres marcas, las cuales estan segmentadas. La
marca Premium esta orientada al consumidor del sector socioeconémico mas alto del Per(, luego
tienen una marca intermedia la cual es la méas popular porque cubre un espectro muy amplio, la cual
se presenta al mercado peruano en cuatro formatos, el Hipermercado, Supermercado, Super y el
Express, también maneja una tienda de ocasiones, para competir con las grandes bodegas de los

sectores medios; pero de menores ingresos para los cuales tiene una estrategia de penetracion
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basada en el precio y en el pago al contado, lo cual dentro de todas las unidades, estaria brindando
efectivo a la compaifiia.

Respecto a los formatos, la empresa maneja los siguientes, y para conocer algunos detalles
los definiremos:

El hipermercado, es un formato cuyo objetivo es satisfacer las necesidades del consumidor
mientras realiza sus compras, dentro de concepto de autoservicio, y ofrece productos al por mayor
y menor. Asimismo, servicios colaterales, los cuales ofrecen un amplio espectro, en algunos casos
incluyen minizoolodgicos, conciertos al aire libre, parque de diversiones entre otros, cabe resalta que
por las dimensiones y por los servicios estos hipermercados, en algunos casos pueden competir en
menor escala con centros comerciales, por la gran variedad de productos y servicios que ofrecen y
ademas de contar con pequefias empresas dentro del espacio del Hipermercado.

El supermercado, tiene un espacio promedio de 2000 metros cuadrados y ofrece productos
perecibles y no perecibles, estd orientado a los clientes cuyo objetivo es Unicamente adquirir
productos para el hogar y en algunos casos por ir en compafia ofrecen uno, que otro
entretenimiento, muy preciso y pequefio.

Los Suaper tienen como diferencia el &rea cuyo espacio promedio es de 1000 metros
cuadrados y el surtido de productos, como marcas. Estan destinados a clientes quienes compran
productos para el momento, es decir lo usaran de manera inmediata, ademas no son consumidores
dinamicos, sino mas bien consumidores quienes adquieren las mismas marcas, por lo cual las
empresas conocedoras de la rotacion ofrecen la marca de preferencia del consumidor.

Las tiendas de descuento, como se deduce tienen un surtido limitado tanto de productos como
de marcas; por lo general son las de menor precio en el mercado y tienen una presentacion bésica,
tanto en estructura, como en atencion al cliente, lo cual no implica un servicio de baja calidad,
simplemente es modelo, para quienes quieren tener el mejor precio y de la manera mas rapida
posible, dentro del concepto del autoservicio.

Ser la primera opcién de compra de todos los peruanos, esta es en la actualidad la vision de
la empresa donde se realizé esta investigacion. A primera vista puede parecer muy simple; pero es
extremadamente profundo el significado; pues determina la actitud, conducta, comportamiento de
todo el publico interno, lo cual requiere un compromiso con el objetivo de ser la Unica manera de
alcanzar y mantenerse competitivos.

Generar excelentes experiencias de compra para que nuestros clientes regresen y tengan
una mejor calidad de vida. En la actualidad y debido a la dindmica del mercado muchas empresas
estan fortaleciendo el tema de la misién, porque ellas marcan las decisiones diarias, es asi como la
empresa ha expresado publicamente la decision de motivar a todos los colaboradores a contribuir
en la gestién para la experiencia maravillosa, la cual permita la fidelizacion de la familia de los
consumidores.

Las politicas de la empresa relacionadas al cérner del negocio son las siguientes:
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Precios mas Bajos: Esta es la percepcion de los clientes; sin embargo, para el desarrollo de

la organizacion es un imperativo manejar y gestionar los costos con la finalidad de procurar la mas
alta eficiencia y eficacia por parte de los procesos y actividades de la empresa.

Mayor variedad: Aqui existe una importante relacion de precios mas bajos y la oportunidad
de encontrar una amplia gama de posibilidades respecto a la necesidad y/o al deseo del consumidor
en tal sentido las empresas y toda la organizacion tiene como objetivo brindar variedad, incluso en
los formatos mas pequefios.

Promociones: Esta es una de las politicas mas importantes de atraccion al cliente, en
condiciones de mercados competitivos, porque le interesa mucho ahorrar, en tal sentido las
empresas estan ofreciendo una serie de alternativas ademas de las clasicas de descuentos por dias
de semana, estas actividades de promocion consideran las actividades ludicas, como sorteos y
premios instantaneos.

Figura: N° 3 El organigrama de la empresa

Dewctor Comeroiad I Dwector o Mabatrg

Fuente: Perl Retail 2016 Estructura y organizacién de una marca o empresa.

Elaboracién Propia

Organizacion: El modelo de organizacion es achatado, esto corresponde a la visién y mision
de la empresa, de esta manera los costos son menores y permite ofrecer precios mas competitivos
a los clientes.

Calidad: El concepto es relativo, pues para algunos un producto puede superar el estandar
promedio y para otros no. En este caso para la empresa ha determinado la calidad por la inocuidad
y bajo el principio universal de proteccion de la salud de los clientes.

Respecto al objetivo estratégico desde hace 5 afios la empresa estd consolidando un

incremento continuo aproximadamente del 2% en las preferencias de los usuarios, sobre todo en
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las amas de casa. El fortalecimiento de la comunicacion a través de los medios tradicionales y
virtuales es una constante, pues el consumidor actual es altamente tecnolégico.

Dentro de los objetivos operativos, se encuentran el cumplimiento de las metas de
productividad por tienda, canalizar directamente con logistica para cumplir las exigencias del
aprovisionamiento requerido por los clientes. La capacitacién al personal en el correcto manejo de
la mercaderia es una constante debido a la vision y mision de la empresa.

La calidad también esta sustentada por una serie de actividades como controles internos con
notas bimestrales, estas evidencias e informacion sirven para conocer las tendencias y fijar

rapidamente las correcciones del caso.
Figura: N.°4
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Fuente: Emburse Captio — Identificar y elaborar el mapa por procesos de la empresa

Elaboracion Propia

Como se percibe el grafico 2 existe un control proactivo de la calidad considerando
instituciones publicas y privadas para el aseguramiento de todos los procesos
Solo en Lima, la empresa tiene mas de 58 tiendas en sus formatos Supermercados, Super y

Express.

Lista de Supermercados, Super y Express
Supermercado Miraflores
Super KIO

Supermercado Lurin
Supermercado Guardia Civil

Supermercado Bolichera
Supermercado Acho
Supermercado Cine Rimac
Supermercado Universitaria
Supermercado Villa El Salvador
10 Supermercado Jirdn de la Unién
11 Supermercado Chosica

12 Supermercado Ceres

oCo~NOOOT A W N P
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13 Supermercado Puente Piedra
14 Supermercado Centro Civico
15 Supermercado Izaguirre

16 Super Valle Hermoso

17 Supermercado Zarate

18 Super Mercaderes

19 Sdper Dasso

20 Super Corpac

21 Super Ayacucho

22 Super Alameda Sur

23 Supermercado Santa Clara
24 Supermercado San Juan de Lurigancho

25 Market San Jorge

26 Supermercado Salamanca
27 Supermercado Los Olivos
28 Supermercado La Molina
29 Supermercado Pro

30 Supermercado Comas

31 Supermercado Caminos del Inca
32 Supermercado El Cortijo
33 Supermercado Jockey

34 Supermercado Higuereta
35 Supermercado Primavera
36 Supermercado Ate

37 Supermercado Risso

38 Supermercado San Borja
39 Supermercado Villa Marina
40 Supermercado Chorrillos Iglesias

41 Supermercado Brasil
42 Supermercado La Victoria
43 Express Bolognesi

44 Express Santa Cruz
45 Sdper La Paz
46 Supermercado Brefia

47 Suaper Rimac
48 Suaper Magdalena

49 Supermercado Salaverry

50 Supermercado Préceres

51 Supermercado Alfonso Ugarte
52 Supermercado Milenia San Isidro

53 Supermercado México
54 Suaper Chaclacayo

55 Supermercado Magnolias

56 Supermercado La Curva VMT
57 Mega Plaza Express

58 Supermercado Sucre

Fuente Propia
Esta tesis presentara un proceso de calidad en el Supermercado de San Borja que se

encuentra en la zona comercial del distrito de San Borja, cuya poblacién es aproximadamente de
107 mil habitantes de acuerdo con el portal del distrito, cuyos ciudadanos se encuentran en el

segmento de la clase media alta y tienen un alto nivel de exigencia a la calidad de productos.
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Las caracteristicas del Supermercado de San Borja son los siguientes:

Afios de presencia

Formato

Extension en metros cuadrados
Cantidad de Colaboradores

Jefe de base o Secciones
Ranking global en la corporacion

Ranking en el distrito

Ranking de fidelidad del clientes externo

Indice de rotacion externa proyectada

Indice de rotacién externa real

117

: Supermercado
: 3900 m2

: 201, global.

18

: 3ro

:1ro

:4.23de 5

1 12%

: 16% al primer cuatrimestre 2018

1.2. Diagnostico Integral de la Empresa

La empresa se esta entre las dos primeras en el ranking del sector retail; por lo cual en

terminos presentes no presenta mayores problemas; sin embargo existe cuando una empresa esta

en la cima, muchas veces no se percata si estd en la pendiente de subida o en la pendiente de

bajada; al respecto se ha desarrollado algunas matrices para diagnosticar la empresa. Se iniciaraa

el diagndstico con la matriz de evaluacion de factores externos.

Figura: N°5

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

FACTORES CLAVE PONDER | CLASIFIC | PUNTUA

ACION | ACION CION

1 |TECNOLOGIA NFORMATICA 2 3 5.00
2 |TECNOLOGIA PARA EL SECTOR 2 2 4.00
3 |RELACION CON EL SECTOR FIHANCERO 3 3 9.00
4 |COMPETENCIA DIRECTA 2 3 8.00
5 |COMPETENCIA LATENTE 4 4 15.00
6 [POLMCAS ECONOMICAS 2 2 400
7 |EL PERFL DE CONSUMDOR 2 2 400
8 |PROVEEDORES 2 2 400
9 |NECESDADES EMERGENTES 4 4 16.00
10 |NUEVOS MERCADOS 2 2 4.00
Total.| 2500 73.00

Fuente:Gehisy, Nov 2016 Herramientas para analisis de contexto

Elaboracion Propia

Como se puede percibir en un primer momento, es que en publico consumidor surgen

necesidades emergentes, las cuales requieren un mayor monitoreo. Ademas cuando existe una
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competencia directa e indirecta muy fuerte, y en el sector retail, lo mas importante para competir

esta en el factor humano sobre todo en aquellos que tienen contacto con el consumidor.

Figura: N° 6

MA IRKIL DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

FACTORES CLAVE PONOER | CLASIIC | PUNTUA

ACION ACION CION

1 |Gestidén de Marketing 300 5 15.00
2 |Gestidn de Ventas 300 3 9 00
3 |Desamolio da la calidad del serdoo 300 2 500
4 |Poltcas para mantener el talento humano operatve 200 1 200
§ |Comunicacidn a nivel gerencial 200 4 8 00
8 |Comunicacidn a nivel operatvo 200 1 200
T |Mokvacsin del PERSONAL 200 2 400
8 |Cumtura Dinamica 3,00 3 900
9 |Evaluacén de la productiicad del PERSONAL 300 1 1200
10 |MEMORIZAR LOS VALORES DE LAENMPRESA 200 3 800
Total | 2600 7300

Fuente: Gehisy, Nov 2016 Herramientas para analisis de contexto
Elaboracion Propia

En la matriz de evaluacion de los factores internos, figura 6 se percibe, se percibe con toda
nitidez que la debilidad no determinada esta en una perdida de valor competitivo en la parte
operativa la cual es la que termina la calidad desde el punto de vista del consumidor, y es en este
flanco donde hay debilidades; por lo contrario en cuanto al marketing y ventas existe una gran
fortaleza, sobre todo a nivel de comunicacién gerencial.

La siguiente figura (7) es el FODA, en el se indica la existencia de grandes fortalezas en
tres elementos escenciales como son el conocimiento del mercado, es decir tanto a nivel de
directorio, como de gerencia existe un personal altamente calificado tomando decisiones; sin
embargo y por lo general cuando existe un alto rendimiento de la inversién, no se es capaz de
percibir los problemas latentes; porque como se podra destinguir en la siguiente pagina: Las tres
debilidades; Calidad de atencion al cliente, merma de productos, tiempo de ocio del personal
operativo, estas tres debilidades son un tema relacionado a la gestién del talento humano.

La visibn de quienes estamos el frente de las unidades de negocios; Hipermercado,
Supermercados, Super, es que no existen politicas para retener al talento humano a nivel operativos
y de mandos medios; por lo cual el futuro de la empresa podria ponerse en una condicion dificil en

un escenerio de mediano plazo.
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Figura: N° 7 MATRIZ FODA
OPORTUNIDADES AMENAZAS
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PERSONAL

Fuente : Social Media, Marketing — Matriz de impacto cruzado (DOFA)
Elaboracion Propia

Como se distingue al hacer las estrategias derivadas del FODA, el FO es lo 6ptimo para
continuar ganando es usar las competencias del presente con lo que el futuro vuelve a ser inicierto,
cuando no se tiene a los colaboradores del nivel operativo totamente convencidos de continuar
ganando mercado.

La lectura tras la aplicacion de la matriz de planeamiento estratégico cuantitativo, considera
los problemas cuyas evidencias tienen indicadores, como el de la seguridad, el cual es problema
nacional en la actualidad y de un nivel superlativo, por otro lado se requiere continuar siendo
agresivo en el marketing y la comercializacion en general, para ello se requiere de mejorar las
relaciones con los proveedores, para cumplir la promesa de compra y tener los precios mas
competitivos del mercado. Por otro lado la tarjeta de crédito orientada a la fidelizacién de los clientes
ha resultado totalmente provechosa; porque se incrementan las ventas con una publicidad dirigida
para las clientes, quienes en el mismo momento de cancelar pueden estar recibiendo dinero en
efectivo.
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Figura: N° 8
MATRIZ PLANEAMIENTO ESTRATEGICO CUANTITATIVO
ESTRATEGIA L | ESTRATEGIAZ | ESTRATEGAS | ESTRATEGRAS
Tipec
Enunado
e e [Pomtunc o IPermusc] o [Runtusl ool IPentus
FACTOR CLAVE EXTERNO PI0] wveein | e |wwema | 60 | evems | citn [oveemen| im
1 [TEONOLOGMA 4 4 L 3 3 3 s 3 2
2 |FORTALECIMIENTO DE LAS COMPETINCIAS 3 2 B 2 ) 2 « [
3 |DSTRELDORAS AGRESIVAS 2 2 N 3 . 2 4 .
4 |EXPANSIONSS COMURCIALES 1 2 2 2 ] 3 ] 3 3
s O LA LINEA CREDNTO A CUENTES POTENCIALES | 3 3 s 2 B 2 t 3 3
6 _|INSEGUROLD 3 3 15 2 0 2 10 B
7 JCREACION DE MAS THNDAS 2 4 12 2 . 3 * 2 &
L ]-uumuum ) Y 2 3 L) 3 , 3 L)
3 _|AMPLAR PORTAFOUIO DE PROOUCTOS 3 ) s 4 ) 3 ) ) 3
10 |EOUAPARSE COMERCULMENTE 2 4 [ 3 6 3 € 3 6
TOTAL 29
FACTOR CLAVE INTEANO
3 ACE EN INVENTARIOS ALTOS 4 2 ’ 3 2 3 3
2 mmmum Al o 22 | 3 | = | 3 % 5B
3 IMERMA DE PROOUCTOS 3 3 ) 3 7 3 F) 3 E)
& JCAUDAD DE ATENCION AL CLENTE 2 3 s ) 3 2 4 1 [
3 [THEMPO OOOS0 DEL PERIONAL 3 3 3 . 2 3 10 3 1
& [PERSONAL NO PREPARADO EN ATENCION 3 3 ) 3 [ 3 » 2 [
7 [ENERGIA EN TIENDAS GRUPO ELECTROGENO 4 2 [ 3 2 2 ' o
. DF SHTEMA OPSRATIVO CAJAS- A -NCR 4 2 [ 3 v 3 ) F) .
9 [INCAPACDAD DE FINANCIAR LAS BEMODEACIONES 2 2 4 3 . 3 . 3 &
30 JCAIDA DE SISTEMA UPS 3 3 E ) ~ 2 « 2
[roras 34 183 189 157 167

Fuente: SCRIBD — Matriz del Plan Estrategico
Elaboracion propia

1.2.1. Abanico de problemas

Como se puede percibir de los resultados de las diversas matrices los problemas son:

1.- A nivel de mercado: La alta competencia.

2.- A nivel tecnolégico: El requerimiento constante de tecnologia y la adaptacién por parte

del personal

3.- A nivel comercial: Se requiere mayor cantidad de proveedores

4.- A nivel Operativo:
4.1 Calidad de atencion al cliente
4.2 Merma de productos

4.3 Tiempo de ocio del personal operativo,

Como se puede inferir de los problemas operativos, estas situaciénes no son en realidad los

problemas sino los sintomas, que se generan por la constante rotacién externa de personal, la cual

es lareaccion a la falta de politicas de retencion del talento humano, la cual tiene como eje principal
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la gestién de los jefes de seccion o de base, pues ellos son los jefes visibles para el personal de

operativo.
1.3. Realidad Problematica

Desde la perspectiva de cualquier directorio la efectividad de las organizaciones se mide por
el margen de rentabilidad; la gerencia general por otro lado estima la labor de los mandos medios
en cuanto las metas de gestién se mantengan dentro de lo aceptable.

Ante las condiciones descritas en el parrafo anterior, los mandos medios, perciben ciertas
situaciones problematicas; las cuales pasan desapercibidas, por la alta gerencia y el directorio; pues
el rendimiento econdmico satisface las exceptivas; porque no constituyen una situacion negativa
para los resultados globales. Sin embargo, situaciones no percibidas para las gerencias, pueden en
el futuro constituir un grave problema.

La situacion problematica percibida, a la cual por delegacién de funciones los autores de la
presente tesis no pueden ejecutar ninguna propuesta, es al parecer la carencia de liderazgo
proactivo de los jefes de grupos, es decir no influyen positivamente en la insercion de los
colaboradores a los procesos y actividades a realizar.

Los colaboradores al parecer no se sienten identificados con sus jefes; pues se les percibe
desorientados, respecto a las actividades a realizar y la efectividad de estos; de otro lado cuando
los jefes de seccion se comunican no alcanza la efectividad esperada; pues por un lado se alcanzan
los estandares minimos; pero no se superan.

Sin bien la percepcion de los clientes es una constancia de calidad, al interior de la
organizacion los jefes de mando medio de la empresa perciben que el personal operativo no logra
una total identificacién con la cultura organizacional, lo cual obviamente afecta el crecimiento y

desarrollo de la corporacion.

Tabla N° 1 Indicadores de rotacion externa histdrica de la tienda Retail San Borja

Cuatrimestres 2016 2017 2018
Proyectado Final Proyectado Final  Proyectado Final

1 cuatrimestre 15% 19.20% 16% 20.40% 16% 24.50%

2 cuatrimestre 15% 19.80% 16% 20.50%

3 cuatrimestre 12% 17.20% 14% 19.60%

Fuente: Observacion de reportes de gerencia.
Elaboracion propia.

En esta tabla se percibe la evolucion de la rotacion externa del personal de la tienda Retall
San Borja entre los afios 2016, 2017 y el primer cuatrimestre del 2018.
Como podemos inferir existe un indice superior a los proyectados, que periodo, tras periodo

muestran una tendencia ascendente respecto a las proyecciones.
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Respecto al dltimo cuatrimestre el indicador es menor, porque muchas de las personas, estan
dispuesta a concluir el final de afios con un empleo, en tal sentido histéricamente la rotacion es baja
en este Ultimo periodo del afio, lo cual no necesariamente ocurre en las otras tiendas. En San Borja
I, como llamaremos a nuestra tienda, los indices son menores que el resto de las tiendas en el

distrito mencionado

Tabla N° 2. Indicadores de rotacion historica de las tres tiendas Retail del distrito de San Borja 2016

Cuatrimestres T. R. San Borjal T. R. San Borjalll T. R. San Borja lll
Proyectado Final Proyectado Final Proyectado Final
1 cuatrimestre 15% 19.20% 15% 19.60% 15% 19.30%
2 cuatrimestre 15% 19.80% 15% 20.00% 15% 20.10%
3 cuatrimestre 12% 17.20% 12% 18.10% 12% 17.90%

Fuente: Observacion de reportes de gerencia.
Elaboracion propia.
Como podemos percibir en la tabla comparativa del 2016, de las tres tiendas en el distrito de
San Borja, en la cual figura T. R. San Borja |, cono la tienda en la cual realizamos la mejora del
proceso y dos tiendas mas T. R. San Borja Il, T. R. San Borja lll, en la tabla se puede percibir, que
el desempefio entre las tiendas en cuanto mantener a los colaboradores, es mejor; pero, sin
embargo, se considera se puede hacer muchas mas. En el 2017 se repite las constantes; pero

ademas los resultados finales continllan incrementandose.

Tabla N° 3 Indicadores de rotacioén histérica de las tres tiendas Retail del distrito de San Borja 2017

Cuatrimestres T.R. San Borja | T. R. San Borja T. R. San Borja lll
Proyectado Final Proyectado Final Proyectado Final
1 cuatrimestre 16% 20.40% 16% 20.50% 16% 20.20%
2 cuatrimestre 16% 20.50% 16% 20.50% 16% 20.00%
3 cuatrimestre 14% 19.60% 14% 20.10% 14% 19.80%

Fuente: Observacion de reportes de gerencia.
Elaboracion propia.

En el presente afio 2018 el primer cuatrimestre se obtuvieron resultados negativos y con un
incremento, ante esta situacion se tomo las decisiones de asumir el hecho como un problema y

empezar a solucionarlo.
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Tabla N° 4. Indicadores de rotacion histérica de las tres tiendas retail del distrito de San Borja 2018

Cuatrimestres T.R. San Borja l T.R. San Borjalll T. R. San Borja lll

Proyectado Final Proyectado Final Proyectado Final
1 cuatrimestre 16% 24.50% 15% 25.00% 15% 24.90%
2 cuatrimestre 16% 16% 16%

3 cuatrimestre
Fuente: Observacion de reportes de gerencia.
Elaboracion propia.

Formulacién del Problema
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Fuente: Peru Retail 2016 Estructura y organizacion de una marca o empresa.
Elaboracion Propia.

En el Supermercado de San Borja se percibe un ambiente de desanimo en el personal
operativo que al parecer simplemente asiste a la empresa, sin identificarse por completo con la
compaifiia; asi como también se percibe la falta de coordinacién en el trabajo, es decir, el personal
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no esté trabajando de manera ordenada y es evidente la carencia de acoplamiento entre uno y otro

personal, lo cual conlleva a la falta de retencion del talento.

Al consultar el indice de rotacion de personal, de la tienda de San Borja, la informacion es
negativa; pues las personas no logran concretar su estabilidad laboral; pues son ellos quienes
finamente se retiran, a pesar de los beneficios de laborar en una de las empresas mas importantes
del pais y se esta produciendo una fuga de talentos, pues existe una inversion en capacitacion en
términos operativa y certificaciones de calidad.

En este grafico podemos establecer que los jefes de secciones o también jefes de base, son
guienes tienen a su cargo la responsabilidad operativa con mayor contacto con los clientes y son
quienes no han recibido la formacion para dirigir grupo y poder fortalecer la integracion.

El concepto de empoderamiento o apoderamiento se refiere a la capacidad de decision del
personal, por lo cual el liderazgo es compartido en la misma dimensién que la visién y mision, sin
embargo, los jefes quienes de manera colectiva ejecutan la calidad en las tiendas no estan

recibiendo el aporte para la consolidacién de organizacién y la atraccion y mantenimiento del talento

humano.
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Elaboracion Propia
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El arbol de problema también nos muestra que una de las causas es la falta de liderazgo,

con la cual se podria estar generando la desmotivacién, es decir el personal no encuentra en la
empresa el lugar donde construya su realizacién, por lo cual realiza el trabajo simplemente para
cumplir y posteriormente se retiran, al no establecerse los mecanismos de retencion.

Asimismo, debido a la naturaleza transversal del liderazgo, tampoco contribuye a la
interiorizacién del entrenamiento, es decir no esta consolidando el conocimiento de las actividades
a nivel de proceso continuos y articulados; por lo cual el trabajo en equipo es dinamico y proactivo.

Por otro lado la falta de promocién se debe de acuerdo al arbol de problemas la falta de
desarrollo del personal dentro del marco de la organizacion; si no hay identificacién, compromiso y
adhesion con la cultura organizacional, dificilmente las personas obtendran promociones.

La otra herramienta de analisis como es el diagrama de Ishikawa también muestra como
una de las causas de la rotacion de personal es la falta de liderazgo, cuya debilidad fortaleceremos

para potenciar la competitividad del Supermercado de San Borja.

Figura: N° 11

Diagrama de Ishikawa
Fishbone Diagram

MOTIVACION

MEJOR PROPUESTA

Fuente: WIKIPEDIA — Diagrama de Ishikawa
Elaboracion Propia
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Figura: N° 12
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Fuente: La cultura de Marketing — herramientas claves en un plan de Marketing.
Elaboracion Propia

Matriz de Porte aplicada al Supermercado

Amenaza de nuevos competidores

e Inversién muy alta

e Los impuestos de las importaciones son altas

e Las ubicaciones fisicas estratégicas han sido tomadas por los supermercados
actuales.

e TLC
La Amenaza de productos sustitutos

e En este caso no podemos hablar de productos sustitutos ya que en todos los
supermercados se ofrecen la misma variedad de productos, pero si hablaremos

de marcas sustitutas.
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Poder de negociacion de los clientes

¢ No tienen gran poder de negociacién ya que hay poca fidelidad por parte de

los clientes y no incurre en ningun costo al cambiar de proveedor.
La influencia de los proveedores

e Bajo poder de negociacion
e Este supermercado compra en grandes volimenes los diversos productos

gue venden.
Rivalidad entre competidores Existentes

e Lacompetencia se basa en promociones, ofertas y descuentos.
e Ladiferenciacion de los productos basicamente se da por las marcas;
e Dias de ofertas dias rojos

e Uno gratis supermercados metro.
Problema General

¢,De qué forma la implementacién del programa de liderazgo, aumentara la retencién del

talento humano en el Supermercado de San Borja a partir segundo cuatrimestre del 2018?

1.3.2.

Problema Especifico
1.3.2.1. Problema especifico 01

¢,Como mejorara el animo de los colaboradores y su deseo de permanecer en el
Supermercado de San Borja luego del entrenamiento en comunicacion efectiva de los jefes
de bases a partir segundo cuatrimestre del 2018?

1.3.2.2. Problema especifico 02

¢, Coémo se renovara el rendimiento colectivo de los colaboradores y su decision de continuar
en el Supermercado de San Borja luego de la capacitacion en trabajo en equipo recibida por

los jefes de bases a partir segundo cuatrimestre del 20187
1.3.2.3. Problema especifico 03

¢Como se acrecentard la motivacién general de los colaboradores y su aspiracion por
proseguir en el Supermercado de San Borja luego de la implementacién del mentoring para

los jefes de seccidon o de bases a partir segundo cuatrimestre del 2018?
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1.4. Justificacion

Justificacién tedrica: El aporte teérico de la presente investigacion es proporcionar
conocimiento de cémo los jefes de mando medio pueden aportar al desarrollo y crecimiento de las
organizaciones, dentro de un espacio de toma de decisiones proactivas, la cual les motiva a elaborar
y ejecutar actividad en el momento en el cual se esta percibiendo un problema latente, como es la
rotacion externa, con un indicador superior al proyectado.

Con la presente investigacion estamos contribuyendo al estudio de problemas latentes y como
los mandos medios de la corporacion pueden aportar a soluciones efectivas, dentro del ambito de
autoridad, cuando existe un compromiso de desarrollar la organizacién, es asi como la iniciativa de
los mandos medios organizacionales pueden construirse en fortalezas para el desarrollo corporativo.

Cuando se habla de liderazgo empresarial siempre se limitan a la alta direccién, esta
investigacién aborda el liderazgo corporativo desde una vision integradora de los mandos medios y
bajos, quienes tienen mayor contacto con los clientes.

Justificacién préctica: Se ha percibido y diagnosticado, con dos herramientas, como son el
arbol de problemas y el diagrama de Ishikawa que la falta de liderazgo de los jefes de seccién, son
una de las causas de la rotacién de personal en el Supermercado de San Borja, la cual en un
mediano plazo podria generar la perdida de liderazgo a nivel de tiendas.

Lo mas preocupante de la realidad actual son los indicadores de todos los supermercados
ubicadas en San Borja, cuyas proyecciones y resultados finales muestran una trayectoria
ascendente de la rotacion, lo cual es en realidad un problema latente, el cual como lo hemos
manifestado anteriormente no es tomado en consideracion, pues no tiene un alto impacto en los
resultados de los ingresos.

Entones esta investigacién tiende a realizar un aporte para corregir este problema de la falta
de liderazgo, lo cual resulta un aporte practico para constituirse un programa el cual puede
desarrollarse de manera corporativa y fortalecer la organizacion al mismo tiempo que se gana en
competitividad y calidad.

Justificaciéon Metodolégica: El aporte a la metodologia es proporcionar un método de
intervencién para los jefes de seccion del sector Retail, el cual requiere para competir de una
organizacién totalmente comprometida con el desarrollo personal y corporativo, la cual es conocida
en la actualidad como la visién compartida.

El método de intervencién puede ser replicado no solamente dentro de la corporacion a la
cual pertenece el Supermercado, sino el cual puede servir también para todo el sector Retail, pues

tal como hemos visto se encuentra en el apogeo en nuestro pais.
1.4 Objetivo

A continuacion, se estableceran el objetivo general y los especificos que ayudaran

a dirigir a la presente investigacion.
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1.4.1 Objetivo General

Implementar el programa de liderazgo aumentara la retencién del talento humano

en el Supermercado de San Borja a partir segundo cuatrimestre del 2018.

1.4.2 Objetivo Especifico
1.4.2.1 Objetivo Especifico 1

Mejorar el animo de los colaboradores y su deseo de permanecer en el Supermercado de
San Borja con el entrenamiento en comunicacion efectiva de los jefes de bases a partir segundo

cuatrimestre del 2018
1.4.2.2 Objetivo Especifico 2

Renovar el rendimiento colectivo de los colaboradores y su decisiéon de continuar en el
Supermercado de San Borja con la capacitacion en trabajo en equipo recibida por los jefes de bases

a partir segundo cuatrimestre del 2018.
1.4.2.3 Objetivo Especifico 3

Acrecentar la motivacion general de los colaboradores y su aspiracion por proseguir en el
Supermercado de San Borja con la implementacién del mentoring para los jefes de bases a partir

segundo cuatrimestre del 2018.
1.5 Las variables
Se asumen como variables para la retenciéon del personal, cabe indicar que estas variables
se asumen a partir de lo que el liderazgo aporta a la retencion del talento humano:
1 mejorar el animo de los colaboradores
2 renovar el rendimiento colectivo de los colaboradores
3 acrecentara la motivacion general de los colaboradores
Se asumen como variables de competencia de liderazgo:
1 comunicacion efectiva

2 trabajo en equipo
3 implementacion del mentoring

2 MARCO TEORICO

El capitulo del marco teodrico esta dividido en dos subcapitulos en el primero se refiere a los
antecedentes internacionales y nacionales y en el segundo se tratard de las bases tedricas. A

continuacion, empezaremos con los antecedentes
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2.1. Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

2.1.1.1 Primer Antecedente Internacional

Rios, C. A., Rubiano, V. A., Chinchilla, D. A. (2014), en el trabajo de grado realizado Liderazgo
y Cultura Organizacional, en Universidad del Rosario; indican:

La cultura organizacional bien dirigida promueve el desarrollo perdurable de las
organizaciones a través del tiempo. Sin embargo, la mala gerencia puede ocasionar el deterioro o
muerte a la organizacién. (Rios, Rubiano y Chinchilla, 2014, p.37)

De la cita deducimos la relacién directa entre la actividad gerencial y el crecimiento o deterioro
de la organizacién, en tal sentido la gerencia debe desarrollar habilidades como el trabajo en equipo,
la capacidad de organizacion y comunicacién efectiva, dentro de los principios filosoficos de la
empresa, como son la vision y la mision.

Adicionalmente, dentro de la tendencia de la gerencia moderna, no solamente son
responsables de mantener el desarrollo de la organizacion, la alta direccion, sino que todos las
personas envestidas con autoridad y desde sus ubicaciones deben potenciar la gestion asertiva,
basado en los elemento antes mencionados, como el trabajo en equipo; en tal sentido se considera
que los jefes de secciones o jefes de base en el Supermercado de San Borja deben contribuir al
desarrollo; porque para fraseando a Rios, Rubiano y Chinchilla, los malos jefes puede ocasionar el
deterioro o muerte a la organizacion.

“Dentro de una organizacion, se construye identidad y costumbres a partir de los modelos
de liderazgo que se instauren dentro de las mismas. Sin embargo, la presencia del mismo estilo con
el paso de los afos podria ser un error para la perdurabilidad de la organizacién”. (Rios, Rubiano y
Chinchilla, 2014, p.37)

La construccion de la identidad y costumbres es un fendmeno social, por lo cual se genera
independientemente del interés y/o de la influencia de terceros; no obstante desde la descripcion
del fenébmeno, y el crecimiento de las empresas se ha establecido como objetivo estratégico la
conformacion y consolidacion de las culturas organizacional, pues ellas permiten mejorar el
rendimiento, siendo uno de sus aspecto el apalancamiento de la produccién, lo cual solo es posible
con la estabilidad del personal, para incrementar su potencial.

Pero para garantizar el desarrollo de la organizacién debe tenerse en cuenta el incremento
de la competitividad y la retencion del mejor talento humano; en tal sentido el liderazgo es siempre
un aspecto medular para la interiorizacion de las ideas y la orientaciéon en la conformacion de
patrones conductuales en todos los niveles corporativos, por este motivo se debe empoderar a los
jefes de base, como lo son los jefes de seccién del Supermercado de San Borja, para asegurar la
cohesion de la organizacion en todos los niveles, al respecto, Rios, Rubiano y Chinchilla, en su tesis,

manifiestan en una de sus conclusiones:
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“La cultura se aborda desde varias perspectivas, pero de la misma manera que el liderazgo
tiene una idea central para su entendimiento, en este caso es, la cultura como item diferenciador de
identidades, aspecto que se aplica no solo al individuo sino también a la organizacién”. (Rios,
Rubiano y Chinchilla, 2014, p.37)

Es importante indicar que en la actualidad son mas las politicas orientadas al empoderamiento
del personal, es decir darle control sobre la base de la interiorizacién de la cultura organizacional,
por este motivo para formar personal con autonomia se requiere un liderazgo proactivo, capaz de
generar soluciones en el momento donde se producen situaciones, que pudiesen afectar el futuro;
y como lo indican Rios, Rubiano y Chinchilla, “la cultura como item diferenciador de identidades”,
es importante ir construyéndolas dinamicamente, pero siempre bajo la premisa de asegurar las

organizaciones.

2.1.1.2 Segundo Antecedente Internacional

Rojo, F. J. (2014), Gestion del Talento y Técnicas de Retencion de Personal Clave, Caso
ENAP Refinerias Biobio. Tesis de Grado de Magister en Ingenieria Industrial. Universidad de
Concepcidn. Chile.

La investigacion Rojo (2014) es una investigacion interesante llevada a cabo en una de las
empresas top de Chile, durante la investigacion se sefiala que el objetivo principal “es identificar los
principales elementos motivacionales al interior” (p.6) relacionadas con la retencion del talento
humano, de la empresa investigada. El interés de la investigacion de Rojo, F.J. es conocer si el
liderazgo influye con la retencion del talento.

Al respecto de las técnicas de retencién del talento, Rojo reconoce las multiples actividades
que las empresas pueden realizar para la retencidn del talento, y estas se relacionan con dos
variables, como son la estrategia de desarrollo de la organizacion y por otro lado el modelo de la
propia organizacion.

Sin embargo, independientemente de las técnicas a utilizar para el objetivo de la retencion,
reducir la rotacion, e incrementar el compromiso organizacional, mediante la cultura organizacional
0 a través de incentivos econémicos directos o indirectos, asi como también mejorando la relacion
entre los diversos niveles, proporcionando una linea de carrera, la cual permita a los colaboradores
considerar su desarrollo personal dentro de la organizacion.

Otro elemento complementario importante es las bonificaciones familiares y/o beneficios
familiares, como becas de estudio en todos los niveles para los hijos, incluso para los cényuges;
clubes de esparcimiento, sorteos de paquetes de vacaciones, es algo muy comprometedor para los
colaboradores, pues esto les permite gozar y tener experiencias, las cuales en condiciones normales
no podrian permitirse.

Rojo, F. J. (2014), cita a Jerico (p.19), “la manera de fortalecer el compromiso y reducir la

rotacion es a través del liderazgo, el clima laboral, la cultura y los valores, los procesos de seleccién,
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la organizacion, los sistemas de relaciones y la retribucién. Estos factores, llamados Facilitadores
Organizativos, tienen como objetivo el satisfacer las motivaciones de los profesionales y articular el
paso del talento individual a la organizacion”.

Una de las herramientas considerada por Rojo para reducir la rotacion es el liderazgo, algo
determinado como propuesta en el presente trabajo. Sin embargo, desde una perspectiva dinamica
debemos resaltar la transversalidad del liderazgo, es decir, es un elemento el cual esta relacionado
directamente con el clima laboral, la cultura, los valores, en si en todo, pues el liderazgo es parte de
la humanidad misma y se expone en todas sus actividades.

El liderazgo conforma e influye con el clima laboral, pues es considerada una de sus
dimensiones, al igual como el trabajo en equipo, condiciones laborales, remuneracion e incentivos,
orientacién a resultados entre otros. El liderazgo es un variable transversal la cual tiene una
implicancia en conformar un clima laboral positivo.

El liderazgo es considera como una variable causal de la cultura organizacional, pues tiene
efectos en las relaciones interpersonales y el ritmo del proceso para la interiorizacion de la cultura,
e incluso cuando se trata del liderazgo del emprendedor o del CEO, los efectos son aun mayores
pues la construccion de la cultura organizaciones son parte de sus actividades visionarias.

Respecto a los valores, los lideres sean estos los formales o informales, tienen un efecto en
la constitucién y difusién de valores; motivo por el cual todos los jefes independientemente de su
nivel proporcionan un flujo de comunicacion la cual conforma los diferentes valores, los cuales son
asimilados por sus seguidores, incluso cuando existe una contradiccion entre los valores de la
organizacién y los difundidos por los jefes; por este motivo el esfuerzo de cohesionar a los jefes
respecto a los valores a promover con sus actos y sus acciones.

“Segun una encuesta realizada por APD en Hay Group, no todos los facilitadores motivan
de igual manera. Se destacan como los principales motivadores el Clima Laboral (6.9%), el
Liderazgo (6.6%) y la cultura (6.4%), posteriormente siguen la Estructura Organizacional y la
Retribucién. Sin embargo los dos Ultimos sin motivar por si solos pueden ser fuertes desmotivadores,
por lo que se plantea que estos deben llegar a un nivel minimo para que los restantes facilitadores
entren en accion” Rojo, F. J. (2014), cita a Jericé (p.20).

La cita del parrafo anterior es de suma importancia para comprenden la importancia del
liderazgo incluso analizandolo de manera horizontal, segun la informacion de APD en HayGroup,
el segundo motivador por importancia es el liderazgo, con un 6.6%, es decir si observamos
solamente al liderazgo y su interaccion revierte una singular importancia; segun la misma
investigacion el clima laboral y la cultura organizacional ocupan el primer y tercer lugar, pero ambas
tienen como variables al liderazgo, entonces se podria deducir, que cuando hablamos de liderazgo,
no se esta relacionado con su presencia en la construccion de determina dimension; sino el estilo
de liderazgo.

Es el estilo de liderazgo el cual acerca y distancia al personal del jefe, gerente u otra persona

con autoridad; pero adicionalmente tal como lo indica Rojo citando a Jericd, el liderazgo por si mismo

Delgado Barabino, L.;Farfan Luna, A.



4

-r 2
}4 ‘IMPLEMENTACION DE UN PROGRAMA DE LIDERAZGO PARA LA

UNIVERSIDAD RETENCION DEL TALENTO HUMANO EN UN SUPERMERCADO EN SAN
IVADA DEL. NORTE 54 - LIMA 2018.

es uno de los mas fuertes desmotivadores, para la retencion del talento humano; el cual estamos
considerando en el presente mejoramiento del proceso.

Mas adelante Rojo, F. J. (2014, p.15), indica:

“segun la encuesta realizada por BCG el afo 2011, donde fueron consultados mas
de dos mil encargados de departamentos de recursos humanos al interior de sus respectivas
empresas, se hace notar los temas necesarios por desarrollar al interior de las organizaciones,
donde el primero de estos es la gestion del talento, luego las mejoras en el desarrollo del liderazgo,
transformacion del recurso humano en un socio estratégico, planificacion estratégica de la
fuerza de trabajo y finalmente la mejora en el compromiso organizacional”

Como se ha indicado anteriormente el desarrollo de la variable competitiva en las
organizaciones esta intimamente ligada al desarrollo de las habilidades del personal y su efecto
transformador en las organizaciones; sin embargo, como se desprende del analisis de los aportes
de Rojo (2014), el liderazgo es el elemento catalizador de otros dentro de los nuevos conceptos de
los recursos humanos.

La encuesta realizada por BCG resalta dos temas: la gestién del talento humano y el
desarrollo del liderazgo, en lo que respecta al Supermercado estamos relacionado la alta rotacion
externa con el liderazgo; porque como se indica en el caso de los jefes de seccién, denominados
jefes de base no han desarrollado liderazgo proactivo, y son estas personas, quienes estan mas al
contacto con el personal operativo.

El motivo por el cual es importante el personal operativo en las empresas de retal es porque
ellos conformacion de los valores competitivos y desarrollan la calidad del servicio a partir de la
percepcion de los clientes; si los clientes no tienen los precios en el lugar correspondiente,
obviamente se quejan, si no encuentran las géndolas abastecidas correctamente entonces también
se quejan.

La alta gerencia puede desarrollar politicas extraordinarias; sin embargo, si ellas no son
coordinadas correctamente por los jefes de base entonces nada en la tienda resultara atractivo, en
la medida establecida dentro de los indicadores, determinados en el plan organizacional y otras
herramientas de planificacion.

Las jefaturas de seccién, pueden parecer un pequefio cargo para quienes miran a la
organizacién desde el angulo exterior; sin embargo al ser quienes construyen la planificacion, toda
la organizacién dependen de su efectividad, pues al ser el puente entre la perfeccién de la empresa
y los clientes sus decisiones influyen directamente con las experiencias de los usuarios; como se
menciond en los parrafos anteriores; la carencia de un liderazgo proactivo e inspirador, genera
desmotivacion en el personal y esto seria obviamente la causa por la cual se estaria produciendo
una alta rotacion en el supermercado de San Borja.

En la tesis de Rojo (2014:38); resalta, al referirse a la administracion del talento dentro de la

Empresa Nacional del Petr6leo de Chile, ENAP, indica como objetivo organizacional es “contar con
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lideres, profesionales y técnicos con el talento requerido para sustentar la estrategia de la empresa
mediante la agregacion de valor y la consolidacion de su ventaja competitiva”,

Al ser ENAP una empresa altamente competitiva en el panorama latinoamericano es de
resaltar el hecho de contar con lideres en todos los niveles, en tal sentido consideramos es necesario

motivar el liderazgo de los jefes de seccion en el Supermercado San Borja.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

2.1.2.1. Primer Antecedente Nacional

Gestion de talento humano y rotacion de personal en la empresa Supermercados Peruanos
S.A. Plaza Vea Brefia, (2015) Di paz, M., Garcia, R., y Sanchez, C. Tesis de grado de licenciado en
administracion. Universidad las Américas, Peru. Es un valioso antecedente; porque estéa relacionado
directamente con el sector de Retail y por otro lado porque aborda el tema de rotacién de personal,
el cual es el indicado por su relacion es inversamente proporcional al tema de interés de la tesis
como es la retencién del talento humano.

En la tesis de Di paz, M., Garcia, R., y Sdnchez, C., 2015, desarrollada en la ciudad de Lima,
distrito de Brefia, llegan a una conclusion estadisticas que confirma, que los jefes no tienen una
actitud motivadora, la cual de acuerdo con el problema y objetivo seria uno de los motivos por los

cuales el personal operativo tiene una alta rotacion.

Figura: N° 13 — Antecedentes

Llos jefes motivan, consideran y responden gentilmente a nuestras ideas y
sugerencias?

Porcentaje

i Aiparon vocos

Fuente: Di paz, M. Garcia, R. y Sanchez C. (2015:64)
Elaboracion Propia.
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Con el resultado de las estadisticas representadas en el cuadro..., Di paz, M., Garcia, R., y

Sanchez, C., 2015, demuestran que los jefes motivan de manera muy parcial pues el 74.71%,

responde algunas veces y por otro lado el 8.05%, responde negativa, con cual se establece la
carencia de una motivacion efectiva.

Respecto a las preguntas ¢, Reciben reconocimientos por parte de sus jefes por los resultados

obtenidos?, formulada por Di paz, M., Garcia, R., y Sanchez, C., 2015, como parte de su trabajo de

campo nos proporciona los siguientes resultados.

Figura: N°14
Reconocimiento por resultados obtenidos

—|

Porcentaje

Fuente: Di paz, M. Garcia, R. y Sanchez C. (2015:64)

Elaboracion Propia

Con los resultados obtenidos queda establecido la poca voluntad de reconocer el valioso
aporte de los colaboradores, es asi como ellos indican, la conducta bridar solo algunas veces
(87.36%), reconocimiento y un 8.05% dice no recibir ninglin reconocimiento.

Si relacionamos ambos resultados figura 13 y figura 14 obtenemos una media de 81.03%, lo
cual es un indicar negativo para mantener el talento, pues los jefes proactivos y motivadores,
generan entusiasmo e interés, son quienes en realidad promueven el deseo de sus colaboradores
seguidores, por permanecer dentro de una empresa, en la misma linea:

En las conclusiones indican “Vemos que, al haber tanta rotacion de personal en la
organizacion, se pierde el interés de aquellos talentos que en algin momento pensaban en plaza
vea como una buena opcion de trabajo, tanto asi que plaza vea en los ultimos tiempos ha venido
decayendo”. (Di paz, M., Garcia, R., y Sanchez, C., 2015, p.46).

Las personas no renuncian al trabajo; sino a los jefes; esta es una idea mas creciente en la
actualidad; motivo por el cual el liderazgo es uno de los puntos mas resaltantes para la integracion,

y para el desarrollo de la organizacién indudablemente es la retenciéon del talento humano. Al
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respecto la conclusion a la que llegan Di paz, M., Garcia, R., y Sanchez, C., en su tesis (2015)
cuanto, a la rotacién de personal y la perdida de interés de los talentos, es la misma percepcion de
la cual se parte la presente tesis; pero con una inclusién, como el de impulsar el desarrollo, la
integracion y la retencién del cliente a partir de los jefes de servicios, quienes son los jefes de base
de la empresa.

Determina que los nuevos trabajadores al ingresar a la empresa son capacitados para un
area especifica, pero por necesidades que la empresa tiene en otras areas el personal nuevo llega
a ocupar aquellos puestos de trabajo, al cual no postularon ni fueron capacitados causando
incomodidad al trabajador a la hora de realizar sus actividades y por ende al no realizar sus
actividades correctamente no se sienten a gusto con el puesto dentro de la empresa y eso hace
que pueda llegar a repercutir en la competitividad del mercado. (Di paz, M., Garcia, R., y Sanchez,
C., 2015, p.46)

En el péarrafo anterior se describe una de las situaciones mas frecuentes en los
Supermercados, como es la rotacién interna; cuando por falta de personal, las personas deben ser
reubicadas en otras areas generando con ello:

Reduccion de la calidad de servicio: Cuando una persona no capacita desarrolla una labor
obviamente se generan dos situaciones la falta de precision y la lentitud, estos dos elementos desde
la perspectiva de los clientes externo, es una reduccién de la calidad del servicio, y esta situacion
expone la ruptura de la fidelidad del cliente externo.

Exposicién a la mala imagen: En la actualidad y debido a las redes sociales, esta creciendo
el nimero de clientes insatisfechos; quienes hacen publica sus desacuerdos y la falta de calidad en
el servicio, desde su propia visién; motivo por el cual un cliente insatisfecho siempre generara una
corriente de opinién negativa para la empresa.

Desanimo: Cuando una persona es calificada para un puesto es algo motivar, porque se
siente necesario y parte de una organizacion; pero si es cambiado a otra actividad y no recibe la
capacitacién necesaria; entonces no sentira la nueva funcién como una oportunidad para su
desarrollo en la corporacién; sino todo lo contrario.

Pero si ademas de ser movilizado a otra labor, encima no recibe el reconocimiento de parte
de su jefe inmediato es muy posible se genere un sentimiento negativo, al generarse una condicion
de incompetencia, al poder realizar acertadamente su trabajo, porque no sabe cémo realizarlos y
por otro lado culpa a la organizacién, al recibir una capacitacion la cual al final no aplica. Toda esta
carga emocional se expresa en las encuestas realizadas por, Di paz, M., Garcia, R., y Sanchez, C.,
2015, para su tesis.

Asimismo, se indica en la conclusién antes citada, se indica “por ende al no realizar sus
actividades correctamente no se sienten a gusto con el puesto dentro de la empresa y eso hace que
pueda llegar a repercutir en la competitividad del mercado”. (Di paz, M., Garcia, R., y Sanchez, C.,

2015, p.46). Si tenemos en cuenta la rotacidon interna genera desazén entre los trabajadores;
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también es importante indicar la carencia de mecanismo adecuados para la seleccion de jefes de
seccién en los Supermercados.

Como la rotacion es una constantes, las personas con oportunidades se retiran, entonces
para ocupar el puesto los puestos de jefes de seccién o de base, se opta por el mismo procedimiento
al ubicar en esos puesto a personas; sin mayor capacitacion; esto esta ocurriendo en el
Supermercado de San Borja, donde ante la carencia de jefes de servicios, estos puestos son
asumidos, en la mayoria de personas con una formacién muy bésica en lo referido a las técnicas y
procedimientos y ademas carente de la formacion de liderazgo, tal como sucede en el espacio de

investigacion del presente trabajo.
2.1.2.2. Segundo Antecedente Nacional

“La Rotacion de Personal y su relacion con el Clima laboral del Hipermercado Plaza Vea, Sede Real
Plaza — Truijillo, Periodo 2016”. Tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion
UPN; autores Pérez, M., y Espichan, W. (2016). Es el segundo antecedente nacional del presente
trabajo de investigacion el cual se ha tenido en cuenta, debido dos variables de importancia, como
son la rotacién de personal y el haberse desarrollado en un Supermercado.

Una de las conclusiones a las que llegan los autores de la tesis mencionada en el péarrafo
anterior, es: “Queda demostrado que existe relacion entre las variables rotacion de personal y el
clima laboral, dado que los resultados obtenidos, coinciden con estudios realizados anteriormente.
(Pérez, M., y Espichan, W., 2016, p.89).

Si bien es cierto que es concluyente la relacién entre rotacion de personal y el clima laboral;
esta relacion puede ser positiva 0 negativa entendiéndose que crecen proporcionalmente;

inversamente proporcionales, o también pueden decrecer proporcionalmente.

Figura: N° 15

Grafico de conclusién de latesis de Di paz, Garciay Sanchez.

X,= 131604

/
X o o5 r ® 11,0705

a

11.0705

X, = 12,1684

Fuente: Dipaz M.Garcia R y Sanchez C ( 2015,89)
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En el casos de la tesis “La Rotacion de Personal y su relaciéon con el Clima laboral del
Hipermercado Plaza Vea, Sede Real Plaza — Trujillo, Periodo 2016” “se puede apreciar que con
respecto a la significacion (p valor) el resultado es 13.1694 mayor que 11.0705 (punto critico), por
lo que se rechaza la hip6tesis HO, y se acepta la alternativa H1, concluyendo categ6ricamente que:
Las variables rotacion de personal y clima laboral no son independientes y tienen relacion” con un
nivel de confiabilidad del 95% con respecto a la intensidad de relacién”. (2016, p.89).

El nivel de confiabilidad esta dentro del margen de reconocimiento de la confianza, motivo por
el cual es indudable la relacién; sin embargo, cabe indicar dos hechos el primero que el
Supermercado de Real Plaza — Truijillo, tiene apenas once afios, ademas el mercado no es tan
dinamico como Lima, por lo cual la rotacién del personal puede tener otras causas, ademas del
liderazgo. Asimismo, si bien en términos generales existe la relacion es importante resalta con
algunos temas los cuales vamos a referirnos a continuacion:

La primera recomendacion; destaca la necesidad de mejorar los ingresos, pues de acuerdo a
las estadisticas recogidas existe un descontento respecto a la remuneracion, lo cual obviamente se
puede verse impulsado por otros factores como la falta de motivacién, la carencia de un visién
compartida; pues cuando se generan estas situaciones el personal; todo lo orienta a la inmediatez;
pues si no considera tener un futuro en una empresa, entonces opta; porque requerir un mayor

sueldo para compensar la falta de futuro en la compafiia. Como se puede apreciar en la tabla 5

Tabla N° 5: Presencia de profesionalismo y trato equitativo de los jefes con sus colaboradores
del hipermercado Plaza Vea, sede Real Plaza - Trujillo, afio 2016

Calificacion Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 44 42%
En desacuerdo 20 19%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 2 2%
De acuerdo 27 26%
Totalmente de acuerdo 12 11%
Total 105 100%

Fuente: Pérez, M., y Espichan, W. (2016) P. 69

Otra de las conclusiones es reconocer que en el caso Pérez, M., y Espichan, W. (2016)
Mantener la gestion de recursos humanos que viene llevando la empresa, enfocada en aspectos

como motivacion y satisfaccion laboral (Pérez, M., y Espichan, W., 2016, p.90)
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Tabla N° 6: Nivel de satisfaccién de las condiciones laborales del colaborador del
hipermercado Plaza Vea, sede Real Plaza - Truijillo, afio 2016

Calificacion Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 2%
En desacuerdo 51 49%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 11 10%
De acuerdo 28 27%
Totalmente de acuerdo 13 12%
Total 105 100%

Fuente: Pérez, M., y Espichan, W. (2016) P. 63

De acuerdo con la tesis de Pérez, M., y Espichan, W., 2016, p. 89, para la empresa es
importante la motivacion a su personal, dado que se realizan actividades de integracién para
fomentar un clima laboral adecuado, quedando demostrado que la empresa realiza actividades de

integracion para motivar a sus colaboradores.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Conceptos tedricos Liderazgo

Uno de los conceptos mas importantes para la presente tesis es el concepto de liderazgo,
pues este elemento es el mayor generados de estabilidad al interior de las empresas; pues los seres
humanos por naturaleza asumimos el liderazgo, o tenemos un comportamiento de seguidor para lo
cual se hace necesario tener una visidn de quien se desea seguir con la finalidad de aumentar las

fortalezas, sobre todo en un clima de excesiva flexibilidad laboral.

Tabla: N° 7

Tipos de Liderazgo Empresarial

Es la persona que ha asumido con el beneplacito de los demas
el liderazgo, respecto a esta persona no se ha producido, por
Liderazgo natural una actividad de eleccién formal; simplemente la capacidad, la
personal, los valores y la comunicacion, le han permito
representar a los demas y guiarlos en sus decisiones.

El liderazgo autocratico se denomina de esta manera a la
persona que ejerce las decisiones de un grupo; sin tomar en
cuenta a los demas. Este tipo de liderazgo ha sido duramente
criticado; sin embargo, existen condiciones en donde una
persona debe asumir toda la responsabilidad ya se por el cargo
o por las condiciones naturales para superar ciertas
condiciones donde dicha persona tiene una mejor perspectiva
de poder construccién soluciones.

Liderazgo autocrético
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Es el tipo de liderazgo, donde el lider permite a los seguidores
hacer los mejor que pueden, en el supuesto de tener estos las
capacidades, competencias y responsabilidades para su mejor
desempenio.

Liderazgo liberal

Es una persona con un alto nivel de empatia tanto emocional
como cognitivo, lo cual genera en sus seguidores un nivel de

Liderazgo carismatico fanatismo, pues su fluida comunicaciéon y su talento para
motivar a las personas lo elevan en una posicibn muy
expectante para orientar a su grupo.

Son personas quienes asumen el liderazgo a partir de saber
escuchar a los demas e ordenar los diversos criterios hasta

Liderazgo democratico  buscar interseccion de intereses, esto conlleva a realizar
alternativas de consenso en diversos niveles: desde el andlisis,
el diagndstico y las propuestas.

Es el liderazgo que ademas de tener todas las habilidades y
competencias antes indicada, tiene también una actitud a la
delegacion y a promover el desarrollo personal de sus
seguidores, brindandoles la confianza para poder
desempenfiarse acertadamente en desarrollo profesional.

Liderazgo
transformacional

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.

En la tabla 7 Hacemos una sintesis propia de los tipos de liderazgo empresarial; porque
siendo como lo indica Diaz, R.; “El liderazgo como fendmeno social se asume y se pierde en cuanto
no haya razén o motivo para seguir a alguien. El que aspira a ser lider empresarial debe estar
preparado para superar cientos de situaciones complicadas; por eso, debe estar siempre dispuesto
a desarrollar conocimientos; porque estos se convierten en luz, para guiar a través de las sombras.
(p- 94)

En tal sentido toda organizacién hay un liderazgo, el cual no necesariamente se encuentra
dentro del patrén esperado o deseado por la organizacién; si una empresa esta en una curva
ascendente o descendente; siempre tendra un lider para guiarlo en dicha direccién; por eso en esta
tesis, nos cefiiremos al lider transformacional, a continuacion, vamos a desarrollar una tabla para

determinar las ventajas y desventajas de los diversos tipos de liderazgo:
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Tipos de Liderazgo Empresarial comparativo

Tipo

Liderazgo natural

Liderazgo autocratico

Liderazgo liberal

Liderazgo carismatico

Liderazgo democratico

Liderazgo
transformacional

Positivo

Asume rapidamente el liderazgo y
puede tomar decision con mucha
rapidez

Si es un liderazgo asumido por sus
competencias técnicas y/o
profesionales, el trabajo se
desarrollara productivamente.

Funciona perfectamente cuando el
personal es altamente responsable y
con valores.

Es brillante cuando tienen
conocimiento  superior a
seguidores.

un
sus

Este liderazgo funciona a largo plazo
y solo se sintoniza cuando hay
espiritu de convergencia en los
objetivos de todo el grupo.

Es el modelo mas emblemético de
todos los tipos, porque tiene todas
las condiciones para desarrollar una
organizacion.

Negativo

Si no es el lider formal y sus
valores no corresponden a la
organizacién, pude conducirla a
su afectacion

Si lo asume una persona por la
fuerza de caréacter entonces la

organizacién queda en manos

de un ser autocratico.

Es un peligro cuando los
seguidores solo obedecen el
rigor.

Cuando sus conocimientos son
inferiores a sus seguidores,

entonces estos pueden no
realizar trabajos coordinados.
Puede generar desordenes,

cuando se permite a la persona
participar en las decisiones,
cuando no estan comprometidas
con la organizacion

Solo  funciona rapidamente
cuando existe el interés de
prosperar de los seguidores; sino
estos funcionaran
contrariamente.

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada

Elaboracion propia.

Como podemos apreciar en la tabla todos los tipos de liderazgo son excelentes; pero solo en

ciertas situaciones y condiciones. Un tipo de liderazgo se puede convertir en un lastre para la

organizacion y eventualmente en destruir la empresa, sino es removido o se trasforma asi mismo.

Debemos confirmar que el concepto de lider es quien dirija de manera asertiva el desarrollo personal

del grupo a cargo hacia las metas establecidas por la organizacion, incluso cuando ellas no estén

escritas.

Si un trabajador esta pensando en que gastar su dinero en horas de trabajo, no

sirve; si un trabajador est4 pensando que gana poco, no sirve; si un trabajador habla
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mucho que su trabajo es excelente, seguro que no esta trabajando. Por estos motivos, el
lider debe establecer que un colaborador debe pensar exclusivamente en mejorar como
persona y cumplir con sus responsabilidades. (Diaz, R., 2013, p. 95)

Otro tema importante es que los seguidores eligen a sus lideres, no es sola la gran fuerza de
voluntad y la capacidad de comunicacion, también las personas aprecian a quienes se parecer o
tienen los mismos valores; es decir los seguidores eligen a sus lideres de acuerdo a lo que quisieran
ser, entonces en las empresas hay lideres formales, designados y lideres informales, quienes han
sido elegidos por los propios seguidores.

Un lider transformador debe saber encaminar a sus seguidores a construirse internamente,
la transformacién de una persona lo hace la propia persona, el lider genera las condiciones para
encaminar esa transformacion; porque él o ella saben cémo organizar las situaciones positivas; en
tal sentido el lider transformador promueve dentro de la empresa la correlacion positiva entre la
visién y misién personal, con la filosofia corporativa.

Cabe indicar que para fraseando a Diaz, R., 2014, P. 64 el lider transformador se convierte
en un animador de todo lo relacionado con el progreso de la persona dentro de los pardmetros de
la organizacién, de esta manera el personal encuentra el camino para su crecimiento profesional
dentro de la organizacion; pero también para su entorno; por este motivo las personas guiadas por
un lider empresarial contribuirdn con su empresa dentro de la misma magnitud con ellos mismos.

Por otro lado “...una gran cantidad de jovenes muestran los problemas del siglo: Dependencia
Afectiva y Conflictos con la autoridad, lo cual no les permite razonar y peor aun, ser parte de la una
organizacién disciplinada. (Diaz, R., 2014, P. 40), entonces se podria estar generando la
indiferencia de los jovenes a ser disciplinados en el sentido de tener interés de integrarse a la
organizacién, por lo cual obedecen de manera inercial a su jefe, es decir no transgreden las reglas;

pero no estan dispuestos a desarrollar todos sus esfuerzos.
2.2.2. Conceptos teoéricos Cultura Organizacional

“La cultura organizacional surgié como respuesta a los cambios estructurales dentro de las
organizaciones a principio de los afios 80 y se convirtid en una de las practicas mas utilizadas para
la direccion del recurso humano en las compaiiias”. (Garcés, L., 2013, p. 3)

Las organizaciones empresariales son en la actualidad las mas dinamicas en el conjunto de
todos los modelos organizacionales, debemos sefialar, que las empresas empezaron copiando el
modelo de organizacién de los Estados, es asi como las empresas en su inicio muestran una
relacion autoritaria; pero conforme se incrementd la competencias, empez6 el esfuerzo por fidelizar
a los mejores colaboradores, posteriormente proporcionarles una linea de carrera y obviamente en

el proceso se fue construyendo la cultura organizacional.
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Tabla:N° 9

Elementos de la Cultura Organizacional

La capacidad de los jefes de los
diversos niveles en consolidar y
actualizar los principios de los
fundadores.

Han establecido la base
Fundadores filoséfica de la organizacion; Liderazgo
(Misién, Visién, Valores).

Toda cultura organizacional
se construye bajo condiciones
Entorno  de un entorno y estd integrado  Sostenimiento
generalmente a la cultura de
una nacion.

Las sostenibilidades solo son
posibles cuando se actualiza
conforme la organizacion crece
y el entorno se modifica.

Los estatus son parte de los
niveles de desarrollo y por lo
tanto es parte de la cultura
organizacional.

La simbologia es parte de la
Simbolo cultura y por su puesto parte Estatus
de la cultura organizacional.

La historia permite ordenar los

o Y el conocimiento adquirido,
acontecimientos para

Historia L Referente sirve de referencia para la toma
asegurar el conocimiento L
- de decisiones.
adquirido.
La filosofia no es estatica, y Las personas siempre seran la
Filosofia sobre cambios para lograr la Personal unidad de todo el desarrollo
supervivencia organizacional. organizacional.

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.
Como podemos advertir la cultura organizacional es un componente dinamico originado en

su inicio por los fundadores, quienes al conformar una empresa también inician su realizacion
personal; teniendo en consideracion el contexto, tanto para el desarrollo de la visién y la misién.
Asimismo, los valores son influenciados por el enfoque de los emprendedores y el momento histérico
de mercado el cual se inicia la organizacién empresarial, por esto la filosofia es una singularidad, la
cual se convalidad a si misma dentro de un mercado, por este motivo al expandirse mas alla de las
fronteras se actualiza.

Parafraseando a Garcés, L., (2013, p. 11), La teoria tradicional de cultura organizacional
cuyos eminentes exponentes son Idalberto Chiavenato, Stephen Robbins y Mary Coulter, entre
otros, conforma el concepto o la definicién de cultura organizacional a partir del conjunto de politicas,
planes, estrategias, reglamentos, normas, deberes y otros elementos propios de las empresas, los
cuales proveen modelos de comportamiento y adecuacion en sintonia con estas reglas,
establecidas para asegurar el crecimiento y desarrollo organizacional. Ademas, el establecimiento
de arquetipos con el objetivo de uniformizar el comportamiento del personal y de esta manera

facilitar el proceso administrativo.
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Tabla: N° 10.

Construccion de la cultura organizacional
La parte inicial es el estudio del entorno y del proyecto de la
Andlisis Organizacional empresa, dando como resultado un estudio objetivo de la empresa
y sus conclusiones para determinar la direccién estratégica.
Direccionamiento El direccionamiento estratégico es la trayectoria determinada, sobre
Estratégico la base del analisis organizacional.

La estructura corporativa se conforma bajo las consideraciones de

Estructura Corporativa : : .
los lineamientos estratégicos.

Optimizacioén de la Perfeccionar y mejorar la organizacion es parte del fundamente de
organizacién la cultura organizacién pues responde a este fin.
La dimension de la infraestructura es una expresion de la

Infraestructura L o
proyeccion de la cultura organizacional.

Valores, Objetivosy  Finalmente se constituye la filosofia bajo todos los anteriores pasos;
Resultados pero también hay una retroalimentacion

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.

Es definitivo que las organizaciones empresariales se estan desarrollando y generando su
propia dinamica, en tal sentido ya se puede comentar respecto a las teorias tradicionales como las
modernas; en tal sentido tal como lo indica Garcés (2013), reconoce que a pesar de la difusion
centra al modelo de tradicional como Chiavenato, quien como sus colegas proponer la cultura
organizacional del control, més relacionada a la filosofia de Ford, en la actualidad la cultura
organizacional se desarrolla de manera mas dindmica, como lo indica en la tabla 10.

Parafraseando a Garcés, L., (2013: p.11) los colaboradores se incorporan a la cultura
organizacional, a través de normas, codigos, simbolos y demas artefactos culturales creados por
expresamente para ese objetivo; no obstante, este modelo esta siendo superado por la realidad la
cual proyecta una construccion de realizacién personal de todas lo individuos.

Cabe indicar asimismo que la adaptacion es un principio de la naturaleza; sin embargo cuando
se pretende el desarrollo la adaptacién debe ser un proceso planificado y debe tener mecanismos
de correccién, cuando esto no funciona entonces se puede generar una adaptacion a una trayectoria
inversa; es cuando todo el personal esta adaptado pero en sentido contrario, por lo cual el personal
puede manifestar valores contrarios a los determinados como valores positivos; por este motivo el
liderazgo debe tener en consideracion centrar a la persona en la cultura.

Si por ejemplo existe un liderazgo liberal, las personas pueden entender este tipo de liderazgo
como un modelo anarquico es decir cada uno decide quehacer; si a esta situaciéon le agregamos
una trayectoria de constante crecimiento, entonces los ingresos econdmicos enmascaran las

dificultades, las cuales se revelaran ocasionando problemas posiblemente muy graves.
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“La cultura organizacional data de décadas atras y se dio para diversos fines como otorgarle
una identidad a la organizacion para que ésta pueda ser objeto de distincién entre aquellas que
tienen el mismo que hacer en la sociedad”. (Garcés, L., 2013, p. 11)
Cuando se menciona identidad esta tienen dos niveles muy importantes, como lo son el
nivel denotativo, como connotativo. En el primero de los casos se refiere a todo los percibido y lo
segundo aquello que se percibe; pero se siente y como esto afecta en la conducta, como es color

el ambiente y otros signos.

2.2.3. Conceptos tedéricos Comunicacion Efectiva

Tabla N°11.
Habilidades de la Comunicacion Efectiva

La habilidad de comunicarse efectivamente
Saber Pregunta  no es preguntar para informarse; sino para
orientar una solucion o una reflexion.

El escuchar no se limita al lenguaje verbal,
sino a todos los tipos de lenguaje de las
personas, incluso las relacionadas a
condiciones de entorno.

Saber Escuchar

Saber elegir el medio, la forma; asi como

Saber transmitir también el nivel denotativo y cuantitativo.

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.

La comunicacion efectiva representa un elemento fundamental que es indispensable para la
integracion y la interaccion del recurso humano en torno al marco conceptual de las organizaciones
permitiendo una necesaria vinculacion con la operacion de las estrategias. (Moreno, L., 2009 p.18).
Es decir que la comunicacion organizada de esta manera cumple con la directriz de la integracion
de las fortalezas o en todo caso en posibilitar encontrar el camino de solucién, la comunicacién
efectiva de ninguna manera es simplemente una exposicion de situaciones o condiciones, porque
la descripcion es solamente un paso o0 una etapa; en caso el intercambio de mensaje; solamente se
limite a esta fase entonces la organizacién puede estar encaminandose hacia su destruccién. Pues
el acto de expresar sus puntos de vista no asegura la unificacion de esfuerzos.

En la tabla 11 se perciben tres elementos saber preguntar, saber escuchar, saber transmitir,
lamentablemente si bien todas las personas hablan, no necesariamente se comunican eficazmente,
y mas aun la eficacia es relativa cuando el emisor no adquiere diversos conocimientos para ampliar

su habilidad a diversos publicos.
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Tabla N° 12.

Enfoques de la Comunicacion Efectiva

Es cuando la comunicacion efectiva se orienta a la
solucion, el comunicar experto no realiza una
exposicion sobre las causas; sino sobre como superar
el problema.

Enfoque a la solucion

Es cuando la comunicacién se orienta a establecer el

Enfoque a la evolucién N i
siguiente paso para el desarrollo del interlocutor.

Es cuando el emisor orienta la comunicacién a la
Enfoque a la persona superacion de la otra persona; sin permitirle encontrar
su camino.

Este tipo de enfoque es para construir la innovacion,

Enfoque a la innovacién : . ..
q es decir la mejora tecnoldgica.

En algunas oportunidades la mejor forma de ordenar
Enfoque a la organizacion un dialogo es centra al complimiento de los objetivos
de la organizacion

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.

Para lograr una comunicacion efectiva no solo se requiere conocer el proceso de la
comunicacién de una manera integral sino establecer mecanismos que garanticen que el mensaje
que queremos transmitir llegue de una manera correcta al receptor y que a través de la
retroalimentacién podamos asegurarnos que el mensaje fue recibido con éxito. (Moreno, L., 2009
p.13).

Como podemos apreciar en el cuadro enfoque de la comunicacion asertiva lo mas importante
para un buen comunicador es saber hacia dénde dirigir la comunicacion dentro de un determinado
contexto, el cual cambia de acuerdo con la dinamica; por lo general la comunicacion esta relacionada
a la capacidad de solucionar los problemas y a los valores de las personas.

Una persona con pocas competencias de solucion, estableceran el dialogo describiendo los
problemas y permaneceran en esta fase; pues su légica o enfoque no esta disefiado para construir
soluciones; por otro lado existen personas mucho mas limitadas al plano personal; es decir
simplemente comunican sus problemas, y en un estadio todavia menor; se presentan como victimas
de las tropelias de los demas; este tipo de comunicacién no es efectiva a nivel empresarial, tal vez
tenga un objetivo a nivel social; lo cual no es el objetivo de la presente investigacién. Lo portante es
foque el cual aporte al fortalecimiento de la organizacion.

Ha continuacion presentamos una tabla con las habilidades recomendables para una

comunicacion efectiva:
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Tabla: N° 13
Habilidades de la Comunicaciéon Efectiva

Cuando el emisor mira al receptor este se siente atendido

Mirar al receptor
P por la otra persona.

Dejar que la persona termine su dialogo, para conocer a

No interrumpir profundidad como piensa

Cambia de ; : L L :
El cambio de direccion de una conversacion es viable
rumbo cuando . o :
. cuando sea necesario, para el objetivo determinado.
sea preciso
Habla con Ubicate siempre en el lugar de la otra persona, para
empatia profundizar el contenido del mensaje.
No acapares el Evitar el mondlogo, pues la otra persona puede
dialogo decepcionarse.

Comuniquese en Denotativo, connotativo. Incluso verbal y no verbal, el ser

todos los niveles humano percibe todo.
No juzgues Evitar emitir juicios durante la comunicacion.
Se Objetivo Enfocarse al objetivo y hacerlo de manera imparcial.

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.

2.2.4. Conceptos tebéricos Trabajo en equipo

El Trabajo en Equipo es un concepto que encierra en si mismo la cohesion, la unién y la
transformacion de una organizacion, es sinénimo de productividad, competitividad y logro de
objetivos, basandose fundamentalmente en la necesidad de mejoramiento continuo y cambios que
se dan dentro de las estructuras organizacionales para dar cumplimiento a la misién y vision
establecida y que permita orientar el comportamiento de los individuos con el fin de alcanzar la
méxima calidad y productividad. (Toro, Y. 2015, p.4)

Para algunas organizaciones el nivel del trabajo en equipo es un indicador del grado de
integracion de las capacidades, fortalezas y habilidades y obviamente de la superacién de las
debilidades, en tal sentido existe un constante monitoreo al resultado del trabajo realizado de

manera colectiva.
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Asi también han surgido otras propuestas a partir del concepto generalizado de la sociedad
del conocimiento en este sentido se estan trabajando temas como el conocimiento colaborativo
dentro de la organizacién para fortalecer el trabajo en equipo y darle creatividad e innovacion algo

requiero constantemente por las empresas, situadas en entornos altamente competitivos.

Tabla: N° 14.

Habilidades del Trabajo en Equipo

Fase Elementos Descripcion

Un clima de confianza asegura una rapida
integracion y de manera franca y fluida.

Confianza

Propdsito y planes

comunes Compartir el mismo objetivo desde

Objetivos Comunes diversos angulos permite asegurar el éxito
de la conformacion de los planes

Los integrantes deben sentirse parte del

Metas especificas Sentido de pertenencia grupo de no sentirse el nivel de
comunicacion colaborativa sera bajo.

o . El estar completamente involucrados el
Eficacia del Equipo Involucrar ST
aporte individual es mayor para el grupo.

Armonizar las fortalezas sin necesidad de
Armonia tenerlas personalmente es la forma de ser
parte del grupo.

Modelos Mentales

Ser responsable con uno y para uno es el

Responsabilidad
lema del grupo.

Las celebraciones generan continuidad y
Recompensas Celebrar . o
entusiasmo para el proximo reto.

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.

En la tabla N°14 se identifica las fases del trabajo en equipo y los elementos a tener en
consideracion cuando se inician los procesos de trabajo en equipo, es determinante el primer paso
y los elementos centrados en ellos como son la confianza y los objetivos comunes; por este motivo
el lider debe realizar una medicién previa antes de convocar a las sesiones de trabajo en equipo. La
evolucién previa garantiza la eleccion correcta de los integrantes del equipo, cuando se trata de
elemento polifuncionales y/o complementarios es vital el reconocimiento. Cuando la sesién del

trabajo en equipo es de un area, lo importante en estos casos es el reconocimiento individual de sus
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funciones y la importancia para el resultado final; pues una persona con falta de estos criterios puede
tener mucho tiempo muerto, es decir movilizarse sin concretar trabajo efectivo para el grupo, lo cual

tendra consecuencias en el corto plazo.
2.2.5. Conceptos tedricos capacidad organizacional

Precisamente, en el contexto de una capacidad organizacional es donde se da la posibilidad
de una sintesis pragmatica entre dos elementos aparentemente opuestos: creatividad y rutina
(Winter, 2008 cita por Davila, J. 2013, p. 15). Pero como observamos en el gréfico; tenemos una
piramide conformada por tres variables que conforman la capacidad organizacional, ademas de los

elementos citas por Davila (2013).

Figura: N° 16
Diagrama de Capacidad Organizacional
ultura
aoonlxodoml Tipe de Lideranpe
Personas
Capacidad
Organizacionol
Proceso Tecnologia

Fuente: Catenaria — Disefio Organizacional

Elaboracion Propia

Tanto las personas como los procesos y la tecnologia estan relacionadas por la cultura
organizacional, porque partir de la visién, mision y valores se disefian el perfil del personal, se
elaboran los procesos y se adquiere o desarrolla tecnologia; pero también mucho depende del tipo
de liderazgo para potenciar la capacidad organizacional; pues de lider depende la gestion del

potencial de la organizacional.
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Uno de los principios de la administracion es la organizacion; en las grandes empresas la
planificacién es centralizada y existen todas las herramientas como son los planes estratégicos y
operativos y las herramientas para hacer los seguimientos. En el caso del principio de la
organizacién existen manuales de funciones, procedimientos; sin embargo, en el nivel base, por la
dinamica de la relacién con el cliente, se producen situaciones por las cuales los documentos no
pueden abordar de manera particular, entonces todo queda en manos del liderazgo de las personas
a cargo.

La capacidad de organizar, més alla de los documentos y en condiciones dinamicas es lo que
enfrentan los jefes del nivel basico, y al parecer estos carecen de competencias para tomar
decisiones entonces podrian no mostrar o perder liderazgo.

En la actualidad se habla de las ideas estratégicas, las cuales ocurren y generan micro
cambios, los cuales mejoran el potencial de las empresas, en este sentido es el lider y su equipo
operativo, quienes realizan pequefios, grandes cambios en los momentos de la verdad, cuando los

documentos no constituyen una guia para el contexto emergente.

2.2.6. Conceptos tedricos Estabilidad laboral

La estabilidad de los trabajadores en sus empleos es un principio dotado de doble proyeccion:
de una parte, posee una proyeccion eminentemente social, que se refiere al interés del trabajador a
permanecer vinculado a la empresa (interés obvio puesto que el trabajo es medio de vida y vehiculo
de insercion social de quienes lo prestan), y, de otro lado, una proyeccidon eminentemente
econdémico-productiva, que se refiere al interés del empresario en adaptar el volumen y la duracién
del trabajo a las necesidades productivas, organizativas o de otra indole, de la empresa (Montoya,
2006 citado por Martin, M. R.; 2015, p.1)

La primera percepcion es la relacionada con las leyes de un pais es decir existen pais donde
la estabilidad laboral es mas sélida en cuanto a su normatividad, mientras otras son mas flexible,
también debemos considerar la dimensién de la oferta y la demanda laboral, para determinar el
efecto de la estabilidad juridica, si existen muchas personas para una oferta laboral muy pequefia
entonces las empresas deciden las reglas de juego. Si el personal es escaso entonces las
condiciones favoreceran a los colaboradores.

Por otro lado, también existe una serie de situaciones relacionadas con la estabilidad laboral
como son las propias condiciones establecidas por la naturaleza del sector productivo, es decir se
requieren personal con alta calificacién y muchas experiencias para la realizacion de cierta labor, en

tal sentido las empresas asegurar, la estabilidad.
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También existe la estabilidad por areas, es decir existen areas dentro de la empresa donde
la estabilidad es un muy alta, y en otras en muy baja; por lo general las areas de comercializacion
sobre todo en los niveles de vendedores la estabilidad laboral es muy ligera; porque la dinamica y
la competitividad es tal fuerte; que las personas no se mantienen por mucho tiempo en sus puestos,
por el desgaste originada por el proceso comercial.

En el caso de esta tesis nos referimos a la estabilidad desde la perspectiva de los
colaboradores es decir cuanto ellos estan dispuestos a permanecer en las empresas en las
condiciones ofrecidas y la capacidad para auto aprender y lider, es decir percibir la oportunidad para

crecer en la organizacion.

2.2.7. Conceptos tedricos Rotacion de personal

Se define como:

Rotacion de Personar al nimero de trabajadores que salen y vuelven a entrar en relaciéon con
el total de una empresa, sector, nivel jerarquico, departamento o puesto, de esta misma definicion
se deduce que no se debe de considerar como formando parte de la rotacion el nimero de
trabajadores que salen y que no son substituidos por otros, pues en este caso puede tratarse de
reajuste o contraccién de la empresa. Del mismo modo, si determinado nimero de trabajadores
entra a formar parte de la empresa, mas no a sustituir a otros que existen antes, tampoco cuenta
con esto para la rotacion, sino que se refiere mas bien al crecimiento de la institucion. (Gonzalez;
M. 2006; p. VIII)

En términos sucintos la rotacién es la entrada y salida de personal; sin embargo, existen una

serie de tipos de rotacidn, para lo cual se ha disefiado la siguiente tabla.
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Tabla N° 15.

Tipos de Rotacién Laboral

Tipos Elementos Descripcion

Cuando el personal tiene oportunidades de

Mejores perspectivas .
mejorar fuera de la empresa

Rotacidon Voluntaria
Cuando el personal a perdido el motivo para
ser parte de la empresa
Cuando por diversas circunstancias o motivos
la empresa desiste del personal.
Cuando es parte de la estrategia de la

Desmotivacion

Rotacidn Involuntaria  Decisién de la organizacion

L, Planificada
Rotacion Interna empresa.
No planificada Cuando se hace por falta de personal.
o Cuando la rotacién es parte del modelo de la
Modelo de organizacion
empresa
Rotacion Externa
Fallas de la Organizacion Cuando se esta fallado en el proceso.

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.

La tabla explica por si misma los diferentes tipos de rotacién; sin embargo debemos
considerar un elemento de la rotacion externa, como el modelo de organizacidn; existen en la
actualidad modelos de organizacién, que han establecido su crecimiento sobre la base de rotacion
constante de personal; debido a un analisis econdmicos, por el cual les resulta rentable estar
contratando permanentemente personal; pues de esta manera reducen los costos laborales, esto
en término tedricos, es contrario al apalancamiento de la produccion y/o servicio. Pues el personal
entrante no tiene capacitacion o posiblemente estan entrando y saliendo de otras empresas del
sector. Como sea, algunas empresas han decido no tener personal durante mucho tiempo,
posiblemente, porque los consumidores tienen un concepto de la calidad con un estandar muy bajo,
lo cual posibilita ser atendido de cualquier manera o adquirir productos con ciertas fallas.

Algunas empresas por ejemplo tienen ese concepto de alta rotacion con el area de ventas,
como lo mencionamos anteriormente; porque en cuanto los nuevos reclutas le vendieron a sus
familiares y amigos, se les término el impetu, entonces las empresas prefieren darle de baja en lugar
de costear la capacitacion.

Sobre la presente investigacion, no resulta rentable la rotacion ni interna, ni externa; porque
disminuye la calidad del servicio y esto puede tener repercusiones en el futuro; cuando la

competencia cada dia mayor, genera el incremento del estandar de calidad ofrecida al cliente.
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2.2.8. Conceptos tedricos Retencidn del talento humano

El concepto basico de la retencion del talento humano es retener a los colaboradores mas
talentosos, al respecto se expondra las variables relacionadas al talento humano:

Flexibilidad: Es una componente de la realidad laboral XXI y no tiene implicancias negativas
para el sector en general.

Rotacion Interna: Se sabe que la rotacion interna es alta; pero esta es la realidad del sector y
el nuevo personal lo sabe, incluso antes de ingresar.

Factor remunerativo: En la base organizacional del mundo corporativo, los sueldos son muy
bajos por lo cual el Unico aliciente para aceptar las bajas remuneraciones hacer linea de carrera;
para obtener una mejor calidad de vida.

Organizacion: La organizacion es muy reconocida y pertenece a uno de los tres grupos
empresariales mas grandes de Perq, por lo tanto, es un atractivo el ser parte de la corporacion:

Estabilidad: La corporacién brinda estabilidad; sin embargo, es el personal quien se retira al
considerar no tener la oportunidad para ascender.

Clima de trabajo: El clima laboral es bajo, porque el personal operativo no tiene en sus jefes
superiores, como son los jefes de seccion a personas, quienes los orientar para potenciar su talento
y asegurar su futuro en la corporacion.

Liderazgo: A nivel corporativo existe un formidable liderazgo; pero el personal operativo; tal
vez nunca conozca personalmente al lider de la empresa, solamente tiene al frente al jefe de seccion
y como este no tienen preparacién en temas de liderazgo; no selecciona o mejora al talento; por lo
cual el personal operativo; simplemente se termina retirando.

Capacitacién: La capacitacion en lo referida a temas de procesos; pero hay una total carencia
en lo referido a la formacion de liderazgo para los jefes de seccion.

Sin embargo, cabe resaltar que la politica de la empresa es promover al personal; incluso
existe programas de profesionalizacién; para que los mandos medios se preparen; sin embargo, en
la base de la pirdmide, es decir entre el personal operativo y los jefes de seccion no existe ninguna

actividad para la retencion del talento.
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2.2.9. Conceptos teéricos Motivacion

Parafraseando a los autores Stoner, Freeman, & Gilbert, (2009): Las empresas y quienes
investigan la administracion suponen que las metas de las organizaciones son inalcanzables si los
miembros de la organizacién no se comprometen, de hecho, la motivacién es una caracteristica de
la psicologia humana que contribuye para que la persona se comprometa considerando ademas
factores que sustentan la conducta humana siempre con alto grado de compromiso”. Citado por
Huilcapi-Masacon, M.; Jacome-Lara, G., y Castro-Lopez, G. (2017, p. 315)

Como lo hemos mencionado anteriormente en la actualidad no existen politicas para la
retencion del talento a nivel operativo, aun cuando existe politicas de linea de carrera, es decir que
las personas pueden ir ascendiendo dentro de la compafiia, por sus propios méritos; pero si la
organizacién no esta haciendo nada por retener a los empleados del nivel antes indicado, entonces
quienes quedan son las personas con mayor fuerza de voluntad; pero no necesariamente con mayor
talento; pues preferian migrar si no se las motiva a quedarse.

La linea de carrera es algo muy interesante y motivacional; sin embargo, mas depende del
interés de la persona y su voluntad; que de las condiciones complementarias; pues para ascender
se necesita aprender, mejorar y tener la oportunidad. En este caso tanto el aprendizaje y la mejora
esta a cargo de los jefes de seccién, y como ellos no se les ha desarrollado habilidades para ejercer
en el puesto y menos para convertirse en lideres la motivacion inicial, por ascender dentro de la
corporacion, se diluye, por lo antes mencionado.

Otro tema vinculante a la motivacion, el trato laboral el cual si bien puede ser amable y cordial
carece de coordinacion, lo cual genera desorientacion para la realizacion de las labores; de esta
manera el personal operativo, no considera estar aprendiendo para ascender; y como tampoco
recibe el reconocimiento por su trabajo de parte del jefe inmediato; por lo general los colaboradores

se siente desmotivados.
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3 DESARROLLO

Pasamos a desarrollar los objetivos los cuales en su conjunto proporcionaran los resultados

del objetivo general

3.5 Mejorar el animo de los colaboradores y su deseo de permanecer en el
Supermercado de San Borja con el entrenamiento en comunicacién efectiva de
los jefes de bases a partir sequndo cuatrimestre del 2018

3.6 La labor es Mejorar el animo de los colaboradores y su deseo de permanecer

en el Supermercado

El taller de comunicacion efectiva esta dividido en dos en comunicacion efectiva y gestion
de las emociones, en ambos casos se dictara seis horas dividas en dos horas en tres dias. A

continuacion, los temarios de las dos primeras semanas:

Tabla N° 16
Temario de la Primera semana de Capacitacidn
Tema Fechas Subtemas Horas  Competencia
Primera 1.1 Eljefe el Lider 1 hora
Dia 1.2 Liderazgo y comunicacion 1 hora Capaz de
Comunicacién  Segundo 1.3. Comunicacién Verbal 1hora  Ofentarasu
- - rupo
efectiva Dia 1.4 Comunicacién No Verbal 1 hora cor%urﬂc;rse
. 1.5 Empatia emocional 1 hora efectivamente
Tercer Dia . o
1.6 Empatia Cognitiva 1 hora
6

Total, de horas semanales
' horas

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.
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Tabla N® 17
. Temario de la Segunda semana de Capacitacion
Tema Fechas Subtemas Horas Competencia
Primera Dia 2.1 Inteligencia emocional 1 hora
2.2 Poder Mental 1 hora
Gesitidn de Segundo  2.3. Energizacion positiva 1 hora GES“R"” la
Emozi?]nes Dia 2.4 Actitud mental positiva 1 hora aitrﬁﬁg‘;g:itci':a
Tercer Dia 2.5 Pensamiento lateral 1 hora
2.6 Construccion de oportunidades 1 hora
Total, de horas semanales 6 horas

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.

Los temas de taller fueron elegidos por su complementariedad; porque en primer lugar la intension
es proporcionar técnicas de comunicacion efectiva con un taller de practica, y el segundo las
gestiones de las emociones esta relacionado a superar los inconvenientes emocionales cuando una

persona pasa de un jefe inerte a un lider proactivo. A continuacion, el diagrama de Gantt.

Tabla: N° 18
. Diagrama de Gantt - Talleres de Comunicacidon Efectiva
Mes de Mayo
No. Actividad 4
1semana 2semana 3semana 4semana
1 Comunicacion Efectiva
2 Gestion de las Emociones

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.

Este evento es auto financiado; porque es un programa piloto estan incluido en el anexo se

ha incluido el proyecto.

3.7 Renovar el rendimiento colectivo de los colaboradores y su decision de continuar en
el Supermercado de San Borja con la capacitaciéon en trabajo en equipo recibida por

los jefes de bases a partir segundo cuatrimestre del 2018.

Para el desarrollo de este objetivo se considera lo siguiente:
Renovar el rendimiento colectivo de los colaboradores y su decisién de

continuar en el Supermercado de San Borja
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El recurso es la realizacién de un taller de trabajo en equipo, el cual comprende dos

temas como son trabajo en equipo y organizacion y gestiéon del talento humano.

Tabla: N° 19

Temario de la Tercera semana de Capacitacion

Tema Fechas Subtemas Horas Competencia

3.1 Liderazgo y trabajo en equipo 1 hora

Primera
Dia L.
3.2 Distribucidn de tareas 1 hora Dirigir
Trabajo en acertadamente a
Equipo Segundo  3.3. Tiempos y Movimiento 1 hora Sus
Dia . . colaboradores
3.4 Sinergia 1 hora
. 3.5 Entorno colaborativo 1 hora
Tercer Dia

3.6 Responsabilidad y consenso 1 hora

Total, de horas semanales & horas

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.

Tabla: N° 20
Temario de la Cuarta semana de Capacitacion
Tema Fechas Subtemas Horas Competencia
Primera Dia 4.1 La organizacidn 1 hara
A 4.2 Funciones 1 hora .
Organizacion o Gestionar la
y Gestién del Segundo Dia 4.3 Prucelelento | 1 hora Emﬂci_ﬁrn con
Talento 4 4 Delegacion de Funciones 1 hora actitud
Humano I Di 4.5 Responsabilidad 1 hora positiva
ercertia 4.6 Promocion 1 hora
Total, de horas semanales 6
horas

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracién propia.
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Los temas fueron determinados teniendo en consideracion las necesidades de formacién de
los jefes de seccidn con respecto a los objetivos de desarrollo de la corporacion. A continuacién, el

diagrama de Gantt.

Tabla: N° 21
Diagrama de Gantt - Taller de Trabajo en Equipo
Mes de Mayo
No. Actividad ¥
1semana 2semana 3semana 4 semana
1 Trabajo en equipo

Organizacion y gestién
del talento humano

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.

La inversion soélo sera para la impresion de los documentos que se entregaran a las personas
que sean capacitadas y dependera de la cantidad del personal. El presupuesto que se planteara

sera de la siguiente manera:

3.8 Acrecentara la motivacion general de los colaboradores y su aspiracion por proseguir
en el Supermercado de San Borja con la implementacion del mentoring para los jefes

de bases en el a partir segundo cuatrimestre del 2018.

Para el desarrollo del objetivo se considera lo siguiente:

Acrecentara la motivacion general de los colaboradores y su aspiracién por
proseguir en el Supermercado de San Borja

Se implementara un proyecto de mentoring, para lo cual los autores del presente
trabajo han solicitado la participacion gratuita de ejecutivos muy capaces, quienes, como
parte de su responsabilidad social, trabajaran como mentores de los jefes de seccion, para

guiarlos y fortalecer sus habilidades y competencias.
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Formato de sesion del Mentor

Nombre del Mentor:

Nombre del Aprendiz:

Fecha: Hora:

Tipo de sesion a pedido de Aprendiz a solicitud de Mentor (sefiale con X)
Tema desarrollado:

Definicion de trabajo o acciones:

La sesidn puede desarrollarse: presencial; Skype o WhatsApp:

Diagrama de Gantt del Mentoring.

Tabla: N° 22

Diagrama de Gantt - Mentoring

Mes de Junio

No. Actividad
1semana 2semana 3semana 4 semana
1 Presentacion de los mentores
2 Labor de mentoring
3 Informe de los mentores

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.
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4 RESULTADOS

A continuacién, se detallan los resultados por objetivo.
4.1RESULTADOS

Primer Objetivo: Mejorar el &nimo de los colaboradores y su deseo de permanecer en el
Supermercado de San Borja con el entrenamiento en comunicacién efectiva de los jefes de bases
a partir segundo cuatrimestre del 2018

Consulta realizada a todos los trabajadores presentes el dia 31 de Julio de 2018, entre las
7:30 a 7:00 pm.

Tabla: N°23.

Tiene usted un mejor dnimo y deseo de permanecer en el Supermercado San
Borja con relacién al mes de abril

Calificacion Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 12 9%
En desacuerdo 14 11%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 5 4%
De acuerdo 53 40%
Totalmente de acuerdo 48 36%
Total 132 100%

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
elaboracién propia.

Figura: N° 17

Resultado de la pregunta: Tiene usted un mejor animo y deseo de
permanecer en el Supermercado San Borja con relacion al mes de
abril

M Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo I De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

9%

Elaboracion Propia
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Se logra el objetivo especifico uno: Con una respuesta afirmativa del 76%, 4 % en duda; 20
en desacuerdo

Segundo Objetivo: Renovar el rendimiento colectivo de los colaboradores y su decision de
continuar en el Supermercado de San Borja con la capacitacion en trabajo en equipo recibida por
los jefes de bases a partir segundo cuatrimestre del 2018.

Consulta realizada a todos los trabajadores presentes el dia 31 de Julio de 2018, entre las
7:30 a 7:00 pm.

Tabla: N° 24.

Trabaja mejor con sus companeros y ha decidido continuar en el Supermercado
de San Borja con relacion al mes de abril

Calificacion Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 11 8%
En desacuerdo 15 11%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 7 5%
De acuerdo 49 37%
Totalmente de acuerdo 50 38%
Total 132 100%

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.
Se logra el objetivo especifico dos: Con una respuesta afirmativa del 76%, 5 % en duda; 19

en desacuerdo.

Consulta realizada a todos los trabajadores presentes el dia 31 de Julio de 2018, entre las
7:30 a 7:00 pm.

Tercer Objetivo: Acrecentara la motivacion general de los colaboradores y su aspiracion por
proseguir en el Supermercado de San Borja con la implementacion del mentoring para los jefes de
bases a partir segundo cuatrimestre del 2018.

Figura: N°18

Trabaja mejor con sus compaiieros y ha decidido continuar
en el Supermercado de San Borja con relacion al mes de abril

M Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo I De acuerdo
H Totalmente de acuerdo
39% 8% 1%
5%

37%

Elaboracion Propia
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Tabla: N° 25.

Tiene mayor motivacion y desea proseguir en el Supermercado de San Borja
con relacion al mes de abril

Calificacion Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 9 7%
En desacuerdo 17 13%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 6 5%
De acuerdo 52 39%
Totalmente de acuerdo 48 36%
Total 132 100%

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.

Figura:N°19

Tiene mayor motivacion y desea proseguir en el
Supermercado de San Borja con relacion al mes de abril

m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo
= Ni en desacuerdo, ni de acuerdo = De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

__ 5%

Elaboracion Propia
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Se logra el objetivo especifico tres: Con una respuesta afirmativa del 75%, 5% en duda 'y 20

% en desacuerdo.

Con este ultimo gréafico se confirmar el logro de los tres objetivos especificos, los cuales
sirven para alcanzar el objetivo general el cual indica; Implementar el programa de liderazgo,
disminuira la rotacion externa en el Supermercado de San Borja a partir segundo cuatrimestre del
2018; para este se hara un corto para conocer a cuanto asciende la rotacién el primero de agosto.

Para graficar hemos colocado los resultados de la gerencia zonal y subrayado él logré antes

de terminar el cuatrimestre; siendo un resultado positivo.

Tabla: N°26.
Objetivo cumplido con la Capacitacién
Cuatrimestres T.R. San Borja | T. R. San Borjalll T. R. San Borja lll
Proyectado Final Proyectado Final Proyectado Final
1 cuatrimestre 16% 24.50% 15% 25.00% 15% 24.90%
2 cuatrimestre 16% 16.68% 16% 16%

3 cuatrimestre

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.

Como se puede ver en la tabla en la tienda de San Borja en la cual se redujo
considerablemente, el indicador de rotacion, teniendo en consideracién la fecha de medicién 1 de

agosto; con lo cual el objetivo se ha cumplido, como fue reducir la rotacion.

Tabla: N° 27.
Objetivo cumplido con la Capacitacién
Cuatrimestres T.R. San Borja |
Proyectado Final
1 cuatrimestre 16% 24.50%
2 cuatrimestre 16% 16.68%

3 cuatrimestre

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia
especializada
Elaboracion propia.

Reduccion del 48% aproximadamente de
rotacion, pudiendo llegar a fines de agosto
a la meta corporativa.
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4.2 CONCLUSIONES

e Con los programas de capacitacion a nuestros colaboradores, automotivacion, unificacién
de equipos y talleres para mejorar el deseo de permanecer en la empresa, se mejorara la
retencion del talento en el supermercado en San Borja aspectos trascendentes en cada uno
de ellos como: automotivacion , comunicacion efectiva , sentido de equipo , capacidad de
resiliencia en todos los procesos de seguimiento, reduccion de niveles de rotacion y el deseo

de permanecer en el supermercado en San Borja .

e Con las capacitaciones en las secciones de abarrotes, bazar, electro, cajas, panaderia,
carnes y pescados, fiambres se obtendra jefaturas preparadas para responder a las consultas
o dudas de los colaboradores que en el instante de las operaciones se muestran, con el objetivo
que el colaborador disfrute de estabilidad laboral y consiga dar un servicio de calidad a los

clientes. Esto se resume en la formula colaboradores felices = clientes felices.

e Podremos obtener en los lideres destacados las habilidades blandas necesarias para un
mejor control, pero sobre todo un buen ambiente laboral donde el colaborador sienta que su

trabajo es reconocido y considerar el abandono laboral como una de sus Ultimas opciones.

e La creacién del programa servir4 para que todo colaborador que cuente con el perfil
necesario para ascender al cargo inmediato superior pueda desarrollar otras habilidades

necesarias para completar su perfil.

e La experiencia y liderazgo de las jefaturas con mayor antigiiedad seran usadas para los
talleres, ya que es importante que el programa sea llevado por los mismos lideres que puedan
transmitir sus experiencias y recomendaciones y que estas sean tomadas por los futuros jefes

con el fin de trabajar en una mejora continua a nivel liderazgo.
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4.3 RECOMENDACIONES

Posteriormente del desarrollo de las propuestas en el presente trabajo de investigacion, se

podra recomendar lo siguiente:

e Auto motivar a los colaboradores generar conciencia en todo momento para que

desarrollen una adecuada labor y sobre todo servicio de atencion a los clientes.
e Cumplimiento de los talleres con las areas de seccioén

¢ Cumplimiento con las evaluaciones de las jefaturas que permitan medir las habilidades

blandas a los jefes de seccion.

e Promover a sus lideres que escuchen a su gente de manera constante, maximizando
sus voluntades en los niveles mas bajos donde a menudo se concentra la mayoria de
los colaboradores donde se rompen con mas frecuencia el sentido de la equidad y de

la justicia.

e Realizar reuniones periddicas con cada colaborador, con la finalidad de buscar nuevas

propuestas en la mejora del personal

e Realizar reuniones después de cada campafia, esto ayudara a mejorar los problemas

que se presenten en las pr6ximas mediciones de rotacion.
e De cara a los lideres de las &areas correspondientes, las recomendaciones estan

consideradas en la capacitacién constante sobre temas relacionados al buen clima

laboral y al manejo de objeciones dentro del ambiente de trabajo.
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Anexo I:

PROGRAMA PILOTO DE CAPACITACION EN LIDERAZGO
El lider Sanborjino

PRESENTACION

Con el objetivo de desarrollar habilidades de liderazgo propones un programa piloto de
capacitacion denominado “el lider Sanborjino”, exclusivamente dirigido a los jefes de base o grupos
de la tienda de San Borja, el cual se desarrollara fuera de las horas de servicio y tendra como
expositores a invitados tanto de la corporacién como externos, quienes trataran diversos temas
relacionados al empoderamiento personal y la capacidad para convertirse en guia y orientador.

Se ha planificado la organizaciéon de este programa en consideracién al diagnéstico sobre
la causa de la rotacién externa de personal, la cual tiene como una de sus causas las carencias en
cuanto a competencias de liderazgo de los jefes de base de la tienda de San Borja.

Este programa piloto propone capacitar a los jefes de bases en temas y procedimiento de
liderazgo, mediante el método de coaching grupal y posteriormente hacer una labor de mentoring,
para asegurar la interiorizacion de los temas y la superacion de dificultades.

Este evento sera autofinanciado; por lo cual no generara costo, incluso los certificados

estaran autofinanciados con una de las empresas proveedoras.
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I. ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

El programa piloto “el lider Sanborjino”, se realizara exclusivamente en la tienda de San Borja,

y tiene dos actividades:

1. Eltaller de capacitacion que tiene una duracién de 24 horas (6 horas, 4 semanales)

2. Un mentoring (un mes)

La primera es una actividad de capacitacion y aprendizaje con actividades de interiorizaciéon de
los conceptos. La segunda es una actividad es un mentoring, en el cual se les asignaran a ejecutivos

de la corporacién, para orientarlos en el proceso de integracién en las actividades.

ll. JUSTIFICACION

Por la vision de la empresa: “ser la primera opcién de compra de todos los peruanos”, para
ser la primera opciéon de comprar, la organizacion también debe ser la primera en capacidad de
competitividad y calidad del servicio y obviamente el servicio depende directamente del personal en
tal sentido este programa tiene como objetivo fortalecer a los jefes de base con la finalidad de
construir la vision.

Generar excelentes experiencias de compra para que nuestros clientes regresen y tengan
una mejor calidad de vida. Las experiencias solo pueden realizarse cuando el personal que organiza
esas experiencias trabaja en equipo y brinda un esfuerzo creativo e innovador, para ello se necesita
de un lider capaz de coordinar y armonizar las competencias de los colaboradores.

La politica de precio mas bajo que tiene la empresa es solamente sustentable con el
apalancamiento del servicio y este esté relacionado directamente con la memoria muscular para las
labores manuales, por la rapidez de la coordinacion entre los miembros del equipo y la sinergia
entre el personal, promovida por el liderazgo en el nivel base de las tiendas, todo esto va generar
un excelente servicio, personal totalmente identificado con la organizacion, eliminacion de sobre
costos y reduciendo la rotacion externa.

Otra de las justificaciones es el objetivo de venta, para lo cual se requiere un personal muy
dinamico, pues las actividades de promocién; generan constantemente, el incremento del
demandante y el movimiento de los pasadizos; para cumplir la promesa de venta, promovida por los
spots publicitarios

Otro objetivo de la compafia es contar con personal capacitado, en temas de calidad y
manipulacién, las metas anuales son altas y bordean generalmente el 80% es aqui donde se genera
la necesidad de contribuir para el logro de la meta a través de lideres quienes sean motivadores y

facilitadores de la interiorizacién de la calidad.

IIl. ALCANCE
El presente programa solo participa los colaboradores del supermercado de San Borja con un

promedio de 25, personales entre jefes y personal invitado. Se ha tomado la decision de contar con
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invitados, para garantizar la continuidad; pues una eventualidad de fuga de talentos, habria mas

personal de recambio.

IV. FINES DEL PROGRAMA

Es el proposito final mantener el desarrollo y crecimiento de la organizacién a través de este
programa el cual motive la consolidacion de la vision y mision de la organizacién en el
comportamiento de los jefes del nivel base.

Elevar la capacidad de liderazgo de los jefes del nivel base y, con ello incrementar la
competitividad de la corporacion, teniendo en consideracion los indicadores de productividad y
rendimiento de la empresa.

e Empoderar al jefe de nivel base y, con ello, mejorar el rendimiento personal y colectivo del

personal a su cargo.

Generar conductas proactivas y mejorar el clima de trabajo a partir de una mejor

comunicacion efectiva.

Potenciar las habilidades de todo el personal y muy especialmente la de los jefes de base;
para que sientan como la corporacion les ofrece la oportunidad para su desarrollo como

individuos y profesionales.

Alcanzar y superar la competitividad de la tienda de San Borja, pero bajo condiciones de

realizacion personal y un excelente clima laboral.

Mejorar las expectativas de los clientes al ser atendidos por un personal comprometido con
la filosofia de su empresa y altamente sensibilizado con los principios de una mejorar

permanente.

V. OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION

4.1 Objetivo General

Implementar el programa de liderazgo aumentara la retencién del talento humano en el
Supermercado de San Borja a partir segundo cuatrimestre del 2018

4.2 Objetivos Especificos

. Entrenar en comunicacion efectiva a los jefes de bases para mejorar el animo de
los colaboradores y su deseo de permanecer en el Supermercado de San Borja a partir segundo
cuatrimestre del 2018

. Capacitar en trabajo en equipo a los jefes de bases para renovar el rendimiento
colectivo de los colaboradores y su decision de continuar en el Supermercado de San Borja con los

jefes de bases a partir segundo cuatrimestre del 2018.
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o Implementar el mentoring para los jefes de base y de esta manera incrementar la
motivacion general de los colaboradores y su aspiracion por proseguir en el Supermercado de San

Borja con la de bases a partir segundo cuatrimestre del 2018.

VI. METAS
Capacitar al 100% de los actuales jefes de base y aun numero igual de invitados, con

potencial para iniciarse como jefes.

VIl. ESTRATEGIAS

Las estrategias para emplear son.

— Casuistica relacionada directamente al sector retal.
— Desarrollo de trabajos practicos de manera grupal
— Dinamicas

— Cambios de Roles

— Mayéutica

VIII. Desarrollo de la primera actividad: Comunicacion efectiva

Para responder a las necesidades de asertividad en la comunicacion organizacional de los
jefes del area operativa se propone realizar talleres que involucren al personal hacia la mejora de
este aspecto en la empresa. Cada actividad debe contar con tres momentos los cuales son:

Sensibilizacién y motivacién: donde la persona que dirige la sesién debe involucrar a los
participantes para que se impliqguen en el tema a desarrollar.

Reflexion: en esta fase, se construyen los conceptos presentados a partir de comparacion
y reflexion de las tematicas que el taller expone.

Integracién y cierre: con el fin de asumir una postura distinta frente a los procesos
comunicativos en la organizacion, cada participante integra la informacién que se ofrece con sus
experiencias laborales cotidianas y se da cierre a la actividad.

La gestiébn de estos recursos debe ser realizada por la gerencia de recursos humanos,
revisada y aprobada desde la direccion como parte del plan estratégico anual, ésta incluye la
informacion de los gastos asociados al profesional facilitador; las horas hombre pagadas al personal
operativo; gastos de alquiler de sala donde se haran los talleres; gastos de papeleria para
actividades en el curso; fotocopias de material necesario para la actividad; refrigerios; y un 10%
adicional para otros gastos y/o improvistos. Asi mismo, para el desarrollo de las actividades, se

propone el siguiente cronograma (figura 20)
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Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.

IX. Desarrollo de la segunda actividad: Taller de Capacitacion
8.1 Tipo de Taller Capacitacion
Capacitacion para el desarrollo de la carrera: Estas es para preparar a los jefes de base
para asumir correctamente el liderazgo y puedan contribuir acertadamente al desarrollo personal y
de la organizacion, generando la sinergia entre los intereses de la empresa y de los colaboradores.
Asimismo, esta capacitacion tiene por objeto elevar la productividad de los colaboradores y
reducir la rotacion externa, el cual no es considerado un problema organizacional; porque los
ingresos, cubrir algunas falencias, las cuales no tienen mayor significacion en el margen de utilidad.
Capacitacion Preventiva: Para continuar la trayectoria de crecimiento de la corporaciéon es
necesario actuar proactivamente, para generar el personal comprometido y con habilidad suficientes
para asumir responsabilidades de liderazgo en una organizacibn en constante crecimiento y
expansion territorial.
8.2 Nivel de Capacitacion
Es formativo, porque es la primera capacitacion que se brindara a los jefes de base respecto
a las competencias de liderazgo, como son gestién de emociones, trabajo en equipo, comunicacion
en equipo y Organizacion y gestién del talento humano; todos estos temas han sido elegidos

teniendo en consideracion el objetivo general y los objetivos especificos del presente programa.
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8.3 TEMARIO DE CAPACITACION

1. Comunicacién Efectiva: 1.1 El jefe el Lider; 1.2 Liderazgo y comunicacion; 1.3.
Comunicacién Verbal; 1.4 Comunicacion No Verbal; 1.5 Empatia emocional; 1.6 Empatia
Cognitiva.

2. Gestion de las Emociones: Trabajo en equipo: 2.1 Inteligencia emocional; 2.2 Poder Mental;
2.3. Energizacion positiva; 2.4 Actitud mental positiva; 2.5 Pensamiento lateral; 2.6
Construccion de oportunidades.

3. Trabajo en Equipo: 3.1 Liderazgo y trabajo en equipo; 3.2 Distribucion de tareas; 3.3.
Tiempos y Movimiento; 3.4 Sinergia; 3.5 Entorno colaborativo; 3.6 Responsabilidad y
consenso.

4. Organizacién y gestion del talento humano: 4.1 La organizacién; 4.2 Funciones; 4.3.

Procedimiento; 4.4 Delegacion de Funciones; 4.5 Responsabilidad; 4.6 Promocién.

X. Desarrollo de la tercera actividad: Mentoring

8.1 Mentoring: Como parte del programa se desarrollara una actividad de mentoring, por un
mes, los mentores seran el personal jerarquico de la tienda, asi como otros voluntarios gestionados
entre los jefes de las diferentes tiendas de Lima.

IX. REQUERIMIENTOS

Requerimientos para el Taller de capacitacion "Lider Sanborjino"

Descripcion Unidad Total Auspiciador
Honorarios de Facilitadores 1 4 Varios
Honorarios de Mentores 1 4 Personal de la
Corporacion
Auditorio 1 1
Laptop 1 1
Proyector 1 1
Folderes 12 2
Separatas anilladas 12 2 Tienda retal de San
Borja
Lapiceros 12 2
Papel A4 1/2 millar 1
Refrigerios 30 4
Imprevistos Gerencia de Tienda

Fuente: Propi Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.
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X. FINANCIAMIENTO

Los costos seran financiados con el apoyo de profesionales amigos, como ex profesores de
la Universidad

Xl. CRONOGRAMA

Programa de Liderazgo "Lider Sanborjino"

Semana
Actividades

1 2 3 4 5 6 7 8

Taller de Capacitacion

Mentoring

Fuente: Desarrollada a partir de bibliografia especializada
Elaboracion propia.
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Anexo |l

Determinacion de la Muestra:
Margen: 5%

Nivel de Confianza: 95%
Poblacion: 200

Tamafio de muestra: 132
Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

N= Tamano de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= el2 + (z"2(p*q)) deseada (exito)
M g=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso)

= Nivel de emor dispuesto a cometer
M= Tamafio de Ia poblacion
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Anexo lll: Formato de la Encuesta

Supermercado de San Borja
Esta encuesta sirve para mejorar el desarrollo personal de los colaboradores del Supermercado de
San Borja. Agradeceremos marcar del 5 a 1 de acuerdo con su propia experiencia:
Primero Pregunta:
Tiene usted un mejor animo y deseo de permanecer en el Supermercado San Borja con relacion al
mes de abril.
5) Totalmente de acuerdo
4) De acuerdo
3) Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
2) En desacuerdo

1) Totalmente en desacuerdo

Segunda Pregunta:

Trabaja mejor con sus compaferos y ha decidido continuar en el Supermercado de San Borja con
relaciéon al mes de abril

5) Totalmente de acuerdo

4) De acuerdo

3) Ni en desacuerdo, ni de acuerdo

2) En desacuerdo

1) Totalmente en desacuerdo

Tercera Pregunta:

Tiene mayor motivacion y desea proseguir en el Supermercado de San Borja con relacion al mes de
abril

5) Totalmente de acuerdo

4) De acuerdo

3) Ni en desacuerdo, ni de acuerdo

2) En desacuerdo

1) Totalmente en desacuerdo
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Anexo V: Flujograma del Proceso de capacitacién
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Fuente: Cronograma de capacitacion planteado por los autores

Elaboracion propia
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Anexo V:

CUESTIONARIO PARA DIAGNOSTICAR
El motivo principal para incrementar la retencion del talento

El proposito de este cuestionario es determinar cual es el problema para incrementar la retencion
del talento humano en el Supermercado de San Borja.

NN. Pregunta Totalmente | Mucho Regular Poco Nada

La flexibilidad laboral que
implicancia tiene en su
permanencia en el Supermercado
San Borja.

01

La rotacion Interna que
implicancia tiene en su
permanencia en el Supermercado
San Borja.

Factor remunerativo que
implicancia tiene en su
permanencia en el Supermercado
San Borja.

La organizacion  que
implicancia tiene en su
permanencia en el Supermercado
San Borja.

La estabilidad ofrecida por
la corporacién que implicancia tiene
en su permanencia en el
Supermercado San Borja.

El clima laboral que
implicancia tiene en su
permanencia en el Supermercado
San Borja.

El Liderazgo de los jefes de
seccion de la tienda que implicancia
tiene en su permanencia en el
Supermercado San Borja.

Las capacitaciones
brindadas por la corporacion que
8 implicancia tiene en su
permanencia en el Supermercado
San Borja.
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